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Los individuos a través de la historia ha,n. f oHaclo ();giÍ11izadones para ia re~lización de 
::·:· :·· ·~, .. -:;-: ·.\:~,:::·~'>: . . -·"·/.::. ·:;.; .. '·A·:.: .:'. , __ ,_.: .. _· .. ·· ·. 

sus actividades cotidianas y laborales,'teniendo,como interés i:ompartid() ~I logro de metas 

y objetivos que les permite ~atisfai:er sus n~c'.~sidridc~.·,)•:'. :"'' :. :',, <k 
Actualm~nte la sociedad está c~~fomiaél~ ~6/¿ü•~¡;1:·fin'llci'~i~~~i~~6'i~ne~;:rorrnales e 

" . . -- ,"'::·;_~~:~<; .... ;_;t~?7~);;}(:,;;'.:J;>:~¡iú>;~-/~:~'.;§:J:;i.:·i.,j :~tf(''.:,.':_{:-: ... :~:1>~:: .· .. ·~ .. -.: 
infommlcs como: la familia; la cscuclá; las empresas; .. entre citras:CDichas organizaciones 

' ' O • < C - • o,'•A '~/.'_ ,'" • • •l ' ,, ,.,. ;•O ,·,,;:,, -;_:. ,',•O O><•\,,•"< 

establecen nomias a cumplir y a su vez losilldividuos quc'las;lntegran;' lasre~oncicen y las 

siguen. · ·. · • .·. ·, · 

Pero no todas .las organizaciones se desenvuelven. y .. fun~ionanad~cua¡lamente; la 
.-. . . ' .- - .· :- : _.:· -- ~- - ,.: ·. -. 

n~ayorí~ éle. Jás vecesno' aprovechan todcis sus recursos eficicnte1iiente, ni ios niaíeriales y 
. L .. ·'.· . : , , .. . .. · . :· ---:- _, ~> .. '..·~::- .· 

nrncho mencis los.humanos. Como resultado a veces s~ les.presenta11 sit11a~iones, que en 

. algunos casos, por Ja ignoran~ia de su funcionamiento.interno, y de Í~ re1ri6i61;inadecuada 
- -.· - .-~~ .. · ) >· ' -" .-, ' ' _. , ... -. : - . -:.· .• ·- . -·.· -,'·. ·-.->. : ·-· - . \'"···- . 

consu medio ambie1Íte, las pueden llevar a su dcs~pari~iÓn. ' •< 

LÓs elemento~queiníluyen ene) proc~so deyidadc una orgaiii~aciónYndi~ersos; está 

pr~scnte eltr~bajo,en;~~~i~6,;~'ur6~i~~~Í1 de'.:utoridad, ·laef.~ienci~~o:~\j~e¡~ ~~sa~olla su 
:'·_ .. ~. :.-.· ·:.<>'.· ·::-· _· .·._ .. -. . : .;_ :· .·· >': . :- •.. "·. ':_ .. _- .. _ ... -.. ~ ... ---·:·_:..-::.--~··:_:; :.··._._. ·.' 

proceso de trabajo/)~ ~ultur~ y ~epresentacio;1es que se cstab!e~en ent;~~ sus ~li~riibr~s, y la 
• ' •. . ' -·"' .•. ' . . • ·• ' . . . ' ' ..• . . ' •. - ..• -·.: .l .\ ~.: . . . ---

com un i cáci Óh; C);il~~i: ajdrc~ d~ntrnde la instit~ciÓn;. Ja c;Íal c~rÍsid~~a:i~~;ti~n~un 'papel 

fundamental parñ él adecurido. funcionan1icntÓ /prÓdui:i~~id~d,d21~ ~l;~Jii~>, \/ . . . .. . , , .. ·- . . . ,, • .. .. . ·- '· ... · --~ :"r -.. 

Es por 'ello~:1c el Seminario Taller. Extráit1rrlcuiar.!:b:i~~·Íi~~jJ~{'~'~~~~~~I~ación y 

~.:::::~.:,::::,::~:'::: :,::t~1:;1§1i~i;~t:~t~t~::: 
y cooperan sus miembros que I~ integra~, y 1¡¡~ fofuia:Jc~~~u~ ~~ ·~~;,i~G~iba~ ; iodo esto en 

·conjunto nos presenta un panorama d~.I~ ¿~ft~iá'q[1~ i1i;peraen' las Órganfz;cion~s. 



IJ 
' ' . ' 

Esié Sen~ináriC>-ho~'íJa~ia~o~p~~t~idad-de vcrmis~iiá el panorama comunicativo, en el 

que nosotros ci>rnéi: clln;ullicó.Íogos, podemos incursionar. No estamos limitados a los 
., ; ~ '"" 

medios masivos o'l1•1¡¡'~~'1Jii6idad;: la ~omunic~ciÓn está presente en todas las sociedades, y 
, . ·. '" . · .. ·. <·.,(; ~·:··;;','.i ·.-....: ,,. __ , . . . ' ··-·' . - .·. . . 

en el caso ~spédri~~ é!/ills'llrsiíllizaéilllles; es indispensable que se establezca una 

comunicábíól'c1~~:;~~it~;;;~i:;iºc1~~ Ls•,~iémbros• hablen el mismo idioma, pmigan 
... ~.·:·::'~:,t.::{ .. ~.·,;?·-~---~"'::-·.:.:.), .. ~-·;~--.<~<?,-~·:::.,.,~.::-·~--<;:-:~·- .: ":· -... : . ' - . 

objetivos' coíiiünes y, e:()~¡;llrian Ja id~a de, CJll~ ibdos son iniportantes y reconocidos en su 
'-·-· . __ .. ;' > .. .:.:, ' :~'· • 

desempeño Jabo-r~J. -:, , 

Este trabajo de investigación está cll~stil;1idÓ pbr•;Cin~o ;mÓdulos, y a través de su 
') í '.'_/ --; ::~:>'' 

recorrido cllnoccremos a fondo i'a estrtéiúra,-~( f~nc'ioi;an1iellto, Já conservación y Ja 

innovación, que presenta La Gerencia dé Op~rll~illnes, que es nuest~o obj~to de estudio, el . ',·" . -·-~ . ; : -.. -· ,. __ ._·, '·. •,· .. 

cual pertenece a Ja empresa privada ~enllú1ii~~CÍá S~auto: 
:-.:...·; 

El objetirn del presente trabajo:e~· e~plllrllr;' ámiÍizar y proponer, soluciones, que 

pcnnitan a La Gerenbia de :Ó~~r~~¡ó'll'~~ .·;~~Úzllr 'un 'i·r:cesll productivo que genere • 
- . . ' ' ' ':: ,- - .- ·:··,,.•·.---:;,_""---=--' ;' ·_., ··-·;··:"·:.~,°: .·-: - o •• -. :f!: ------, ;. -: ' - . -·-

oportunidades de, crecimienio e~oí1Ó~'i
1

ch{e~ti~},li~ad: , 'e';,_:; \· . ~ ,. 
También consideramos imporÍanl~'~r hecho dCque)~a4td;(¡Í1e Ofrece un servicio a la 

sociedad, mediante Já promoción de t;¡; sistdri1~~e· ii~Íofi~-i~ci~mie11to 'para Ja adquisición 

de automóviles marca Chevrolct; aproveche alniaximo,sus oportunidades con el medio que 
.. -_._ ···.- '• 

le rodea, que tenga la capacidad de mejorar sus procedimientos de trabajo para así evitar en -- . -
- ''-. ·-:_·_· -

lo más posible conflictos entre sus mi.embros y' pérdidas económicas irreversibles. 

Pasemos ahora a describir el contenido a grandes rasgos, de cada uno de los capitulas 

que integra el Seminario cursado; ~~ni'enzarnos con el primero, aquí p~eseritamos ia 

historia y Jos inici~s que danori~~n a Suaút~; sd contempla el nacimiento de Jo¿ siste~as 
_.-:, !-.-~- ' ;- :. . . ;·_; 

de autolinallciamieÍ11ó e1i ge'rie~l11'. p~r~ ieí;el°uii 111~~co qué pennita ~onoc~r ~Ómo es que la '. -: ' -. '· .. ' - .,,'~.- ,· - ' " . ·«'-. .; .. -.- ·. ' ~ - . . - '" ' . ' -. . .. ·- . -· .-. ·. : . . . . 

organización emergen partir'di:csta ~ueva ~p6ión paralll co,~1pra de automó;iles. ' 



III 

Entramos ahol"áal ségúndo módulo eri él cual llSordamo-s a nuestro ~bjeto de estudio que 
., - . ~ - - ~ . - -. . 

es La Gerencia de Operaciones, desde su aspecto fonnal; -como está estructurada, cómo 

funcioim,-cuáles ~Ón las ár~as que la compo~en, el perfiÍ del personal que la habita y los 
' .-· ,· ·- -- .'_:--· : --.-.. " 

recursos m~teriales con los que cuen_ta rára e_f~ctuar"su'próceso de trabajo, entre otros; 

La mayorla de las veces, la~ organizaciones pretériden o inmginan ser y proceder de una 

forma, én realidad vemosqué e~ta idea distil_~ucho de su deseo y de la realidad a la que 

se enfrentall. En elmódulo'ter~eró' _tÓéáfrio~ lo rclacio11ado ul funcionamiento real de La 

Gerencia de Operri~iones,-~()mpara~~~-~~-~~jogrmria \deál _con el real, y el lector podrá 

encontrar las diferenci~s yd~sviriciones ~~iste~téicntr~un'o y otro. Así ~iismosc ~és~lta la 
'."}·. ·_.· ,• 

actuación que tienen los miembros dentro delós procédimierÍtCÍs de trabajo;\ >.: 
• •• ' •• - o' '"•.,. ••• ' ..... , '•- -•· ••• 

Con respecto ;I módulo cuarto, lrnblrim~s.'cie lu-con1~111~ca~fón/Jaífo~1Ú'dn 11;1e ésta se 

ejerce en nu:~tr;; ~bjeto de_cstudió/1~_in\~~~t~;~~iti~f_;·¡¡¿n~~~·;,o·ií11~~i~Jbra para_ 

soluci61~~r-.. los pr:blc1~~s~dete~trictó~ en ·-Í¿¡;aá;'.11~:~d~íí~i·u~i~r¡¿j~~: 'cH~l;o~ rioblemas 
·:.-;:·. 

