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RESUMEN

La direcciéon y administracion de las instituciones orientadas a la prestacion de
servicios relacionados con la salud requiere de un mayor énfasis en los aspectos
culturales, no solo en lo atinente al conocimiento de sus usuarios sino también en los
aspectos relativos a la misma organizacion, por tanto para los diferentes niveles de
direccion es importante entender las generalidades conceptuales de la cultura; este
trabajo presenta una compilacidn practica de conceptos y acciones para apropiarse y
direccionar este componente, insistiendo en sus aspectos concretos y en los
simbdlicos; Igualmente se insiste en la importancia de los cambios culturales y su
relevancia en el clima organizacional, con especial énfasis en las instituciones
hospitalarias.
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ABSTRACT

The governance of the institutions for the provision of services related to health
requires a greater emphasis on cultural aspects, not only as it pertains to knowledge
of its users but also aspects of the same organization, thus for different levels of
management is important to understand the general concept of culture, this paper
presents a practical compilation of concepts and appropriate actions to address this
component and, insisting on specific aspects and symbols, also stresses the
importance of cultural changes and their relevance to organizational climate, with
special emphasis on hospitals.

Key words:
Hospital Administration, Hospital Personnel Administration, Organizational
Culture, Cultural Competence.
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Introduccion

En la actualidad los Hospitales trabajan intensamente en la modernizacion de sus
areas, tanto administrativas, como asistenciales con el objeto de responder a la
reforma implementada por la reorganizacion del sistema de seguridad social en salud
y a los ajustes a la misma. En este aspecto y segiin Jiménez una de las tareas mas
importantes de la alta direccion es la de dar forma a la cultura organizacional, aspecto
intimamente relacionado con la filosofia y el estilo administrativo que incide en el
proceso de atraer y retener tanto clientes, como colaboradores, todo lo anterior
considerando que la cultura se trasmite en el tiempo y se va adaptando de acuerdo a
las influencias externas y a las presiones internas producto de la dindmica
organizacional.

Si se considera que en una Institucion Prestadora de Servicios de Salud, segtin su
complejidad, laboran en forma conjunta desde profesionales super especializados
hasta empleados que no requieren de mayor instruccion y dados los importantes
ajustes en las estructuras administrativas y por ende en materia de prestacion de
servicios, que en los ultimos afios se han vivido en el mundo, se hace necesario
profundizar en el andlisis de los aspectos de la cultura organizacional que inciden en
el desarrollo de la politica organizacional y su manejo administrativo.

Este estudio busca proporcionar una herramienta de referencia rapida y directa de
informacion sobre los principales aspectos culturales como factores determinantes del
desarrollo organizacional y su incidencia en el desempefio, tanto del personal
administrativo como del asistencial, lo cual permitird los ajustes necesarios a la
politica cultural con el fin de cumplir los objetivos y metas trazadas por la
administracion institucional. También busca resaltar que las actividades
desarrolladas en el Hospital presentan tal nivel de complejidad que dificilmente se
podrian manejar bajo la politica cultural de la autosuficiencia.

CULTURA ORGANIZACIONAL

La palabra cultura proviene del verbo en latin “colo” que significa cultivar y es
definida por Taylor, como: “Todo complejo que incluye conocimientos, creencias,
artes, morales, leyes, costumbres, y cualquier otra capacidad o habito adquirido por el
hombre en tanto que es miembro de una sociedad determinada” sentido en el que es
un rasgo distintivo de la especie humana, basada en el cultivo del conocimiento.
Ahora bien diversos autores, como Goodenough, Mary Douglas, Paul Horton y
Chester Hunt, Juan Maestre Alonso, Cesar Tejedor, Jorge Gilbert Cevallos y otros
mas, han desarrollado una serie de conceptos para determinar los llamados
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elementos de la cultura, para este marco tedrico se han compilado varios de estos
elementos que pueden ser entendidos en dos grandes grupos: Los concretos o
materiales y los simbdlicos o espirituales.

