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Resumen

El presente articulo tiene como finalidad aplicar los conceptos teéricos aprendidos a lo largo
del curso de Comportamiento Organizacional. La aplicacion e investigacion realizada es sobre
la importancia de la cultura y clima organizacional en la empresa Hiraoka, pues este es un tema
relevante en la empresa. Hiraoka es una organizacion peruana fundada en 1964, su core
business es la distribucion de electrodomésticos. EI Gerente Comercial es Mariano Rabanal,

quien fue entrevistado para obtener informacion veraz y poder desarrollar este articulo.

Analizar los temas mencionados dentro de las empresas es de gran envergadura, pues si se
aplican de manera eficaz se lograra un excelente desempefio de cada uno de los colaboradores,
trayendo consigo el éxito de la empresa en general. Asimismo, si se identifican los problemas
que impiden este buen desarrollo organizacional a tiempo, se podréa trabajar en planes de accion
que aporten ese valor faltante. Para el desarrollo del trabajo se utilizara la teoria desarrollada
en clase, asi como el material de lectura complementario del curso. Asimismo, se usaran
articulos cientificos publicados en revistas indexadas para contrastar la informacion recabada

en la entrevista y encuestas realizadas.
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Introduccion

Las empresas tienen el desafio constante de garantizar un espacio de trabajo donde prime el
bienestar, satisfaccion de sus empleados y contribuya a la motivacion de los mismos. Sin
embargo, cada trabajador tiene sus propias percepciones con respecto a las caracteristicas y
como se sienten en su ambiente laboral. El objetivo de la presente investigacion es realizar un
andlisis de la cultura y clima organizacional de la empresa Hiraoka. Presentaremos el perfil de
la empresa y un diagnoéstico de las estrategias y politicas que impactan en el Comportamiento
Organizacional analizando las respectivas variables. Para ello, realizamos una encuesta a
profundidad con un representante de la empresa y validamos la informacién recogida con tres

encuestas a los colaboradores.

Hiraoka es una empresa familiar peruana dedicada a la venta de electrodomesticos, la
cual posee 57 afios en el mercado posicionandose como una de las empresas de venta de
electrénicos mas importantes del pais. Actualmente, cuenta con cuatro locales en puntos
importantes de Lima y es considerada como el simbolo de la venta de electrodomésticos y
artefactos eléctricos en el Peru. En el afio 2019, inici6 el servicio de venta en linea en su pagina

web. Se tiene previsto expandirse a provincia a través de tiendas online.

A lo largo del presente trabajo se podra evidenciar como los conceptos de cultura y
clima organizacional se encuentran presentes dentro de la empresa. Basandonos en autores con
experiencia en el rubro a analizar, se ha podido definir el concepto de cultura organizacional
como “sistema de significado compartido por los miembros, el cual distingue a una
organizacion de las demas” (Robbins, 2017). Mientras que el concepto de clima organizacional
es definido como “la calidad o la suma de caracteristicas ambientales percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacion, e influye poderosamente en su

comportamiento” (Chiavenato, 2017).

Metodologia

Para la realizacion del presente articulo académico, elegimos la empresa Hiraoka debido a que
es lider en el mercado de electro y tecnologia, reconocida en todo el pais por el servicio, calidad
y garantia. Luego de ello, el grupo coordind una entrevista con el Gerente Comercial de
Hiraoka Pert mediante la cual se pudo recabar informacion valiosa de la empresa en relacion
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a la importancia de la cultura y clima organizacional. De manera adicional, se realiz6 una
encuesta a tres colaboradores y al Gerente Comercial sobre la cultura organizacional actual y
como la quisieran en 5 afios para poder comparar y contrastar ambas perspectivas. Esta
encuesta da como resultado un diagndstico de la cultura organizacional tomando el modelo de

Cameron & Quinn.

De esta manera, se realizé un andlisis y una discusion con los miembros del grupo
acerca de los resultados obtenidos a partir de la entrevista y encuestas realizadas. Dicha
evaluacion se realizo a partir de conocimientos adquiridos a lo largo del curso, asi como por
medio de papers o articulos de investigacion académica referentes al tema en cuestion.
Asimismo, se hizo uso de la bibliografia competente para complementar la informacion
encontrada. Finalmente, se pudo llegar a conclusiones en relacion a los conceptos relacionados

a la materia de estudio en la empresa referida.