fren~- elproce~o~~fr~baj~'.-ó~asionand6 11~Í:'¡;é}Ji~h~e~¿ll~;;n¿~s-y ~onílicto~ entre los 

mi~mbros~ue cmTlponen a la Ó~~~.;izdcióri'.. , ; ·; 

Por í1ltimo prese11tamos' en el Íllódulo·q~i11io 1: ~uHi;r~ qÍ1é Ím~~m en La_.Gerencia de 

Operaciones, el lector podrá consÍatar q~e lri~ rep;~s~nÍaCi6n~s que tienen 1()5 aCiC>res son 
. _ .. - ,·,· ' ,·· '.. . ·"• "·~-i:'·: .:·' .... ·-~·:--'/~ : - ' ·'' ,, ... ' - . . -

distintas, y esto se convierte en un obstáctlio'.'p~r~.uri ~\1cin f'111;ci6ri~~i.~~to y: u.~ ,adecuado 

proceso de producción. Por lo tanto e~:~q¡;¡ do11de ~r6séní~fu'o~';·:i~~~~~ ~r~pue~tas que 
• - :;::):·, 1 •. -_.. ::~~~'.,._· __ ... '--~ ., : ,·· .. : -:'~-:.<:. \~.:<' .:"· < . .'• 

pe1111itan la unificación de criterios con .Uná :cultura_ compartida; .-qúe_"Íogre' éumplir ·los 
·' . . - ·.~ ._ .:. - :,, - ':~ . ·.·.;> .. . '· . 

objetivos de la organización y que logre una estai1cia agradabié'"para los_Íni~mbros que la 
. . ' ·, ' . "·. ':.:- .. ·· .'.···· ..... 

componen, y. todo esto mediante una conmnicacióri n~ertada; él~ridé-ci disbiirso que 
'·· .·' · .. ···:·· .··, ·_,-': - . 

promueva la organización sea comprendido y concuerde con las -~ccici1ies ,que ésta'realiza .. 
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CAPITULO 

CONTEXTO lllSTORICO 



6. 

1.1 DESCIUPCION HISTOIUCA 

1.1.1 ORIGEN 

El origen del uutofinanciumiento se remonta a los años 30, en Alemania, cuando Adolfo 

Hitler, solicitó a los fabricantes de automóviles que diseñaran un vehículo funcional y 

económico. que estuviera ni alcance de todos los alemanes. _Al mismo tiempo pidió _a 
,,- ' . ' . -- ' - .. ' 

cspeeiulistus en econcímíu y 'finan7..as que idearan Un sist~l11á de vcllta que permiticru que 

un mayÓr nÓ~1crode alemanes pudieran comprar ese nu¡o.C~mo resul;udo se obtuvieron 
-;· ' . - . _:· ·:. -... - . .~ _., __ •'.' . -,; ,, .. · ::~- ,,._ . 

dos cosas: el volks~vagen sedan y Ju creación_ del u~tofinundu;niento, lo primero se logro. 

pero lo segundo no resultó crimo' ~e prcten:día en ése. entonces. AutÓl1n (:iOOl,junio) 
' . :','-·_.' 

.. Disponible en: http//www.autofin.com.mx 

: - ' ·~ _._ .- '_' " - 1 • - , '. 

En la década de los 60, surge en Brasil .el uutofinanciamiento, este sistema de. 

compra se denomino como '.'Consorcio'\ y r1;pidamc~1Íe se popu!arizo, de uhí se extendió u 

otros países de Sudm11érie11;co1;;0 Argentinn;l'c;ú, Urug~1ay! Colombiu y Chil~. Autolln 
--- :· -·-. -.- -

(200 J ,junio) .Disponible en: http//W\V\~:autolil1:con1.ri1~ 
' . . ' -·- ···, ' 

En México Jos empresarios tapatíos,' implei1Íentaron en Guadalajaru el .;Consorcio 
- - ·<" ·. . .: ;·:.~-.:. _:·; -- .· ·.. -· -

Albarran'.'. El .. ínícío fue lento, pero poco u poco en el año de 1969. creció la uceptación del 

mis;~10 en cIÓcci~cntedel ~aís . 
. . ' . .. ' : . --~; -.· - . ' 

En 1979 nacieron otras cnipresas como : "Auto subasta" y "Automático" en el Distrito 
-. ·:·-·:,_· .', -· " . ·-. .-' - ... - : 

Fcderul. L.a·p~i111~ru splovendín .. aútos de.muren Datsun y la segunda Volkswag~n S~dan . 
. :: .· ·.c.· ' . ·. - _. : . .. . 

1vhís udclÍlntc surgió '.'Circulo Crcstu". un uutolinanciamicnto de agenci~s de 'vw en el 
. , :_ ._ . -,·,: 

D. F., hasta uquí Ju pop;tlnridndsc incremcntubu en la marca nÍenmna; ¡ior lo l)lic er1tonccs 
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. - . . · .... , ': . ': .· ,. ' - . 

nació "AFASA", un sistema oficial de fUºmarca,Volkswagcn; lo.qúe púsilfi~n tC!s iÍlte~tos 

de otras ugencias VW en mercadeo de cualqui~r otm autofinariciamien·t~ .• E~t~ dio ~rigen a 

que empresarios invirtieran en una. · 

existentes, en ese momento nació "Auto fi~"ido~de ~e iria~eja~ y ofréccntodas la~ marcas .. , - . > :- ' -. ' . ' - . . 

y tipos de vehículos. A~toíln (2p01 ju1íio) .Disponibk~ en{hu'p¡twww.áutoíln.com.mx 

- _· ·- - - ·- .- - . 

. ,-.-_ .. ' .-· '.· : ' - - ·, 

Es en el año de 19.90 cuando súrge."Suuuto", empresa que coníercializa nu.tos de la 

marca General Motors; la cuul. hasta tu fecha tiene 1 O años en· el mercado. Stt ere.ación se 

deriva de la necesidad de los distribuidores de General Motors de vendcrsusautomóvilcs 
. - . ' \ -

con mayor auge y aceptación de los consumidores; ya que ~~cli~ron éu~iít~ de qtie no todos 

lo clientes estaban en la posibilidud de comprar im c~rro,·dc ~~ht~dc;i; o en su defecto 

tampoco podían dar un enganche en primera instan~ia~ segu·i;·~~ga;1do d~~~ués el auto con .. _._,. 

las mensualidades corrcspondi~,n_tés; de · · aií{ la/. d~tei0irii1~iÓi1; JJ · 'olreccr el 
·o,,-:.:-3 ·'-.'Y::, .:~-(-, .:«'" · >~: .. ::,:-<· ~-.;:-:--·--. -

autolimmciamiento éo1i10 unú opCión imis pi1r-;¡ incrementar las \\cnfos é in'Corporrirul mayor 

número posibl~ de. personas coi1;() ~~Ícntés d·~ ~'st:'sistJn;i·;~l~;;~~.¡: ~i:f~~¡Ó11:'~e ·¡J~tegraron 
= .,,_. - ·-: . ·-.: :>,:>:~,-.. · :, ·: · -:: ·-"~>:,~~-~~?· ~-~;:·;.::.r'":·¡:. :-._=-'"·; - :--;~~(~-·º'"0>:~-:1.--"',·~ v·<'Y~-º,;:~·;~.~-- ~{·y=;'":~·~:::~·\:·~'.\"¡_·:' .1:!_:.;-\.-'!!. --:'-,-_::/:;·:_: 

todas liis distrl~úi~ora~.ºe )o?u)aRepiÍbtic;i rytcx.iciuía; h.~síá 1a·r~C:h1(so11'~así. 1 s91as que 

comerciali~m1/~1 '¡¡~t{~1~a::l~~;·~¡¡¿h¡~{):1~~~;;:c~·i~c<:;;¡;liente?!l ···.¡~;·;~\i~hei,IÍ~. í( s6t icitar 

infonna~iÓ1~i y·.~~,:~~·t~ ~~·rií;u · ~~.:e:~t~r,~n:'Jb ~J~6 °puede~ ·.i:~ntrata~esl{á~;~c[~1nicnto, a 

veces 1o)agente~ Je venias insiali1n f11ódtlt<ls prcivi~ionáles en cenfro's 'eCimercial~J; acúden 
.,,. ' -. _, ·· .. '-.;". ·-·;,' .. ,'.'"' . . . . - , . , ' . ., ,, 

a empresas: o v'aií't1ldo1~1icilio o ll~gÍ>éio particular de los posibles clientes. 
,", ••• ' •• ~, >. ,, - ' ·.: • • ' ' • ' ••• '· 

Li1. infor1hdi:ión.;obtenid~fuc proporcionada por una ~1i1pleada que ci1 la organbmción. 

lleva l~bcinmd~ ·J~· año~: ~o existe ningún documento que asi~ntc los :inicios de la 

organización.·.' · 
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1. 1.2 ETAPAS Y ;rRANSFORMACIONES 

Dentro de las etapas· que .c~~st.ituyen i:I origen del autofinanciamiento en México 

encontramos lás ~lg~i~rí,tes:· 

-- P~imera(l 969~1 ÓS l )conocida como precio fijo: 

Grupos abierios 
- ' ; ··:.,·· 

. Subastas abicrtris y a vivri vo;. 

Ticmpo.ind~;e~~1in~do para la entrega de la unidad 

Liquidm:iónJcl ~~upb 
· Aji1stc~nl~~djúdi~u~itntpnr~ ~evaluar pagos realizados 

~ .. '" ',' .· . ' ' . ·~:; ,; - .. ' . .. . . 

::_ Seguridri (1'9g2~19ss): ~ciriociida como precio medio equilibrado: 
-. - .<'.:.-· - ·. ·'. - ·;· . , _,. ~ . ·, . 

Se créo lil l;llOFECQ( Pr~~ur~d~rfu Federal del Consumidor) 

Se reglamenta el 'a11tof1ri¿11ciamiento 
; ~, ' 

. Cuotas variables· · 

Grupos ~errados 

Devolució1i de ~d1icclu~ión a la liquidación del grupo 

-- Terci~rti ( 1985- .1.9.94 ), conociducomo cuota po;centual descendente: 

Calculo de la r11e1~su~lid~d bu~udo~n el precio dél vehículo 

Aparece el porcent~je compensatorio 

Mensualidades congeladas al momento de la adiudicución 

Reducción de penalización por baja del sistenin 

Disminución del plazo pura la entrega del bien 

Participación de los clientes en el remanente 

Manejo de los fondos uel grupo por un liueicomiso 
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-- Cuarta ( 1994:¡} la feCha): 
. . . 