Elementos Concretos o Materiales

Son los relacionados con los elementos visibles y el significado que las personas
otorgan a los mismos, en este sentido podemos ubicar aqui todo lo relacionado con
construcciones arquitectonicas, instrumentos y herramientas de trabajo, vestuario y
moda, arte en sus diferentes expresiones, alimentos y fiestas entre otros.

Mencion especial merece el lenguaje, ya que no existiria la expresion cultural, o por lo
menos, no podriamos entenderla y describirla, si no existiera el lenguaje, entendido
como el empleo de cualquier medio para manifestar y compartir ideas, dicho de otra
forma, el lenguaje es también una de las posesiones distintivas del Homo sapiens y
hasta el presente no se sabe de ninguna otra especie que haya desarrollado algun
mecanismo comunicativo que se aproxime, al menos en parte, a la complejidad del
lenguaje, en este contexto “El lenguaje es, entonces, un modo de nombrar un mundo
clasificado de una cierta manera para producir predicaciones estables entre quienes
comparten esas clasificaciones, entre quienes comparten una cultura” .

Elementos Simbélicos o Espirituales

Se refieren a las creencias e ideas que determinan las acciones de los grupos y que se
identifican mediante los simbolos y expresiones que los visibilizan, entre ellos
podemos destacar:

a. La religion, la ideologia y la filosofia: Que son creencias que pueden dar
por verosimil o probable una proposicidon para la cual existe un conocimiento
no convencional y por ende no es universalmente demostrable, pudiendo
existir, frente a las mismas, un desacuerdo reconocido, no obstante lo cual
ayuda a las personas a conectarse con las primeras y con las tiltimas cuestiones
de la vida y del universo.

b. Los criterios de juicio moral o ético: Como un conjunto de pautas que
colectivo establece para orientar a las personas en las relaciones sociales,
buscando senalar lo que resulta deseable. En este sentido, los valores sirven
como lineas directrices para la politica, el pensamiento y el comportamiento,
por tanto son esencialmente generales, simples y abstractos, lo que permite el
ser compartido por muchos y el aplicarse a un amplio espectro de situaciones
practicas. Aunque no todos los valores son validos para todas las sociedades,
hay algunos que por su importancia reciben comtnmente el calificativo de
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universales, los cuales incluyen a su vez algunos que, aunque de caracter
general, reciben el nombre de particulares, porque se aplican sélo a ciertas
areas especificas, por ejemplo, a la ética médica. En este sentido se sefiala que
el humanismo, la ética y la cultura de la legalidad, resultan esenciales en la
estructuracion del tipo de ser humano deseable para la sociedad actual .

C. Las Normas: Corresponden a un estdndar de comportamiento reglado,
explicita o implicitamente por un grupo social, con significado y capacidad
para ordenar las vidas cotidianas de sus miembros, por la posibilidad de
establecer premios y sanciones como consecuencia o efecto de la conducta
frente a las mismas, por lo que se reconoce que “Sin leyes ni normas que
regulen las relaciones econdmicas, politicas y sociales, que tengan como fin el
bien comun y la proteccion del ser humano, sin sanciones claras y efectivas
para quienes las incumplan, es imposible pensar o hablar de una convivencia
democratica” .

d. Costumbres: Son pautas de comportamiento socialmente adquiridas,
altamente significativas para quienes las comparten o conocen, apoyadas por
la tradicion y generalmente exhibidas por miembros de un grupo social; Se
caracterizan por ser actos voluntarios que no son sancionados explicitamente,
cuando no son respetados pero que alcanzan a los ciudadanos de diferentes
maneras

e. Organizacion social y  Sistema politico: El ser humano, por ser
eminentemente social, se ha reunido con sus semejantes con el objeto de
formar grupos, comunidades y sociedades con el fin de poder afrontar mejor
sus necesidades, estos grupos continuamente se transforman y desarrollan,
constituyendo la vida social, la cual a su vez crea diversas formas de
organizacidn socioecondmica y politica.