Resultados

Utilizando el diagnostico de cultura organizacional segin el modelo de Cameron & Quinn, se
pudo evidenciar que las dimensiones que tuvieron mayor puntuacion fueron, en cuanto a las
caracteristicas dominantes, actualmente la organizacion es una empresa muy personal. Es como
una familia extensa, la gente parece compartir mucho entre ellos mismos. En cuanto al
liderazgo organizacional, el equipo de alta direccion de la empresa da ejemplo de liderazgo,
guia, organizacion, eficiencia y espiritu emprendedor. El estilo de gestion de los empleados de
la organizacion se caracteriza por el trabajo en equipo, en consenso Yy la participacion. Lo que
mantiene unida a la organizacion es la lealtad y confianza mutua, el compromiso es alto.
Hiraoka enfatiza el desarrollo humano al igual que la confianza, apertura y participacion. La
organizacion define el éxito sobre la base de desarrollo de los recursos humanos, el trabajo en
equipo, compromiso de los empleados y la preocupacion por las personas.

Con los mencionados resultados y tomando como referencia el puntaje colocado por el
Gerente Comercial en cada elemento de las 6 dimensiones (Anexo 1), el tipo de cultura
organizacional actual que predomina en la empresa es la de “clan” y la deseada (en 5 afos)
sigue siendo el tipo “clan”. Este tipo de cultura Se caracteriza por tener una estructura flexible
y un enfoque hacia adentro. Responden a aquellas empresas donde se busca la cohesion, el
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trabajo en equipo, que la gente se ponga la camiseta y permanezcan muchos afios en la empresa,
se opera como familia. Ese es el caso de Hiraoka. Sin embargo, es importante destacar que a
pesar de que el tipo de cultura deseada siga siendo la de clan no significa que no se requieran

modificaciones.

Por otra parte, en cuanto a como aprenden los empleados la cultura organizacional de
Hiraoka, se da mediante la comunicacion que tienen los empleados veteranos de la empresa
con los més jovenes, los cuales les hablan sobre la historia de la empresa, sus rituales e incluso
la manera en la que se comunican en la empresa. Uno de los rituales es juntarse para cantar el
himno de la empresa. En cuanto al lenguaje, en Hiraoka se acostumbra a saludar a los demas y
nunca exigirles cosas, 1o que ellos prefieren es pedirlas con amabilidad. En cuanto a la
transmision de la cultura, se da a través de los altos mandos o jefaturas, los cuales comunican
un sentido de pertenencia, construyen confianza y mantienen una excelente comunicacion entre

sus equipos de trabajo manteniendo la ética y el respeto.

En cuanto al clima laboral en la empresa, podemos percibir que es verdaderamente
agradable para los empleados puesto que nos comentaron que desde que uno ingresa hasta que
se retira de la tienda son recibidos con la mejor intencion y amabilidad posible. Ademas, todos
los equipos de la empresa se mantienen motivados no solo por las remuneraciones sino también
por las actividades de integracion y las oportunidades de crecimiento que brinda la empresa las
cuales mantienen el compromiso y el excelente clima laboral. Es importante recalcar que en
Hiraoka el clima laboral es excelente debido a los valores de la empresa entre los cuales

destacan la ética, el respeto, la honestidad, la igualdad y el saber escuchar a las otras personas.

Discusion

A partir de la entrevista y encuestas realizadas se puede resaltar una serie de conceptos que se
han visto presentes en la empresa analizada. Segin Rousseau (1997), “La organizacion se
puede definir desde dos perspectivas diferentes: como un lugar en el que se redinen grupos de
personas que buscan objetivos comunes, 0 como una accion o proceso en el que se establecen
interacciones y redes mucho mas flexibles y amplias. Se espera entonces que dichas
interacciones guien de alguna manera las pautas a seguir entre todos sus participantes; dos
aproximaciones que se han hecho desde la teoria para el clima y la cultura organizacional”. En
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el caso de Hiraoka, lo que se busca es cumplir objetivos comunes y para ello es necesario el
trabajo en equipo y el buen clima organizacional, ya que hara que todos los empleados vayan

hacia una sola direccion.