Se emite la NO~ cNcfrina Oficial Mexicana) . 
. '.·:. _·.' ., . ' 

Exige al prcstmi6r.·cl~ s.;rvicios que otorgue un manual para el cliente, conteniendo las 
-.... ' : -. ·, .. ~ . '" < .-' ; . . . . . - - . : ·.' . . - ' . ' . ' 

explicaciones del si~tema: Deja a consideración del prestador dclscrviéio, cob.rur o no el 

porcentaji: compensatorio; .así como su ·monto, Autoíln. (2001 junio) .Disponible en: 

http//www.autoíln.com.mx 

1.1.3 ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION 

. . 

Razón social: siste1i1u Uniéo deA'utolinunciamicnto S.A. de C.V. (SUAUTO) 

Sector: 

Domicilio: ·· tulzadn L~garíi(N~?"76). C~L Irrigación, c.p. 11500.Delegación. Miguel 
~ = ·> .- .. ·'- .-.· - '-· ··:·: -.... --- >; -' ·. 

l Iidalg~. México; D. F. 

Teléli.mo: 2122-2800 

Sistema Único de. Autofinanciamiento. S. A. De C. V., queda legalmente constituidacl 

03 de mayo de 1990. y comienza operaciones el 03 de septiembre de 1990. su principal 

actividad es la comercialización de vehículos nuevos, ultimo modelo; 

El periodo.de funcionamiento y servicio de Suauto se divide en dos planes los cuales 

son : Suauto trudiCionul y Suauto 2000. 



SUAUTO TRADICIONAL 

Comienza a operar el 03 de, s~ptiembre de 1990 

C~ntrato regido ~or eI~~ic~lo 29 Bis .. · 

Plan a 50 meses. 
- r •• 

Grupos cerrados de 125 pcr~o.nas 

l'orcentitie compensatorio descendente. 

Se comercializa todo tipo de unidad.General Motors. 

Adjudicaciones por sorteo y subasta. Sum1to. Contrato de adhesión ( 1994. muyo. p. I ). 

SUAUTO 2000. 

Comienza a operar en noviembre de 1998. 

Contrato regido por la NOM-037-SCFl-94. 

Nuevo contrato de adhesión. 

Plan a 48 níeses; 

Grupos écrrados de 100 personas. 
··- ::'---":·,.· - .' - . -

No existe porcentaje compensatorio descendente. 
-· .·.· .·.,._ .· ___ .. _, 

10 

Se eobrtt,.lll;füc.tÜr adicion~I al momento de la adjudicación, el cual. es lijo ni 0.51667% 

sobre el ~~l~rdeÍ vehf~'ut~'. . 

>Se comercializa todo Ú~o ~~ l11iidacfo¿ncral Motoni. ,. ' , .. , .· ... - . . 
'.'.,-·-.· - -

'Adjudicaciones por.puníuaÜdad y subasta: Suauto 2000 . Contrato de adhesión (2001. 

junio. p.p.1-2 ¡: 
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Sistenia Único -de Áuiofinanciamicrito, -S.A. de c. v. , es una empresa legalmente 

constituida según escr_itura publica No. 71323 del 3_ de
0 

Mayo de 1990, ante la fe del 

Notario Publico·N~. 83 dél D.F,, con registro federal de contribuyentes No. SUA900504-

PE4. 

Las dependencias gubernum~ntafes que rigen el sistema son : 

PROFEC()(l;rocurnduría Federal del-~o~sun1idor) 
SECOFI (Sec~cturiu dcCm~erci~ ;Fomento Industrial) 

SEGOl3 (Secreturi;, de Gobernación) 

Las institucioríc~ privadusque lo respaldan son : 

La plantu Gencral_Motors de México. 

La red de concesi.onarias General Motors. 

Banca Serti~; 13~nc~mer y Bitul. 

Grupo Financiero .Imbursa. Seguros Atlas y Seguros América; Esta información se obtuvo 

del conlrtll~ ~uc.sclc otorgn al cliente al momento de ing~e;ar~I sistc;im ··suuuto 2000··. 

Suauto 2000. Contrato de a<lhesión (2001,junio; p.p.1~2):_-) 

Como rcsultu<lo <le unu platica sostenida con uiú11i~híbrri'déJUorganiiuciÓi1.quien tiene 
', ,· · .. ~ :,:".,,;~·~.: .';}:··"'1.;·i,.:•/·,,::-;'·.~--··«· ;~;:·' \. ~ 

más <le cinco años luboran<lo en ella; nos dirÍ1oic~~i1ta'clec)~~~o;todas laS-Cpocas han sido 
.. ·'' .· '" ,,.,- ~ ·': '-
. ~· . . - ~.··,- '.,, 

buenas en la organización. por muchos llílos:C,1 giÜpo;"r\rasn:~,cubrió ~Lpri1{1cr lugar en 

sistc1~a de_autolinu1iciamicnto; p~in1:~,~~i~:-:~ü:;~~-~-¡~:c~~~~~~i{~~e;tos. 
Suuillo ha te11ido que esfor.,.llrse _· • p'.1ci c~~~~JÚ{; :¿t'.!~~ugaÍ; ¡~e nhÜ;~ tiene; desde hace 

<-: • ~· •<' 

poco nuís.de.seis mcsds. la organizm:ionlógré>:¿ol~~ar~e·~~;g~iri1cr lugar en ventas de - ... ,, .... -_. ::;···\ ·.·-·· ·. , ·- ,· ,, ' .. 

i;utomóvi l~s m~<liante sistema de autolint1~cia~i~~to; ~~básan<lo asf a otra~ orgm1iz.,cioncs 
·.·"," 

que se dcdicun a promover el mismo sistc11111. 
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Este logro se ha mantenido hastá la fecha; y los directiV()S sefijan ITl~~ai; cada iries para 

conseguir mayores y, méjores·~~~Últ~dos. No debemos dejar de iado · ~I hé~ho dé que I~. 
- ,···, . . ,,-,¡, .·-" ... ,, ; ·' -· .-,, - .,.. .'· ,-. ·- ·.· . ·- - .. 

organización se te.~re6iad~ nÍ~¿~as~v~ées;· si se p~~senta ~lguri~ c;i~¡5· ~c6nón1ica. c~mo por 
·-·. :-/-' .~: ··--.. '.;:.-i<i.·.,-;.,;;.:", ... ," .. ' . . ,., . -. .. . . . - . . . ,, .. - . -.. ' . . . 

ejen1plo 1a q~e i~1~ci~ ~ri'Mé~ibo eriI99s, uií enip1e~da:cie sull~tei ~º~· co~~;;tó 'lue fue 

una ~tapa d.i~~i;~·~a' ~~~ éi ;~~~su1no • yd ;oder aJqüisiÍivó· baj¿' ~~~;icÍ~riiblémentc, la 
•. ; -,;. -. ;,-,1.': _.,,, ·,<I··'··· . ' 

socicdhd n~ t~~¡;~¡~!J()~iblÍld~;d ~~ ~~~lrh¡a~\ir~i~teril~ ;~¿~() r~s~,Jt~d~: la~ ventas de los 
- ·.· .';_.-:;:-;_, '. >'._''/ t;",:- -:/_~, ... "';:~'.\· - -- - ·- ":. <.'-;;'- ._. ·' ~;,~;- ,:: ~~'.} ... ~;-'-.:-.- <:.~.:: .--

autos disminuyéroi1'i1ííicl]ó;::, · .. · · > · · < .'.;' '''·' · •.: 

La orga~i~ci·~.Ú~~:. ~¡¿fe;,. la n~~csid~i de :~~~b~~idcia~ ~~ ~¡;~~~ión. y . de poner al 

alcance de lo~ ci~J1:~:11;i~Ór61 ~pci~1;e~ d~ uut~s a ~erio~~¿~;ci ~~~il'.~~ rJciilidades. lo cual 
\ i/,;;'. 

le pcnnitiÓ, si~~ avanwr. pm lo menos manténers~.> .· .. · ..••... :;;:~"·. . :: ~ . 

Suauto está ah-ora u .la altura de cualquier otraor~u~'izriii6h!'4'.~c;~~t~~~lc~:~'J'n1ismo giro 

de ella. cuenta con promociones atractivas para ~ti~ clí~~;~i,:[~i;;~~;·Ji~cri~s iicio'ncs en 
.. ·-'- ---:~· 'i .;':; .. ~":~:;--,_~t:;~-~- ·._:.:q.:,:,:~~':_:.--.":~:-- ·.·: : , . ' 

autos, cuenta con una adecuada publicidad y nctiuilmentc·ri~lá.';.;J:ií~~dri·e~ priÍ11c
0

r lugar en 

ventas de automóviles u travcs del sistema de:·~~¡i~~n~~:JJ~i~11~;'cádudía tiene más 
_.,..·,.::-·:.:. .. _:···:-·::. ---.-.·· '· .. ·:. ' 

clientes que eontrntun el sistema y yu es rcconodda. por más y más personas. 