f. Simbolos y Simbolismos: Los simbolos son figuras u objetos que tienen
significaciones convencionales mientras que los simbolismos son sistemas de
simbolos que representan creencias y valores, expresados principalmente como
arte y lenguaje; En este sentido la vida estd llena de simbolos y de simbolismos
de tal modo que Bordieu considera que por ejemplo los objetos de consumo
habitual funcionan también como signos distintivos y como simbolos de
distincion
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CARACTERISTICAS DE LA CULTURA.

Para definir las caracteristicas de la cultura este documento se basa en autores como
Kottak, Herrero, y Thompson y Bodley, entre otros, para quienes la cultura tiene las
siguientes caracteristicas:

?
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Es aprendida: Es decir que no es genética, ni interiorizada por instinto, sino
que se adquiere a través de un proceso de aprendizaje, sea consciente o
inconsciente y de interaccion con otros, por ejemplo como cuando los padres o
maestros ensefian a sus hijos el tipo de respuesta adecuado para cuando
alguien les da algo o les hace un favor. Se aprende la cultura a través de la
observacion, la escucha, la observacion y la interaccion con otros.

Es compartida: Es necesario que un numero significativo de miembros del
grupo tengan patrones similares de creencias y practicas, en las cuales se
participa desde la infancia como parte del proceso socializador, el cual genera
un proceso unificador a partir de experiencias comunes.

Es siempre un codigo simbdlico: Una cultura comparte los mismos simbolos
(entre ellos la lengua) lo que permite la comunicacion eficaz, por esto para
White la cultura es altamente dependiente de la simbolizacién, en la que
herramientas, implementos, utensilios, vestimenta, ornamentos, costumbres,
instituciones, creencias, rituales, juegos, obras de arte y lenguaje, entre otros,
son expresiones de la misma.

Lo abarca todo: Es decir que incluye mucho maés que la educacién y la
apreciaciéon de las artes, o dicho de otro modo, todos los grupos poseen una
cultura y las fuerzas culturales afectan, de manera continua, a la gente en su
vida cotidiana.

Es un sistema integrado: Las culturas no son colecciones fortuitas de
costumbres y de creencias, sino sistemas pautados integrados, en los que si se
cambia una parte del sistema (por ejemplo la economia), las otras realizan
procesos adaptativos a dichos cambios.

Tiene adaptabilidad: Las culturas siempre estdn cambiando y dispuestas a
acometer nuevas interacciones, lo que se evidencia por ejemplo en las
denominadas diferencias integracionales, los humanos pueden recurrir tanto a
formas bioldgicas como culturales para hacer frente a las tensiones del entorno;
Ademas de los medios biologicos de adaptacion, los grupos humanos emplean
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también “equipos de adaptacion cultural” que contienen patrones
acostumbrados, actividades y herramientas.

e Existe en diferentes niveles de conocimiento: En su reconocimiento tiene cada
vez mayor importancia las distinciones entre diferentes niveles de la cultura:
subgrupal, grupal, local, regional, nacional, continental e internacional;
generando un nivel de complejidad que solo puede ser abordado como redes
de interaccion entre personas.

e Es compuesta por categorias: Las categorias y taxonomias (formas de
clasificacion de la realidad) ayudan a la gente a no confundirse dentro del
grupo, estas expresiones son culturales ya que solo existen como modelo de
comprension para diferenciar los diferentes patrones culturales.

e Es un sistema arbitral: No hay reglas que obliguen a elegir un modelo; cada
cultura ostenta su propio modelo de comportamiento cultural.

CAMBIOS CULTURALES.