Por otro lado, Schein (1990), Baker (2002) o Schneider, Ehrhart y Macey (2013) se
refieren a la cultura como el conjunto de creencias, valores y presunciones compartidas por un
grupo, que han sido construidas y manejadas a través del tiempo como respuestas a problemas
especificos y que posteriormente se han difundido entre las personas pertenecientes al grupo,
asi como por las nuevas personas que van ingresando a este. Se puede evidenciar que la cultura
organizacional de Hiraoka es excelente, pues comparte desde sus origenes un conjunto de
valores y comportamientos que la definen y es consciente que el recurso del capital humano es
lo més importante y el que va hacer posible que los logros y el éxito en la empresa se mantenga.
El respeto y buen trato hacia sus empleados, asi como la comunicacion constante se percibe
desde que un colaborador empieza a laborar en esta empresa, trato que luego este va compartir

y poner en practica con sus demas compafieros y cuando interactie con el publico.

Segiin Cameron y Quinn (2006), “Una cultura organizacional de tipo clan se basa en
valores y experiencias personalizadas, donde los lideres son los mentores y se realizan las
actividades organizacionales como una familia”. Y es que Hiraoka al ser una empresa familiar,
se ha centrado en compartir sus valores como la confianza, lealtad, puntualidad y respeto,
propiamente desarrollados y compartidos en una familia. Los colaboradores que tienen un gran
tiempo trabajando para la empresa son los que tienen la labor de compartir la cultura de Hiraoka
con los nuevos integrantes de la empresa. Como se sabe, en una cultura clan el valor del trabajo
en equipo es un aspecto practicado y fundamental que hace posible el compromiso y mayor
participacion de los empleados. Lo mencionado se puede confirmar con lo que nos comentd
nuestro compariero de grupo y trabajador de Hiraoka, desde que empez6 sus practicas el trato
hacia él ha sido muy bueno, todos los colaboradores estan dispuestos a apoyar y asesorar,
asimismo, la interaccion entre ellos es de confianza y mucho respeto desde que se ingresa a la
tienda, comportamiento que ahora él comparte. Este respeto se transmite no solo de forma
presencial sino también por medio de todos los canales de comunicacidn que se tiene en la
empresa, ya sea llamadas, correos, redes sociales, etc. Estas acciones reflejan la cultura de
Hiraoka y pueden parecer insignificantes, pero en realidad tienen una gran influencia en la

satisfaccion laboral, comportamiento y mayor compromiso de los empleados. En este sentido,
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la cultura organizacional conforma la personalidad de la organizacion (Schein, 2004), la cual
permite hacer sentido a las personas de los patrones de experiencias y comportamientos a través
de la percepcién, base para la conformacion del clima organizacional (Schneider, Bowen,
Ehrart y Holcombe, 2000).

De acuerdo con Toro (2001), “un clima armonioso repercute y mejora el gobierno y
control, generando competitividad en las organizaciones”. Schneider (1975) y Woodman &
King (1978), conceptualizan el clima organizacional como una percepcion molar compartida y
persistente de los aspectos psicoldgicos importantes del ambiente de trabajo. Asimismo,
Chirinos (2018) sefiala “el clima organizacional se ha vuelto un tema fundamental en los
ualtimos afios ya que este repercute positiva o negativamente en la productividad y por ello es
fundamental crear un clima armonioso y amable para que los trabajadores se sientan cbmodos”.
También destaca el hecho de que para que los trabajadores estén comprometidos, es importante
dejar que se manifiesten, que brinden ideas, que tomen decisiones y que en general tengan un
espacio para crecer en la empresa. Teniendo esto en cuenta podemos afirmar que Hiraoka esta
cumpliendo una gran labor, ya que en general la empresa invita a un clima de amabilidad y a
una comunicacién con respeto. Asi como también, brinda oportunidades de crecimiento a los
empleados y realiza actividades de integracion. Logrando asi el compromiso de todos los

colaboradores.

A partir de la informacion analizada se puede concluir que la cultura organizacional de
la empresa Hiraoka es muy solida debido a que es recibida por todos sus empleados e impacta
de manera positiva en ellos. El personal de la empresa se encuentra convencido y comparten
las creencias al igual que los valores de la organizacion. La empresa mantiene una cultura
tradicional familiar de tipo “clan” en la cual la puntualidad, la formalidad y el respeto son sus
principales valores y la base de su cultura organizacional. El éxito de las empresas que adoptan
la cultura familiar, como el caso de Hiraoka, radica en que buscan que la cohesidon interna sea
su fortaleza, porque la confianza y el compafierismo se traduce en satisfaccion con el entorno
y el incremento de la productividad lo que deriva en un resultado favorable en el ambito
econdémico. Es un hecho que cuando los empleados se sienten felices son mejores

representantes de la empresa y brindan un optimo servicio al cliente.
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Anexos