1.2. ANÁLISIS SISTEMICO 

1.2.1 AMBIENTE GENERAL Y AM131ENTE RELEVANTE 

Las empresas no se dan_ ~n el .vácío. se encuentran en un complejo entorno social donde 

fornmn unu red de relaciones con proveedores, clientes, competidores, gobierno y otrus 
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instituciones. Este conjunto que enmarca las actividades de cualquier organización 

constituye su ambiente. ( Fernándcz, 1991, p. 276 ) 

La dirección y administración de los recursos materiales y humanCi~hnCia el iogro de un 
"-:- .. ·.·, ' ' 

fin, es una conducta m6ldeada y condicionada por un déte~ina<lo ambierite, pcróés muy 

importante comprender que este también puede ser moÍ:lificádb. o 'rcll'Civ:~do por un director, . . . _, . . ~- . 

a través de la organi:mción que dirige. ( Fer~ánde;., 1991; p. 276 ) 

El ambiente de una organización está formado por todos aquellos factores, tanto ílsicos 

como sociales,'extemos a la organizadón y qué es 'importal1te considerar por individuos del 

sistema en la toma de decisiones. ( Fcrnúndcz, 1991, p. 277 ) 

En esta definición deben éonsiderarse tres p~l1t~s esenciales: 1) que nos interesa el 

estudio dd ~11ibie1¡t~ '~el~ta~Í~ · ~;;r~ <l1[1a ~~Í~~~1ina~~ Úga~izaélót1; · i2) que al conocer y 
. _. ~"-~ _.>~ 

comprelidcr a ésíe u111bi~ntc ~e podráÍ1 tÓniarcleelsiCines q~e afecten positivamente la vida y 
.:.:::i--.-;·,---,\:f':\ --.. -;.·,· >''::·.·-::·:- __ /;e Y,..-- .~.',:. --· . 

cfectivldad~dc:1~·<;;g~n'iz;ició'n d' 3) que;e~ta ,cÍinÍil11ica es riiejor entendida desde la 
- •.<- -~ .. : . . :- : . - .. _ - ... -~ . . :· '" 

perspectiva 'de sisieí11as. '.-
;'-;". ; :!-

si_ consillcrd1:n6s'Ci~c )u organizadÓ1í ¡>ucde ser representada como un sistema . 
• ••·,e ' ;,:·~ :·.· 

definirnos a la'organizáción,,coii10 uri\üítj~nto de füncio~es y las interrelaciones que 
__ ,_-·-·> :=-,·_, ".:·s; 

existen ynÍre ellas. 
,::,::,'/',"· 

Los sistemas pueden dividirse en ccrra<l.ós y abiéÍtos; y'la diferencia entre ambos radica . . . . ., . ' · .. -· ~: :- _, ,_, - ' -~· ' . - . . . . . -

en. su comportamiento frente ul · m~dio. El siste~m ~~rracÍo ~o tiene intercamb,ió de energía 
. . -· 

con el m~dio, por el contrario el abierto si lo- tiene. 
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. :, _- .:· ''· .. · - ,.\, . . 

La mayoría de los sistemas abiertos tienen fronteras ques~n· parcialmente permeables, Jo 

que pennite q.ue algún tipo de insumos materiales, de/~nerglao de informaciones las 
,,.;," 

crucen. Un. sistema con paredes impenneables,\a. triivé¡¡ de)as cuales no cruza ninguna 

corriente de entrada proveniente del medio quelri~~d~~ ~~uJ1~ist~;;,a ~errado .. 

Ningún sistema concreto re_al es con~pleiaÍlÍente' c~rrilció; por Jo tallio, Jos sistemas son 
·.,.,: .· .. ~., .. •':;;··· . ,. •,' '.. .. . ' ' ' . '' . . . 

relativamente abiertos o cérradós. ( Jóh~nsel1f1979,'~;'.2i{) ·.·· · .. 
,':-:.:: -:;-',·:" -,. 

·:· > .. j\:.~~-· ... : -~ :'~ .... :~~ _·,~,·; :~ 

Este inicrcambio es un facto~: esencial : para• la'<vitalidad _del sistema, su habilidad 
«; • • ) ' ;< • '• - -• ' , . . :~ e .. ,~ •. ' 

reproductiva o .d~ ~mltiÍÍúidad y su hab,iHdad par~.~a~bi~i-:1.:a.s_o_rganizri~iÓn es. un conjunto 
. -_: . '.-··: ,._;, .. ,··. : .. ' ... ·:·'···'·':.: _'_.:\·z~\·.-:f~.::_.'>-- .. ;::;· --::-{' ·<-.--- '· .'. ... '-. , . 

de roles y las· interrelui:iónes que· existen entre ellos como una totalidad (determinada por 
•:;, < J -!-~:''. .;;'.~; . <; '•': '.· 

'.,~ - , e " ,-

ciertos ,o bj eíi \•Ós) y J_as rclucimies de és~~ cc);í_el ,nÍedio. (JohaÍ1sen, 1979, p; 30) · 
r •' -",>•, ','¡ '_\) .. ~;~ ,i,":• ,,. ·:"", (,. 

:~:,:~·:::.:;~~~~~~~~~~~~~Í[itilit~;:1~~r2: 
para funciorÍarcoiieí'Cc'tiv.id:uL, '·'.i ''•:.b•,· ·,,,.,¡;e:.?· .,, .,, '// , .• 

. . . .- <,~ <(S" ~· ·~·).\:.:·;· , ..... _·:· ·_, /.;.:;-' 
·-;--'·~· ·"·~, .. ,J:" >" .. "<,· \->~--~ .. :. 

;.,::~;:~.:~:",'.::t:~t%~1f ~i~~·:\¡~··~.:·;:,:;,:::: ,:: 
insumos• necesarios .. los tránsforrn;;·r~híiiar1éÍó n~í cff~~..s~ .Írúris~~6i~rics 'e "interrelaciones 

para su funcionamiento. 
-:·'·'..;::.({')",~ ·t·.'-~ :.~{~-- ,:·:.-~::·.··; 

. · .. , . '-:·e .:,·'; .. ~·.»:·.-~.~~;~:~?; 
'', ·~:\ ~ ""'.~: '. ,, 

Esta organización pertenece al sect~r i~r~lri;io lya que le ofrece al consumidor un 

servicio. el cual consiste en que 111~~i~nte u~~·~p~rtaciÓn l11ensu~l·d~..;nte un Úempo 
.... . .·: - . 

determinado, el cliente obtenga un auto:rrnevo del año, de la marca General Motors. 
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' '·.·. '_'·. ·:·: ',, . 

Su giro. es el. nutofinanciiuriforito. 111eoiante' la comeri:ializirción de autoÍrióvileS de las 
>" 

submareas: Chevrolet, Surifire, Kodiak;a través de l~ distribuidoras participant~s .. 

1.2.2 AMBIENTEGENERAL . 

El 1ímbito coi] él 'cl'ral tiene umicsfrechü y determiriante relación es el económico, pues 
.· <1'>'.···

1
: ; ~.:7-:;- ~'::.: ,,::·.:;:;,., ,: -

medimiie las;apdrt~cio~~s d~:diriér¡i;:'utilizalos recursos a su 'alcance para producir y 

distribtiiÍlos bié~e~ f,sc.:Vic{o'~:~c~Íi~aclos'a ~ati~faéer las necesidades y requerimientos de 
' .· .. '•-«< .. ~.'.<'·!~-«._.,,·_·;;.,:>)>':-:.,." .. -.. -.. ':<·':.::··:·.~ .. ~¡-~ .... :·· - . 

la soci~d!ld;/ ' ·• ' · . ' ' ~;J' - '/' .. >· ~:/ 'i.>-.: 
-;~·--::-\;,-''• • >:, - -{\ - ·-·· .• --. -· ' 

ÚI llmbi~ite,·~~1;';,r~I ·r,~§.\S,~~ü't§§{ c}~~~biÍo ~conórnico principalmente. también se 

considera a IÍmb}Íp ~o~i1fi'));~1'íi1;;1fóñ;~ ~~{i>ié~Íes'~e~;rnd~ricis.· En relación al ambiente 

económico,~'~n2ci!;tr~~1~J.~~ri~d·~;~á~1 h~ii)6r1am:ia,para la.organización: ya que de las 

sumas .de dinero.que ~í~s·;c9;1. ¡;1·~~ .·11p6:1aii'1Üs ~li~~tes depende el funcionamiento y el 
-. : .: ·- .- - _.,_ ..... , ~ :' ., - ._ ,._ ·- . ___ ., - ;·. __ ,__:;.. _-.,·:::·; 

cumpli1~1iento\cle''la ;;ii,~i~.n ·~ue.· tie1;~;1iju'd¿:, l~ c'ual;c~nsist~ ~n ·uiJministrar los recursos 

linancil!ros ·~oi1' qu~;¿tÍ~;1Íi1 íil~nstiii1~1~~tc,:~a~~~on:;prnf carros nuevos y entregar a fin di! 

·mes.una u~idad~·on1d:~1~~¡~:·~~ caild,kru~~~·¡~:~b;~~;d~¿t~~~nt·r~dasde di11ero dependen 
' :<. \ : ,..._ .. -:-:._:";;_ .:···';' -.-':·--< '· <<···.,:-:;<·:.:~:' >'',:_,_:' .-.:.-t¡:·· .. :'"<'.'<1:',::~~-. ~~'.:"·;>>,.·-{ :.~·-:,-'.'-. :· ., 

los sueldos que reciben lós en1pleados y IÓs récursos niriteriales par.i el funcionamiento de 
la orgnni~.ación. e.· .. Íc.:· ····:.· : .·. ·/: • .·.· ··• .. ·.···> : ,. ~ ~~:{~{):~4'.;,·.J~';'. .. '.: · .. · . 

. ··.,,~-:-·~::1,\:-,~-~:··. ·- ._, .\i·.',_~:;-, 
. -. _ -·~ ·• ·-¿.. . •. __ - ··: •. .- • ·_,_ -r·: .: -: - · -.. _._:··, .. _:.;'-':··~:·"·c)t-;}!t.·?~":·:.f)~_~t .. _ ·, _,,:-: __ _. ·-. __ '. , -'·. · , 

En rclaciórí ul ítmbito social y.eullliral co.nsideramcis' la'situación actual qúe se vive en 

. Méx ico,····si · bien • ante~iormcnte .. tcner· u:~:e~jj~·V~}i~~~;1~&~;~n,'.}~ji'.}ªh~~a .~e, lm .~uelto una 

necesidad; el crccimientoueelerado de In poblaciónJn~!grandcs distancias.· que ahora 

debe,111os. ·recorrer .. 111 .. trabaj~,: .la•. es:cJ~~a.•·:~!T?~~4'.~,i~;~f ;~~~:i:·.~~~··,~·.·~~.¿ic~ad busque 

alternativas para sntisfac~r SUS lll!CesidmJés}cstci'Ó;rl:i.inrique c~daVCZ nÍÓS consumidores 
.· - :-;;·.:-···:! .. :,'"',:'·:: .. . . 

se intl!gren a sistema~ de ~utotinanCianii~1\i~ segú~ s~~po~ibÍiidade~y requerimientos. 
;·,·.· ', ·. -'· . ·. ! . ' ' . ,, 
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El ambiente general influye en la C>rgaíii:~ión·,~~ diver5~:m~ricira~) lá informueión ·que ·· 
,: ·'. .-:;_::'.-".-·~---. ·-~-- .':/_-,_. -~· ;~:' :- :\.- ·.·:~;··. <~·:· :~---.:-.::~ · ... ,,_- .' ,. -._·;/~--.. ·'·.·:-.!_ ~,'.:'-:.: .. · - ,-_ . -