En un grupo pueden ocurrir cambios culturales, ya sea en lapsos de tiempo
relativamente cortos o en lapsos de tiempo mas prolongados, como por ejemplo de
generacion en generacion, estos cambios se producen porque la cultura, al transmitir
cierta cantidad de conocimientos, costumbres, creencias, tradiciones, valores y
practicas, también se ve impactada por el resultado de las interacciones que, al
relacionarse entre si, ser producen forzosamente entre las sociedades, los grupos o los
individuos; Entre ellos se destacan:

a. Aculturacion: La definicion mas sencilla es la dada por Mitchell , la cual
define la aculturaciéon como el proceso por el cual el contacto continto entre
dos o mas sociedades diferentes genera un cambio cultural, en una versién
mas compleja Alvarez define la aculturacién como el proceso sociocultural,
que va a influir de manera determinante en la personalidad de la persona que
adquiere las caracteristicas propias de otra cultura diferente a la suya, como
son habitos, costumbres, valores, tradiciones, etc.

b. Transculturacion: Para algunos es el proceso de difusion o de influencia de
los rasgos culturales de una sociedad cuando entra en contacto con otra que se
encuentra “en una posicion mas débil”, y por tanto se ve mucho mas
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impactada, sin embargo otros entienden este fendmeno en relacion estrecha
con la aculturacion, diferencidandolas en que la primera hace énfasis en el nivel
individual, mientras la segunda lo hace en el nivel colectivo o grupal .

c. Enculturacion: Esta es definida como la asimilacién de elementos de la
cultura dominante o donante, esta no siempre es total, puesto que se pueden
presentar diversos grados de resistencia cultural.

d. Deculturacion: Definida como la pérdida de los elementos de la propia
cultura, empobrecimiento de una configuracion o sistema cultural.

Lo importante de estos conceptos radica en que destaca el papel de los individuos en
el proceso de adaptar y/o adoptar las influencias culturales externas y en que el
analisis de los cambios culturales puede ser aplicado a cualquier sistema cultural
entre ellos al sistema de cultura organizacional y finalmente en que estos no
necesariamente tienen un efecto negativo ya que pueden ser debidamente
organizados y planificados en la busqueda de objetivos y metas compartidas.

CULTURA Y CLIMA ORGANIZACIONAL.

Este aspecto de la gestion de las organizaciones aparece con fuerza desde los afos 80
del siglo pasado, siendo considerado en la actualidad como un elemento de gran
importancia estratégica, ya que el desarrollo de la cultura organizacional permite a
los integrantes de la organizacion ciertas conductas mientras que simultdneamente
inhibe otras y en este sentido una cultura laboral abierta y humana alienta la
participacion y conducta madura de todos los miembros de la organizacion y si las
personas se comprometen y son responsables, se debe a que la cultura laboral se lo
permite, y aun exige, de tal modo que el nivel de desarrollo cultural puede llegar a
ser una fortaleza que encamina a las organizaciones hacia la excelencia y hacia el
éxito.

Ahora bien en sintesis el clima organizacional esta determinado por la percepciéon que
tengan los empleados de los elementos culturales, esto abarca el sentir y la manera de
reaccionar de las personas frente a las caracteristicas y frente a la calidad de la cultura
organizacional.

a. Cultura Organizacional: El concepto de cultura por mucho tiempo se refirid
a una actividad producto de la interaccion de la sociedad, pero a partir de los
anos ochenta, Peters y Waterman adaptaron este concepto antropolodgico y
psicosocial a las organizaciones y hoy en dia otros investigadores como
Chiavenato (1989), Granell (1997) y Garcia y Dolan (1997) han profundizado
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en la definicion de la cultura organizacional, estos autores conciben a la
cultura organizacional como todo aquello que identifica a una organizacién y
la diferencia de otra, haciendo que sus miembros se sientan parte de ella, ya
que profesan los mismos valores, creencias, reglas, procedimientos, normas,
lenguaje, rituales y ceremonias.

b. Clima Organizacional: Segan Hall (1996), citado por Carrada , el clima
organizacional se define como un conjunto de propiedades del ambiente
laboral, percibidas directamente o indirectamente por los empleados que se
supone son una fuerza que influye en la conducta del empleado. Este clima
tiene como caracteristicas que no se ve ni se toca, pero su existencia es real
porque afecta todo lo que sucede dentro de la organizacidon, mientras que a su
vez el ambiente laboral esta influenciado por las percepciones y motivaciones
de cada individuo, el clima por tanto es la totalidad de estas percepciones y los
directivos de una organizacion deben valorarle y prestarle la debida atencion
en pro de una organizacion sana y estable.