Anexo 1 - Respuestas del Gerente Comercial

DIAGNOSTICO DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL - Modelo de Cameron & Quinn

1. CARACTERISTICAS DOMINANTES

Su organizacion es:

PREFERIDO
(En 5 afios)

A. Un lugar muy personal. Es como una familia extensa.
La gente parece compartir mucho de ellos mismos.

B. Un lugar muy dinamico y de mejora continua. La
gente esta dispuesta a retar procesos.

C. Muy orientada a los indicadores educativos (como
eficiencia terminal, desercion, entre otros). Una
preocupacion importante es hacer el trabajo bien
hecho. La gente es muy competitiva y orientada hacia
el logro.

D. Un lugar con procesos y procedimientos. Los
procedimientos formales generalmente rigen lo que la
gente hace.

TOTAL

2. LIDERAZGO ORGANIZACIONAL
El equipo de Alta Direccién de la empresa, dan ejemplo de:

65

15

15

100

40

25

20

15

100

PREFERIDO
(En 5 afios)

A. Liderazgo, guia.

B. El espiritu emprendedor, la mejora continua y procesos
retadores.

C. Un enfoque sensato, agresivo y orientado a resultados.

D. La coordinacion, organizacion y/o mejora la eficiencia.

TOTAL
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20

15

100

40

20

20

20

100



3. GESTION DE LOS EMPLEADOS
El estilo de gestidn de la organizacion se caracteriza por:

PREFERIDO
(En 5 afios)

A. El trabajo en equipo, el consenso y la participacion. 50

40
B. Latoma de riesgos individuales, la innovacion, la 10 20
libertad y la singularidad.
C. Lacompetencia, altas exigencias y logros. 10 20
D. Laseguridad del empleo, la conformidad, la 30 20
previsibilidad y la estabilidad en las relaciones.
TOTAL 100 100

4. UNION DE LA ORGANIZACION PREFERIDO
Lo que mantiene unido a la organizacion es: (En 5 afios)
A. La lealtad y la confianza mutua. EI compromiso con 60 35
esta organizacion es alto.

B. El compromiso con la innovacion y el desarrollo. Hay 5 25
un énfasis en estar a la vanguardia.

C. El énfasis sobre en el logro y el cumplimiento de 15 20
metas.

D. Las reglas formales y politicas. Mantener a la 20 20
organizacion en marcha es lo importante.

TOTAL 100 100
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5. ENFASIS ESTRATEGICO PREFERIDO

La organizacion enfatiza: (En 5 afios)

A. El desarrollo humano. La alta confianza, apertura y 60 35
participacion persisten.

B. La adquisicion de nuevos recursos y la creacion de 10 20
nuevos retos. Se valoran las nuevas cosas y la
busqueda de oportunidades.

C. Las acciones y logros competitivos. Los objetivos de 5 25
expansion y el ganar espacio en el mercado son
dominantes.

D. Lapermanenciay la estabilidad. La eficiencia, el 25 20

control y el buen funcionamiento son importantes.

TOTAL 100 100

6. CRITERIO DE EXITO PREFERIDO

La organizacion define el éxito sobre la base de: (En 5 afios)

A. Desarrollo de los recursos humanos, el trabajo en 80 50
equipo, compromiso de los empleados y la
preocupacion por las personas.

B. EIl éxito sobre la base de tener carreras recientes. Es 5 15
lider en carreras a la vanguardia.

C. Ganar en el medio educativo y superar la competencia. 5 15
El liderazgo competitivo en el medio educativo es
clave.

D. Laeficiencia. La entrega confiable, el cumplimiento 10 20

de sus tareas y la educacién a bajo costo son
fundamentales.

TOTAL 100 100
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Interpretacion de resultados:

Sume los puntajes asignados a cada letra (A, B, C y D) para cada una de las seis

dimensiones.
La cultura predominante sera la de mayor puntaje.
Coloque los resultados en la siguiente tabla:

TIPO DE CULTURA PUNTAJE
ACTUAL
A Clan 375
B Adhocracia 65
C Mercado 65
D Jerarquia 95

PUNTAJE

PREFERIDO

240

125

120

115
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