ésia obtiene. deÍ alllbienie.sirv;;'.pa~a qu~ i~mé.de~Ísiones adecuadas .. para .el ·buen 

funcionamiento 'de. 1á·'. mi~Ílla> s?~i~~·;el :~spbcii~' ~¿díi~n1ico' ~s ·m~yiimport~ntc.··para Ja 
~-- : ~-- .. . :, '-l» -e·:.;. . .". ,,._·,.<·_. •• , >.~~,:< ~- ·.:.;\.·\··,;. ~ ,- _(,. 

organizae ión·y· depende engrunfriedida:de la~~ál1tidaclesd;; dinero qué s~'juntaíi, ·.también 

en. muelms ~ea~io1~~~: •.• ~Jt~ fa~:t~~ '¿'~~~¡¡¡~~~·. ~~·;p;~t;~~~:. ;~~~ tbi,~o' ~ ca~sas: como el · 

desemple~ •• la·· de~aÍ·u~~ió1i· ~~onó'~fr~~·; ·;~ 'niáÚ; iíiioW~~ifr. ci i~~d~cüllJ~':at~nci'óíi hacia 

lo~ clientes,seJ:~~~:~~jfJ~i~~~~J'Jdj!::•~:f5)5;~~~¡;ii?'·~.·;.'··:·. ,·.·•,. ··./: ·· .. ;······.·· 

. Otra uspcaC> i.111~()~;~¡~:~~ elrcl~~·fg~~~~·;1 1~,i~l1li>eiencia, puek ~~isÍeí1 cin el mercado 
-·, :-, .. -·~.-:.~ ' ·":\ .... ,,~ .··:.: «·. .. •. " ... \ ·.· ·:--. -: ·'-·· •( '.;, .. '-: : ... :, ,., ... · "µ • ' '·,.. • •• ·... ' ' 

diversas coí1j~!lnr~sr~té 6í:r~~~k~;;ª~ ~1ª~~~~·deri~i~~: nr~<li~Aie ~rautofinancinmiento, y es 
' . • .. ' • •• '"· • : • : ,···:·;· ~ l.. ·: '." ~::: .: ._:,O! . > • '·. \ • ,~ ' ' 

necesario cst~r'u) díiicí;' ~u~ntó~ p~on1ocí;Jri~s.:~~vcdnclcs, ,focilidndcs que ofrecen a los 
" 

consumidores~ para n~antÍ!nersc vigentes:' 

1.2.3 AMBIENTE RELÉYANTE 

El umbicnte relcvante:o activo se rcliere. a las. relaciones. dircctus que estnble~c Ja 
. ' . ·.-· -. ' ' . ' 

organizución con otras organizaciones o con personas, para su funcionamiento~ en el caso .· '. ·:·.- ,·: ... ··, . , ' ·-: ' .. 

de Suautó, tcíiemos.1.o' siguienie: existe una éstrecha.rciaciÓn con la. PliiniáGencrnl Motors. 
1 >"· .. , ' ~ 

que es la que proporcio;iu' a Sunuto los' automóviles' para 'su comercialización. e~ la bas~ ile 

su funeiÓnani;~;~i~. ~/'. :. 'f' o> )\ i ' :; ,·· ',. :,.• ' ' ''.· '2.' ~i ' ,, ' ' 

- . '~· ; ... - ·: ·:-·:: ':_ ' .. :-,¡· ; '"'. ·: 

Otro fa~icir <lci ~u~~ 'iril~~rtall~i~ son los clien;~s. son ellos q~ienes al contratar el 

sistemu.;pe~1it~~~el ;und:·~n~n~ic1110 d;l.1nismo.y.su.desarrolÍ~;so~ ;os consumidores, que 

con sus aportaciones contribuy~n n que el procc~o se realice. 
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También establece relación directa con la institución bancaria qué fünge como 

fiduciaria, de las aportaciones mensuales que los clientes realizan. 

Tiene relación directa con las distribuidoras que comercializan el sistema. 

Ahora para definir cuál es nuestro objeto, consideramos a la organización Suauto, como 
' ' ' 

nuestro suprasistemu, y el sistema objeto de estudio es la ·aerenci~ dé OperabiÓnés. 
' . . . ' 

En nuestro objeto <le.estudió existen <lentro de este, ambienté rele~~¡jíe; r~laciones de 

tipo formales e inforín'alcs, la~ :;;i~éras Jás . hem~s ;nej~¡~~~d">~~~t~~ior1i;~1iie; y son las 
., ~¡' ·.';; ·. ;' . ( : . - ~ , 

otras organizacio~cs ~¡,;¡ 'quiei;~s·rc~Úzri s~~1ra1i~á~ciÓ~~s; /cri' ~Í ~spebtó. i~fornml, se <lnn 

las relncion~sen;;~ l~s~Í;i~d1b~¿s'~t~:¡¡~(~j~~·11a~r~~Í1i~ciÓri.' ·. . . 
~,. ... '/ . .>V: 

1.2.4 

Tolla la organizución ti.ene unu' froi;te~a que ·marca el lhnitc Y. las re luciones que 

establece con el ambienté' p¡;-ra su'• fimcionamiento. L~s. iÍ1sumos los eneontru.;nos e1i el 
-~,--- ·_::· -/~)·_~.-~·' "" ·, -~ ,7:<' ,~'-:· ·-·· .·. . ·'· ,,,· .. .__ - -- .. -.... -

aníbiente .cxÍerno; es dcci.r éstá11 fuéra Je .las orgánizáéicinés;·y sori. importados ri' In n1ismu. 
. . . --. ,. : , :.· .'<. >:: _:-~-~ ... ":\·:;~··<!:.;:_~ ~- .. :>:" _; ... : ~::~/ _. ,:,.;,_: '-''-~,' "';-=:;:~'.'.' ·.:~ _,_::: ':..-_>~-:~.:> .. '.-'.,,: ''.'."~ .>'. ·-_:_:.._ . ;- ·>. - : , -::: . . . 

'ya 'que •. ést~. ~ei;í.i.~r~ :<l.~\~~:ef ~i~~:)1é:.r~Ón~~;::~'.;urs?~hit~ri.~i~5.;'.;·re~~r~~s liÍmncicros e 
· informadó1Í::: <;;./ <> O ' X C ,¿ ·::ty; / ).' '· .•2'>: · 

·";~' ; . ' 
Al ~rocJ5(>i¡1~ediriii/é ~I cllál l~s; .i11sumos i1úportn<lÓ(són'~()11verÚdos 'en pró<luctos o. 

. . ., . :..:·, :· , ' '.. . ,·.· ~ ''J~: 

sérviéios CS )O q~c C~ll;~~n1Üs ~;;nl~ proces~' lle t~a.:isfo~~Ción; 1.~· org~~izaeión 'sc Íntegra 

pará cfecÍuar el ~~oceso n<leeua<lo y actuÚr sobre lo; insumos eirel riiorii~nto justo. La . ·- - -- .·. . - ,·· .·.·•. -

tra1;sfornmción s~iniciad~s<le que Jos 'rccurs~s'milteriales, de e~ergía, ·liimni:ieros y· Ju 

infonimción ingresan a Ja organización hasta que salen lle ella; para crear un pro<lucto 
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nuevo, la organización proc~su' maieriálcs, cápaCita a su pé;siiiml y )lrestn ser\!icios o 
> ---- ,-'' ·-_;-.'- ,• 

comercializa uno o varios p~odúctos .. 

El producto ~; CJ ."~~s¿í{ll'uq. dcl ,~iclcÍ ~de ~ctivid~des c?~;di~~das ·~r la.org~niza~ión, 

::::'.~~~~~t~~~{1:~~;!~f l,~j~~giE:1~:;,:,:;'. 
En SunutcÍ: los'.' insumos consisten \en :)aC: contratación:. deJ personal; ·en los' recursos 

:,::::::,::~~!:;1~~l~~r~1~~::.~~Sf J~'.T:i·:f:f.:~'::~: 
matcriules ccÍmó son: ~~u;ki: Sc~i.~~i.i~n~;irol1~5; r~xes, cop;adorus~ ~t~éteru. • 

'.:·.~:.·'.----:e:':'-"' .. ~:_.;;,':~_,_ •. ,:,:.;~----·· .. ,-_, __ .·. ·:· •. :· .. -.; -' ·:-_.,::·:--;.: 

El ciclo de, cvciÍtos en. s1i~i1to inicia\.:ori pc~~cÍilas y enip~~sás qu~ d¿serin o"i->tener un 

uuto nuevo. úlÍim~. ~1cÍddl).dc:1j'murcÜ Gener~J ,~cÍiJ;~,:.par;; lcÍ¿~~~l~\.cad~\niés, Ju 
- . ' .. - ,'_. 

~~;~;~:~f ~i~~~~if ;lllllíli1li~!f~ 
que sean pósibles; Jos .c.úa1é'~ii·~~;.~cz

0

~01! g~t~~J~~~¡::::[i.:uÍ,:;¡~·;1~~~ ~· I?~ iiitegrantcs de 

dichos grupo~, ri tra~és de. Ja'síiP:~~~i~ÍÓh dé 'ü~ N'd;~~i·Ó r~6};~oYfí;;i~dú~to ;e v~ ,r~flcjado 

::,:::·::·.:::'::.::.;j~tJJt~~{~~{~~~!f.ii.fü~·;\~";"'~ ~:'"'. '"'"' 
. :;;~, """'::i,:·. ,. . ... :.·;' ·/:. . . . . 

Lus transacciones . qui;! ' rcáliw ~;u~¡{'. Órgri~if~ci~~· l''!m ifJn~ionar, ; ~~nstituyen. lás 

relaciones cori su ambiente, del cual icin~~ IÓ ~lic':~~~~sita' p~riisu llmciona;nicntó efectivo. 

Los insumos de energía que entrun a 'una:or~anizaci~11, .y· su iransformació~ en resultados 
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que n su vez p~odúcfrári:ºmiiS cnúgiü, scm claro ejemplo 'dé las transacCio1ies de una 

organización con su nmbi_ente. 