TIPOS DE CULTURA ORGANIZACIONAL.
Para Scheinson los tipos de cultura organizacional, medidas con respecto al grado de
intensidad con el que se manifiestan las creencias y valores y el grado de cohesion
cultural que existe entre los implicados, son solo dos: fuertes o débiles, asi cuanto mas
fuertes sean no soélo determinardn los modos de conducta de sus participantes
internos, sino que también impondran rituales y procedimientos a los integrantes de
otras organizaciones contextualmente relacionadas. Una cultura sera fuerte o débil en
dependencia de diferentes factores como son:

- Tamano de la organizacion.

- Tiempo de operacién de la compaiiia.

- Magnitud de la rotacién de los empleados.

- Intensidad con la cual se establecio la cultura.

En las culturas fuertes los empleados estdn mas comprometidos con su empresa que
los de las culturas débiles, porque estos empleados responden a su esencia y se
convierten en elementos dinamizadores de su evolucidn, en cambio en las culturas
débiles los empleados pueden llegar a sustentar una esencia contraria a la cultura
general y su manejo inadecuado puede llegar a provocar conflictos culturales que
pueden desviar los intereses de la organizacion o frenar el desarrollo de la cultura
organizacional. No obstante, también pueden existir las Culturas estandar las cuales
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son intermedias y por tanto pueden involucionar a culturas débiles o evolucionar a
culturas fuertes, dependiendo del direccionamiento administrativo.

LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS ENTIDADES DE SALUD

Carrada entiende la Cultura Organizacional en los Sistemas de Salud, a partir de la
comprension de que una organizacion de salud, es un conjunto o equipo de trabajo
profesional, interdisciplinario, que labora de manera estructurada para producir
bienes intangibles (los servicios de salud) y para alcanzar ciertas metas, para las que
requiere del acuerdo y la participacion de los usuarios, asi la cultura organizacional
en los sistemas de salud, es una mezcla compleja de saberes, conductas, relatos,
simbolos, creencias, suposiciones, metaforas y modos de expresién que todos los
miembros de la organizacion comparten, por ejemplo: las normas, los valores, las
actitudes, los estilos de vida, el lenguaje técnico-cientifico y la terminologia propia de
las disciplinas biomédicas y sociales.

En este sentido es esencial comprender como se entrelaza la cultura organizacional
con los equipos de trabajo, puesto que en los sistemas de salud son caracteristicos la
enorme complejidad estructural y la coexistencia de varios grupos o equipos de
trabajo (subculturas) cuya meta comun es producir servicios de calidad que
satisfagan las necesidades de los usuarios y las expectativas de la sociedad;

También debe senalarse el que a nivel gerencial, la administracion de una cultura
organizacional y el desarrollo de esta, potencializa los procesos de motivacion-
aprendizaje, innovacion y creatividad y la participacion con miras a mejorar el clima
laboral, la competitividad y la capacidad resolutiva.

En conclusidn, al igual que en cualquier organizacidn, las instituciones prestadoras de
servicios de salud estan integradas por personas con intereses, motivaciones,
capacidades y limitaciones que se conjugan y afectan el desempefio de sus labores,
por lo anterior el cambio o la transformacidn organizacional no se puede realizar sin
una modificacion de los valores, actitudes y comportamientos de los colaboradores,
ya que la conducta que adopten los diferentes individuos en sus roles sociales o
laborales se manifiestan en la cultura organizacional.
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