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RESUMEN

El propósito de la presente tesis es diagnosticar la Cultura Organizadonal de la Empresa

Servicios Cobranzas e Inversiones, Grupo Scotiabank, utilizando la metodología

propuesta por Cameron & Quinn (1999), basa en el instrumento de OCAI (Organizational

Cultura Assessment Center), se pretende determinar de homogeneidad o dominancia del

algún tipo de las culturas, expuestas por los autores, y que caracterizan a la Cultura de

una Empresa. Para ello, se ha evaluado la totalidad de la Empresa Servicios Cobranzas e

Inversiones, de las sedes de lima, que la conforman 1500 colaboradores, de acuerdo a

los antecedentes de informes anteriormente realizados en la materia y en el tema de

evaluación de cultura Organizadonal, se ha determinado que la muestra elegida la

conformen el total de 100 colaboradores, entre ellos, 10 colaboradores del departamento

de Recursos Humanos, 10 del departamento de Contabilidad, 40 del departamento de

Recaudación y 40 del departamento de Cobranzas. La investigación realizada es de tipo

descriptivo, utilizándose para la recolección de los datos el cuestionario generado por

Cameron & Quinn, denominado OCAI (Organizational Culture Assessment Instrument). A

través de los datos obtenidos, los resultados del diagnóstico, las diferencias y

congruencias halladas, entre los tipos culturales permiten aproximarse y describir la

cultura dominante en la Organización. Por lo investigado se puede validar la hipótesis 1,

que indica que hay una cultura dominante en la empresa Servidos, Cobranzas e

Inversiones, Grupo Scotiabank que de acuerdo al análisis estadístico ANOVA y TUKEY

muestra que la cultura que prevalece es la Cultura tipo Mercado.

Palabras claves: Cultura Organizadonal, OCAI de Cameron & Quinn.
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ABSTRACT

The target oí this thesis is to diagnose the Company Organizational Servicios Cobranzas

e Inversiones, grupo Scotiabank, using the methodology proposed by Cameron & Quinn

(1999), based on OCAI instrument (Organizational Culture Assessment Center), is to

determine oí homogeneity or dominance of some cultures, expressed by the authors and

that characterize a Company Culture. To do this, we evaluated the entire Servidos

Cobranzas e Inversiones, grupo Scotiabank, the headquarters of Lima city, make 1500

the partners, according to the background of earlier reporte on these initiatives and on the

subject Organizational culture assessment, it has been determined that the sample

selected the make up the total of 100 employees, induding 10 employees of the Human

Resources department, accounting department 10, 40 levying department and 40

Collectíon department. The research is descríptive, used to collect the survey data

generated by Cameron & Quinn, callad OCAI (Organizational Culture Assessment

Instrument). Through the data, diagnostic results, differences and found congruence

between cultural types allow approach and describe the dominant culture in the

organization. We investigated to valídate the hypothesis 1, which indícales that there is a

dominant culture in the business Services, Collectíon and Investments, Scotiabank Group,

according to statistical analysis ANOVA and TUKEY shows that culture is the culture

prevailing market rate.

Keywords: Organizational Culture, OCAI Cameron & Quinn.

viii



INDICE

Página del Jurado ¡i

Dedicatoria .................................................................................................................iii

Agradecimiento iv

Declaratoria de Autenticidad v

Presentación vi

Resumen vil

Abstract viii

I. - Introducción 1

II.-  Marco Metodológico 28

2.1.-Variables 29

2.2. - Operacionalización de variables 29

2.3.-  Metodología 31

2.4.-  Tipos de Estudio 31
2.5.-  Diseño ....................... 31

2.6.-  Población, muestra y muestreo 32

2.7.-  Técnicas e Instrumentos de recolección de Datos 33

2.8.-  Métodos de análisis de datos 35
lll.- RESULTADOS 37

IV.-  DISCUSION 52

V.-  CONCLUSIONES 56

VL- RECOMENDACIONES 57
VIL- REFERENCIAS 58

ANEXOS 61
ANEXO 1 CRITERIOS DE PRIORIZACIÓN: SELECCIÓN DE PROBLEMAS Y

PARTES 62
ANEXO 2 DESCRIPCIÓN DE VARIABLE 63

ANEXO 3 ANTECEDENTES 64

ANEXO 4 MATRIZ DE CONSISTENCIA... ......... 67
ANEXO 5 COMUNICACIÓN AL PERSONAL DE LA EMPRESA 68

ANEXO 6 CUESTIONARIO OCAI 69

ANEXO 7 MANUAL OCAI, para facilitadores. 71

ANEXO 8 INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE

INVESTIGACION 73
ANEXO 9 VALIDACIÓN DE CONTABILIDAD DEL INSTRUMENTO 74



ANEXO 10 BASE DE DATOS DE LA ENCUESTAS APLICADAS.................................. 75

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Población y Muestra de Investigación..................................................................... 33

Tabla 2: Tabla resultados a nivel Global............................................................................... 37

Tabla 3: Tabla resultados de Recursos Humanos............................................................... 38

Tabla 4: Tabla resultados de Contabilidad............................................................................ 39

Tabla 5: Tabla resultados de Recaudación........................................................................... 40

Tabla 6: Tabla resultados de Cobranzas.............................................................................. 41

Tabla 7: Tabla Promedio por Departamentos....................................................................... 42

Tabla 8 Promedio por características Dominantes............................................................... 44

Tabla 9: Líderes de la Organización................................................................................... 45

Tabla 10: Estilo Gerencial..................................................................................................... 46

Tabla 11: Unión de la Organización....................................................................................... 47

Tabla 12: Énfasis Estratégico................................................................................................. 48

Tabla 13: Dimensión: Criterio de Éxito................................................................................... 49

Tabla 14: Tablas de Puntuaciones Promedio por Dimensión.................................... 50

Tabla 15: Puntajes promedio del tipo de cultura el área de Trabajo.................................... 50

Tabla 16: Análisis ANOVA del Tipo de Cultura..................................................................... 51

Tabla 17: Análisis Post ANOVA (PRUEBA HSD DE TUKEY)............................................. 52

Tabla 18: Estadísticos descriptivos del Puntaje Promedio del Tipo de Cultura........... 53

Tabla 19: Diagrama de cajas.......................................................................................... 53

Tabla 20: Promedios Totales para cada tipo de cultura según el área................................ 54

x



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Marco de Valores de Competencia......................................................................... 14

Figura 2: Resultado OCAI a nivel Global................................................................................ 37

Figura 3: Resultado OCAI Recursos Humanos RRHH.......................................................... 38

Figura 4: Resultado OCAI Contabilidad................................................................................. 39

Figura 5: Resultado OCAI Recaudación................................................................................ 40

Figura 6: Resultado OCAI Cobranzas................................................................................... 41

Figura 7: Resultado OCAI Promedio por Departamentos..................................................... 42

Figura 8: El contraste de las Puntuaciones por Dimensiones.............................................. 43

Figura 9: Dimensión: Lideres de la Organización................................................................ 44

Figura 10: Dimensión: Dimensión: Estilo Gerencial.............................................................. 45

Figura 11: Dimensión: Unión de la Organización................................................................ 46

Figura 12: Dimensión: Énfasis Estratégico.......................................................................... 47

Figura 13: Dimensión: Criterio de Éxito............................................................................... 48

Figura 14: Puntuaciones Promedio por Dimensión.............................................................. 49

xi