El continuó p~~~eso de transiilrin,a~ióÍl d~ iris~~os;~ '~~~~-ltudds/p~rir:itci concebir a las 

fronteras -de I~ org~Íliza'ciÓh;Y' i(iu:''.'3~~bié~te organi~C:ion~I de; ITJanera flexible y 

cambiánte.(r~n{án~5z:.~},9~~-ai.'~7~ ).}L;]\' ;-;'. / -··. •· :<,' , . ··._··: , 
A coÍltinuacÍón ~~- Jriu.cst~Íi·,_ ¿¡ · ~iclo' de ; eventos que rcnliZ;U .<• SuntÍto para su 

··~·,: '. '~¡' 

funcionamiento> El tlocuii1eÍlt'o lue prÓporciolludo C:omo material de inducción al momento 
."' .. . . ;· '·, ' ; . ·.' : . ~ . ~· .• : ' . .. ' . : ,' 

de ingresar a la or~nnización (febrero, 2001.) 
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F. N S·U A U TO 

INICIA CON PERSONAS Y 
EMPRESAS----

OuEDESEAN OBTENER UN AUTO 
NUEVOULnMOMODELO -
GENERAL MOTORS 

PARALOG~RwA~Rul~O'--~•~ 

___. HASTA QUE TODOS LOS 

ESTOS AUTOS CADA MES SE 

DEL GRUPO TENGAN 
SWIUTO GENERAL MOTORS. 

ESTAS PERSONAS~ CADA MES 
UNA PARTE DEL VALOR TOTAL DEL AUTO 
QUE ELIGIERON 

ENTREGAN A LOS INTEGRANTES DEL MISMO 
GRUPO. SUPERVISANDOLO UN +--

ESTE FONDO CADA MES 
SE UTILIZA PARA COMPRAR LOS 
AUTOS QUE SEAN POSIBLES - CADA MES ESTOS IMPORTES SE ~ 

EN UN.EQ!iL!Q.QUE PERTENECE 

NOTARIO PUBLICO 
AL GRUPO 

BANCO 

. 1 
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1.2.5 FRONTERAS 

Los sistemas son totalidades por lo que son indivisibles co-mo sistema, están compuestos 

de partes (subsistemas) los cuales son otras totalidades .. Las frolltcrns ·de nlgu~os sistemas 
' ' ~ . ' ' . . . -

coinciden con discontinuidades estructurales . entre estos y. sus ambientes,, sólo. que la 
'··,,· 

demarcación de los limites sisté~icos qucd~ c,n manÓs d~un ob~cirvado~: En términos 

operacionales pu~de · decirse que in .[r~ntcrn.del sistema·.~~- riq~elléJ'.ri;~ri}ue separa ul 

sistema de su entorno y qi:ie define lo que lé p~rtene~~-y I~ él~c qu~d~ [¿~rn de ¿1;; • 

Las ·rrontcruifsOn • pard~l;1Íe~le ··1J¿¡.;;1e~bié~''y pe~Ú~~(~uJ';~l~~n Íir6. de 'insumos 
·.·.~. . ;X,-· , ~:,<·· , .: ·.~·':._, ·, ..... :'' :.-'."\. ·: .;,:: .·, 

.. materilllcs,-de cneÍ'gía ó_de.inlim1í~~ión 'lás'cr¿één'.'Esté ini~rcll'mbioes ui1·_ fücior esencial 
!·:·--·.--· ·-_:·,·;'-: .-.·:, 

para la vitalidad del 'sistérím, 

posibilidad para cúmbinr, .·-
- .- - ' ¿ ~ . - . 

. réproducéión' ó de, córítiriuidad y su 

El ambierite, es la ~urna de los factores fisiéos y sociales externos a Ju frontera del 
' • ·:-._.'· .;"· •. _··_i:_'.:-; ;_._·, :· .... · - '_ . 

sistema. -que- se. --toma'i1 ':en: consideraciones· _indirectamente en el comportamiento de los 

individÜos ci1 la toma de deéisiones c11 el sistema.-. ¿Dónde acaba la organización y donde 

principia· sir. ambier{ic;?. ·rod~ · investigador ~el, conÍportnmiento · organizac_iorml tiene. que 
--- . - ·. - .·-_·_ .. ,, ' 

decidir por si mismo la frontera de la urÍidad que estudia. Por lo tanto, la fronicra y con ella 

'el al11bicntc ;plic~blc de _la organi~a~ióni ~·aria 'de acucrdó con los propl1sitos del analiSta . . '. . -,, . <' -. 

( Fcrnár~dcz, 1991. p, SO ). · ' - , ••: , J': ;; · 

Ira,:: ~:1::s_;0;,:;'.:.:tJlf '?~i~i:';~·~::'1'.¡f;:~ii¡~,~i;t;f 5~b;'·'' '"""" . 
.. ~,'· • ~.',,';: ;'.>~e; 'J:~:; ·~.~~~t?.~;,_,' <.~ ... 

La planta General rVlotors:qúé prbvec la~trnidailés que c<í~c~Ci~l,i:la Suauto: .. ·:, -.. -:·- ·':---<·., .... -:':~"> , - -<r.:·>-·· - ·:· ·-/:_;;:'..·,,:'.':·;-</:,..\~:,_.' ., .. 

La red de distribuidora~ f!UC ~on las que ÍJ~ómú€ven ~l. a'utofinándamicnto en toda la 

RcpúbÚca ~~x;cana. .y . 
La Secretarla ~e Clobérm;ción; que cert-i licü la veracidad de las¡;gignacioncs. 



2.1 

. . ·' . . . 
La Secretarla de Comercio· y fcimérito _Industrial; que emite _hi NOM. (Nornia Oficial 

Mexicana):• ,. 

La Procuradurla Federal delCoiísúmidor; que es la'Cj~¡aÚÍoriZael corítratodel sistema. 

Seguros l~b~rii.¿orriciiciril_Áii~éri~~;. y ~;gi;os.~Íl~~; ::5~n·1:#~··~ui(or~~ce11.'servicio para 

· :1:~~L~1"~~~~f tx~~~!~&~t~;~t.~~,sg;·~,,~,;;··~.,,;;J,,,,..". 
c~du;~~~_'.L ;;'.~''. '.:•;\. ,, · · . ·· } ' :. ·~:: :., '. ; ... ; ;:' • ' •··,•· 

"\_:·: .:·~·;_; !:'. :;·, ·--<·::: ~,·.·; .. :, :::·~:':<;~ '?,\·>-'\_,_ 

.· sci~idolnt~~ncit;pÚra q~elds cliéÍÚes'c~nsuÍten cle;pllés'cle g~ciriricto'cle adjúdi~ación los 
»:·. . ' . ·~;.~~:~f.-~:::;.-~f/:.-: \ ,·_, .. :~,~-:: : . . , 

rc~ul~~do;y IÓs gaímdor~s. ·:.\,, :;;1·.· ·:: •• " ·;: .··./J.:: ; .} : > 

Periodico Excelsior; donde se.ptÍblié:an·losresÚIÍiid~s'cielo¿riuio~ qtíc se'c'ntregaion. 
::-'.-. \/, ';"·-'·';. ;, . ~ .. - ¡. ' 

Con ¿stas organizacio1ics·~: St\a.~tÓ "ie~Íi~} lá~; li~ri~ri~ci?l16~f¡;¿~~~ÍlriÍls ·, para su 

funcionn111ie11to y'para obtener rc~ultÜdos ~aii~lhc16~i·;s;.1o~J~~~;{~_~1¡ ~; éún1pli1Í1i~1Íto de la 

misión qti~ ti~;l~ 1a'o;gi1ni7_;;ció;n.:, ' ,··;)/ ;;'~· ;e· , ~J~'}2 '.~, ::).•,··~'','. ·' ' 

A continuudó1;· sé ~;esé11Ían~1~i/ri~;1t~r;¡s'cim I~; ~¿h ~'[.~~!~ Íi~t~~ ~~Íación directa. El 
._ '• ,, : . . . . ,·,;·: : . ',' · .. '· . " ·. ' '.· ... - ,. ' "" ., ~ > . ·' . 

';·, ~ 

documetiÍo fu~ p~~por~ioi1;1do éom~ m~ierial ,de ind~cción ial n1omc~to. de ingresar a la 

orgunizuclÓn (fe~;e~o. 200L) 
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1.2.6 GRADO DE INTERRELACION 

La interrelaci.ón ~rea ll~cesidádes y factores de cambio; las formas, son amplias y 

variadas y dependen ~e fosfactorcs internos propios de la organi~ción, as[ con1o de la 

circunstancia externa y de ;nfÓnnricÚ1;1r~s~eÍ:to'it ~ .. ~ce~o~'de ~daptnci~n a los cambios 
-::-.'.' . 

externos; nuevas fonnas d~ i11t~rrdáciÓ11 d~ll ag~'llte~ ~xi~rriris, or~m1ismos 'í.Ic _tutela,· y 

'º":,;:::~;., . ¡,.;~;¡~l::o,,:i, ,:'..'" ·.{~~ . ~:ploj~ :"'"'"''º"~ oo<re ,¡ 
v,,;,,";:. 

entorno y In orgmii~ti'ciÓ~. cuy~ ri1~tJri dCpend~ncin y efectos recíprocos crean necesidades 

y factores de. c~rnbidri i~Ao~n~iór~.:. ·' 
' "·',",-,._- .... _ .... _,-,.,, '' 

Esta inÍerrelaci~l1,cd1~;stitÚYc'i11lii rcac~ión a acontecimientos externos. Por ejemplo lus 
,•· :- : -·. ;--,", ·.· '.,):.·.·, . ..-_,'. . -

accionc_s de. un co1:Í1p~ti~or, los ~ambi~s en .las necesidades del mercado o la nueva 

tecnologia, de1na:i1·d·ri:;1 ~~~pu~~imi de la organización, que tul vez no son detérn1inantcs, pero 

es necesario co~sid~rÜ~ w~~ibl~~ trÜ;1sfornmcioncs en dicha organización. 

Suauto"cs m~/·d~~tn:~i~nte del entorno económico, que constituye su am~ientc, ~ues 
-- '.., ~ -~ ·.t: -~- --_,. --~- -. .. . . - - -' .-..... '. :: --. --

este ese) medió:por'cl cual se logra el objetivo de la organización, cl.curil ~omii~l"é en la 

compra de Iris Jnidades nuevas, para postcriorn1ente entregarlas a IÓ~ ~lic~t~s ~iic ccinfratan 
' ' '. --· ; ··_,:: _,,.:;(-:"~./·t~_::;'; 

el. sistema, eI dinero' que ripórtun contribuye en gran medirla: a qu~;i: log~e ltlfin~Údad del 

servicio qu~ se Jirc~{ycdnsistc en cntrcgarunucnntida~.4~t~~~{iJ.J~.K~~:Etop· .. · . 
• .>.•',::/t•;;'.', -.-..,·.<;e"· 

Otro aspecto: ii1iportííntc ·de dependencia e~ ·el r~f~r~hti(~~lii'i iririó~a~iÓ~es que están 
"·' ' ' ·. . -·,<_<.:~·~,.,__ -~:_,. - -· 

presentes en el dc;arrollo de_ In industria autÓmotri:Z, p~.;;, In org;ár1lza~ión importa los 

nioddos y submar~~s que rnancja General Motors, y es ne~~~~rii~ba;~~rl~s necesidades y 
- . ·." ... ·. - - . .' - - . . . ~ : .: . ' :'.: ·. . .- .. ' -. . 

requerimientos de ltlsociedad moderna. yu que de ello depende la demanda por parte de los 

consuiniúores. 
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. ~ ; ' . ' . ' . ' 

No debemos dejar a un Jádo la importancia que tieneet aspectó-de la competencia; 

actualmente· existen ·diversos tipos de a~iofinnnci~~Íento c~~o ~son! Afosa,· Cónauto, 

Auto fin entre otros;· lo que significa ofrecer 1;.;hycir ~antidatl di:. O'l'ciOii'es para los clientes, 
. "' , , } '' •'•' ~·;., .. ;.~ ·.');, .. '':';.\'.·-: . '~;:c. •, 

por eHo es riece~~riU: la inf onnnción que obtiene ia Órga¡:;izábi.Óri dcl '~mbiente cxtémo, pues 
. ,_ \:-~;;«· '.·. '""' ··' ~, ·~'o. ,;u :.,.;. ' ,_.:, i:« 

- , '.·. _., ':, .. r,~--- : .- .. , ·-·· - , - : .. , - - . . , -. , .. ·· . . . , . , .. •'"-, ,,. -· .t: .·.\·•~',;· .• «. -- .- .' -. . 

la permanencia depende en gran medida de manejar ventajas;- promociones y beneficios que. 

influyan p;~~u ~te los consumidores decidan contráiar'c~ri'. sÚRt~. i'/:. . . ... . .. . 
' - . ·' -- ; _:-.-·-': "· '-. _. '··- - - .. ·;:-· ·., - "' •"''•-·<:"·;;_·-.. -:··. 

Las orgarli~~~io~~~ deben tener homeostasis, pú6s· debe generar ~uficientes insumos para 
. . . ;',e;'<, ;• ··/- . 

ns~gurar' ~~ super~iv¡;ncia; no existen en i.Jn vacío, p~~ é1;~()11trario e'stán dentro de un 

conte~td c;on ~fqu~ int~raccionan .. Los dirigent~~-ac la organi~ciÓri deben interpretar los 

sucesos d~I cntbm~ rCle~~~te; para plnncur, orgünizii~/Jirigi; I~~ m~tns qi.Je se propongan . 

. Suautocnt~(;did~·c:1110 sistema s~ observa e~ i~ter~~i~ci~~~i~icta y con~tante con el medio 
·, -... ,:~.·<:.::>· __ :.'.··.· .,>'.-_'."... _ .. --·. ··. ·. ·: 

que la rodca;<lel ~~1Íil imporiu cnergfa para .furiciollar, la trúnsforma y exporta un servicio 

cÚ~;int~ al q~c i~~r~so. •·••· 
_- . <</ .-.-'... ":.-_;·_,~ __ ,: __ :. :_ 

-Hay ~n; ~~t~cclii; ;elación 

organización respOndc, •por cjen1plo e~ ~e y~tnl ~111'p~rtmí~ia· para_ suaut1_1.cstar al tanto de 
-,_~e, 

marcas nueva~ de autos; 'preéi6s . de mercaclo: ~ teériÓJogfa, ~del11andas;· necesidades y 

facilidades que provoquen en los coi;sllmi~~~~~taip~l{;'~:d~'iritcgra·~~~ ~I si~tcnu~ y ,obtener 
'.-.' :;_;:::.;~ ~ ~ -';¡,: .. -::"- \.·=.)~ ··-- ··. 

así el automóvil. •·.:. · · . . :_¿..>:· •.•.:. .;.-;;:·•.··•:·e:·,•.::.-·.· :::••·· >I·' 
-~"~:_ ... ·- ::~:-.z ::~- ._·_;-;;;:=:·,: ';: .. (~:,~c-·:t::-. --~~~::·,:._,_ 

También es importantúOnsiderar que ~i1oddosti~nen 111a~°:rde1í1'rin'da,. lus posibilidades 

económicas de la soci~d~d, ~6 :¡,d~~ ti~~611 ;.;;frc:ilf~a~{J~~¿~t~iJ~~~,~~r~o de lujo, es por 
,._ • ',::r '.• .;-:~. 

ello que mediante J.a informa~ió~ q~¿,·iÍ~gr~s~ 'ia iirJ~~ii~ciÓ~d~'s~I nmbiénte Je ayuda para 
' '.,--.-•, ··,••, ·.~ ,•, ··.• •' .'< '•'·>r-''.,• •.:·.~ /<,"•_,~. ",.,,., • •" 

ofrecer nuevas posibilicÍ~l!és al público c11 ge11é°rílly d~cst~ nÍanera persiste y se encuentra 

vigente, lognmdo u~i sus _objetivos. 
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1.3 ANAl...ISIS CONTINGENTE 

1.3. l CARACTERIZACION DEL AMBIENTE 

Lu contingen~ia, es' u~() 'de l?s elementos clave que se presenta en la concepción 

moderna de• la. · orgm]iwCiÓ11. • Entende_mos , por . contingenciu la depend(!nciu . del 

cumplimie)llCl,de. un.u. c~~~idión~merge~te. Pci~ ló tantb; equivnl~,Ucond,icionulidud. En un 

mundo en que cada cos~ li.Jcra necésurÍu ;_no'~xisti~ra;1udu coni'ingcnte,lu organización no 

·.:·-; ·:· ·.' .' - - ' . 

Lu eoi11ingericiues .In respucstu a· Iris cÓndiciones que provienen del ambiente y que 

afectan uÍn o~gaÍ1izn~iÓn. Es• nccesurio. que se. de unu~strecha relación entre las demandas 

· J61 entornoyl~ 11ianera en é¡~e lu orgnnizi;ció~ re~ponde. · ·. 
. ~~ . .. - . ... . . . 

Se reliere ti procesos de t;decÚaciÓn ,;) medio, tanto del si~ten;a q:1e es In or.ganiz~ción en 
•' . -. . .·, ;_, \, ., ., ' . 

gener¡¡l,, ~01110 de, ctÍda um1 de s1Ís- pmtes, esto se logra,mcdimlle la i;1formución quo: lu 

ÓrganizaciÓn olJtien<! d.el ambiente,)' esto permÍte'pJÚnear, orgunizíir.y dirigir los objeti\'OS 

de Ju misínn. 

mercantiles, la inflación económica! asi. con\() u~ lncjc¡¡dopé'gús'ios y'valClres varianto:s. 

son instancias que contribuyen a crear turbulenciÚ,en,d'entonío.de unu organización. 

( Fernúndcz. 1991. p. 276 ). 



25. 

- En Suauto existe un cierto grado de turbulencia, ya 'que sufinalidad es la venta de autos; 

se considera el avance_ tec~ológico en ~u~nto a modelo~:.'nuc~C>s que constantemente 

cambian. por ~jcmplo los equipamientos, colores, pote~cia e'tc. 

Los gustos y necesidades de la sociedad son variados debido a que en la actualidad 

existen muchas_ opciones de marcas y modelos ·• por lo tanto es necesario cubrir las 

exigencias actuales por parte de losconsumidores. 
- .. ,-·.. .>--: . ·. 

Otrcí · us¡)ecto muy: importante a_ considerar es el_ económico, como yu se mencionó . . . - ' . ' ~-

untcriormcnt~. ~~te áinbit~ es de vital im'portrincin para Suuuto, .la fnltu de empico. la . . - . . . ..- ' . ~ .. 

inÚación y la dcvul~;~~¡<);/~0;1trib~1Ye;u que muchasv~ccs la sociedad no siempre este en 

posibiliduclcs de cm1Íprnrlln Úutomóvil. y esto ocasiona bajas del sistema. 

• ·' • "" .. e··.: .. · ... · .·:. ,· . ' 
l-lostilidÍ1d: se cü.~ácteHza 'por ser dominante y estresante. 

·.·:- . . , .. ,· 

Su opuesto es u~ c1~;or;10 ~oblc o benigno. seguro, rico .en oportunidmlcs y controlable por 

In orgun.izuciÓn. ~n umblerite.hostil 'es un entorno que produce frustraciones. Un umbiente . . -

noble crcunuevus aécioncs. ( Fcrmindez,_ 1991; p. 283 ). 

Suuuto tiene u11 ciertogrado de hostilidád 'c1Í cuanto a que existe competencia por parte 
- : ···\·..: ... -

~ . ~ 

de otras orga;1izacioncs que'sC>11_deln;ismC>gÍrC> y ofrecen el sistema de uutolinnnciumicnto. 

sin embargo la comp~t~ncin ~j·~Jcc,';()Írtls íí1árcus y modelos distintos a los deCheyrolet. 

Sunlire o Kodiak, qu~so1Í. s~b1Í1~'rc'íi~ºil~ 1J: benéral Motors, además cuenta con cstmtegius 
' . . . -

de ventas Ydc promociones i~ter~sun-tcs'~ara lo~ consumidores. 

Diversidad: Se dice q~1e un _cimbiente dii·~rso o heterogéneo cum~do los mercados de una 

organización son variudos en ~Ús ~áracterísticas. ( Fcrnándcz, 1991. p. 283 ). 
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En contraste con lo anterior, un ambiente- es homogéneo para üna -órgailiznción cuando 
. . --. .--.-- ·:" . - ____ , .···. ',.- _;:::,- --

sólo tiene que concentrarse en un tipo_ dedie_nte ci seetor del mercado. 

Para Stiauto se puede considerar diversidad en cuanio- a que los consumidores son 

variados, ¿ondisiintos gustos y neccsidnde~ y posibilidades de adq~isi~lón'. Pero es 

hom'a~é~eo e1i el s~ntidó de q~é el serv;cio que ofrece es unicamente IaV-e~;a de autos. 

DesintcgráciÓ~; l~s ent6rn~~ ~tu!rodc;;n u una d~tennlnada orga~i•mción tnÍ11bién varinn en 
. . .... ··. \,·.: :~>- ;,'_ -_. , __ ·.·· -·-· .. ,. . ._ - -- _ .. ' 

su grado de i1;tdg~u~iók· ~s'c!eCi~. cst~ uiributo del ambiente se refiere al grndo en que un 
,:· . -·- -.. " ' - ;- . - - .· - .. ·.·. ' ' 

determinante:: ambfc1ite se 'pÜ~de décir que' cquilibradó y preparado para ro.:sponder a 

in1p~dvisto·s-~~6 pl;J<ltií~' su~~ir.' --·-

E~casez:<1im ~111hi~ni~-,•~e, pt1~~e o1ibL~," ~o d:obO;,,¡,o1, o '""" ll«o• 
- ,; •• ' 1 

conceptos se apli~1:n ri In ~cÍi~i~iÓ1; de un an\~ient/JdJ cual dependen las organi;mciones - ·. . .,.. . ,. . ' - . . .. , -

para _vivir. ( J\m1ii1;dez, 1991, p. 285 ). 
:.<; ,_ .. -'. ... :· ' _.. ' 

Suauto .;;~--~l1und;1íic; •• cúcnt¡;· .con el recurso ~humano necesario·. para el buen 

funcionai;iiento el~ In empresa, se realiza mm adniillisfración ~dccÜada /i1de1i1üs cuenta con 

el re~paldo .de 'gci1~r:ai Motors para pnwcer. las uni.dad~snecesarias al 111.o_m~nto que se 

requieran. 

1.3.2 FUENTES DE INCERTIDUMBRE 

El principal problema que enfrenta una organización en relación a su ambiente es el de 
. . 

la incertidumbre. para_ reducirla se· crean e intercambian mensajes entre sus miembros. 

Rogcrs, la define como _el númc_ro de.nlternativas existentes con respecto a la ocurrencia de 

un stiecso.junto cnnlas relativas probabilidades de esas alternativas. 
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La incertidumbre sé' púeaé interpretar conm el núirierÓ dé ·alternativas respecto de la 
.·._-··:. '·._··. 

ocurrencia de Un suceso .. · . '~ ,- : : _· ; .-~: 
.-., 

. La incertid.umbrc significapara los miembros d~ ~~a 'orgriniZllción el hecho de no poder 
.'·',,-·,· ... :·' ' ' ' •··• ,, '¡ .; . :.• •• • ,¿·.: ... 

busca constantemente información que provenga del exterior, piles la organización no sólo 
•' ,. ' - ... '• "" ,..._,· ....... , ... _. 

se retroalinícntn de mensaj~s que existen ene! ent¿~n()' d~ 1~6~gani~nción, sino que necesita 

la retro~limcnlaci.ón directa que recibe del: ~~·bien_Íe p~e,de ser .tanto positiva como 

negativa. 
. .. 

La información es un cambio ·en la probabilidad d~ .que,ocurra una alternativa en un a 

situuCión detér~1im;da: por eso la informaéión r~<l'J~~ tri inc~rtidumbre. 
-. ; ... :. ·'··-····· 

Podemos considerar. a las .. org~nizaci.m1ét~Jn10 :si~t~n~as·•·de .procesamiento de la 

infonnución, esto implica que ~I ,ümbic1;l~ ~s: de pri~idr~ial in1por;111iciÍ1. pt1cs con 

frecuencia el estimulo para el caníhio ~ií ,una ~i~a~Í;.;~ión ~roe~& del c:-.terió.r de la 

misma; se presenta un 'c;m1blo·:J.;'ei 111~;bi¿~t~ CJri~11C.a~i~nal 'qu,e ~s ;ómÜnicado ~ los 

miembros, conducici1dÓ ~ alternciicmesdénírÓ 'de tri ~rganizaciók Lri intbrmacic"m llega a lu 

organización desde el a1;1bicnte de. csta: dcspu~s IU procesa y se convierte en un producto o 

servicio. 

Dentro· del m;1biCntc contingente encontriunos ·una· mezcla. de obstáculos. coyunturas. 
- :-- ' .. 

oportunidndés ): pn1blcmas: 

El problema es un evento que ufcctu ,el desempeño de la organización de manera 

temporal. 
' ' . 

Como ejemplo en Suauto pocÍc1!1os citur que :se d~s~te;una; IÍ;1elg~;p~~- parte de los 

empicados yu sea del corporativo di! SumnÓ o>,dc 1~'p11Ínta,Gc1f~~riL~·;otors donde se 

fabrican los nulos que se comercializan, en el ~rimú cu.solri ~dministrrició;l s~ estancaría y 
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. . . . . . ' 

esto significa ~~~·gran;p.!rdidá~ecapiÚll~cnsegJndn insianCiaconsider~r qúe se detenga la 
. _- '_>: ___ :·--.·v ... ~ ... .-..... -· _;_~ . : ~-· ": .->~- ·º.> .-: -.-.- _'··: ... .. ; 

producción de nuton1ó~Úes, detendría el. ~iclO de ~vento~ de In organización. ya que no 
:-/;· :~:_':':·.'"'. .. ··.·' !:".> ~,. :: .... ·, ·....... . ".:.-. 

tendrfn razón '.de ser:• pues ·SU' misiÓn es Ja venta de auto~ mediante eJ sistema de 

autofinandhmieritC>: •; .. 

Ot;o pr~~len:n scrinque él g(}blcr~6 pr~hi~ie;a~lusódel nuton1óvil, o que el costo de la 

tenencia del níism()fucr~ tui1.ul.to qu6 n Í~ poblaciém no 1.e cmiviniera de ninguna manera 

tener curro, si no ~xistiCru ~I consu11~() d~ ~uio~ p(}i p~rtc e In ~oblación la organización no 
• ; ·.,' • ' .. ' : • -- ... : ·-;_ :: - -~ ;~: . l <·" . . - ' 

tendría éxito, ni un.buen funcionamiento; tal vez fracasaría .. 

Una crisis de c()yunturu csiin evento p;~b~ble aunqt1e ria· seguro; péro se puede prever, 

ya que ul"cctn fundumcntulméntc sus operaciones. 

Para ejemplificar este concepto és ~ccesari~:~a~e/ql1e los pag~s que rei~lizan los clienh:s 

mensualmente, es incdiante una boletÚ de. pago qL1c.dcbcriailegiÍr hhsta el don;·icilio d~ los 

mismo~, sin emb~;gO Ju organización tiene ~()·~¿i~n6i~dJ~';,{110 sicmpr~ es así. ya que 
- ... :<·<~ .-.:-~~.=:; -~-i~~--,.<._,:·-.-~· \:,:,':~;_· '.. _, •-" -

dichas boletas se eiwínn por correo y: nit1~hiíé:~cce~ é1 s~IVicio 1:s:éi61icicnil!~>por.'10 tanto 
"-, • < .-¡., -·.-_! ·····" ,, • .,, .. :·.:,._·'./ ' .. ,,_, 

previniendo lusituaCión, se les ii1forn~a a l~s ~lieiííé~ q~c pueden 'ucudir.<lir~c10 al banco a 

realizar su tramite correspondiente: D~,~~tai~r{i1~~¿~~ia11:i'~¿~;:l1, f~cil~~ s~s opc~~cioncs. 
El obstáculo es algo con lo que. Ju ~n1prJsti tÜn~;:~j~;~~;~'i1d~~/;,;vÍ~i~: ,Por ejemplo 

' ~ ... '~ -~:·~'~"-·: ~:~-~-;~/t~l:'~-.'',~):.:\~;~.:;~.':.'._\:_:·.:~)' ... ;: ::« . -
Suauto sube que siempre existe In conipetcnciu, pues el uutófinaneiamiento se promueve en 

' .~., .. - ,. ' . '·:: ,, "·'. - ' . ·. 
otras lineas y marcas de autos, por ejem pi~; \161ki~~1i~e;;, ~i~s,ni1; etc., y también tien~ gran "' ' ; ,.' ~~-·/ : '~; . . ,· . ', ~ 

demandu. pero como el mercado es 111uyiil11pli~. ~e-ofr~~~~ las-,diversas opciones y a linde 
••• ._ ...... : '::, .:- 1 • • 

cuentas el cliente tiene Ju úhim~ palabra y Ju libr~ determinación de contratur el servicio 

que nuís le convic~e. . , 

Lu oportunid.ud ·cs. \Írm ~it~méión polcncinl de ganancia pnn1 In organizución de manera 

temporal: Este.concepto los podcmos:comprendcr de Ju siguiente manera: Sumrto ofrece a 
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' . : .. 
los clientes que llevan 25 nleses con el sistel118, la oportunidad de adjudicar el auto si 

adelantmi_4 m~nsualidades, losclientes se entusiasman y los que están en posibilidades lo. 

hacen,. que ~i/1o~rJgulÚr ~¿~ la. ~~yoria: ·~~¡~ • sftÜaci~n : e: .~·lly· conveniente para Ju 

organización pues ticné imi fuerte> i1igrcsCÍ' deidincro ,y: liquida, grupos más rápido. Lu 
i'"f..'.'". ' ··,~~ ~'-:·c:·"';.~: .. , __ ,!<i:."~ ,·,: 

oportunidad se ofrcci: 'en el rí1es'dé mayo,' yn'que en' j(l5 empleos se lleva a cabo el reparto 
'-· ' . , ,. , .. _,, . . . . . . . "--.·~:·'.'· ... : ... ·' . . 

de utilidades, y Suuutocasi está segÚr?dc qúe la rcsp.uésta será positivn. 

1.3.3 TOMA DE DECISIONES 

Lus decisiones deben estnr bnsndus en .In información que proviene ucl mnhiente exterior 

a Ju organización: claro que este ambiente Y.sus componentes esttin en constante cnmbio. 

La economía, los avances· c'n• Ja• tecnología: las· rcfonnas. legales y di\'ersus factores 
,· . ·- ____ <~ .. - - - -

sociales, como cambios. en la estructurÚ· dc, Já fuerza de trabajo. conforman los li1ctores 

ambientales para una organizadó1í,' q~le.in1poriélÍ dc'mandas de información sobre esta. Para 
~. - "1''- ·- .; ·- .-- • ~· ~ 

'que una ü'~gani~~~ión\~nga c'oi1<lÜél;.~ dd nc.l~riacÍón;;cspecto a <lichos éambit1s. debe estar 
' .- ' - .·.,... -:. ,. .y. -. ; -· ·. ,,,_.,,. -· -.;,·:.-.<:: ..... - . ' -_ -·· . . 

informada sobre l~s p!1trones Je cu;~1bio'dcil 'a1{1bient~. · ÚI; logro .de ciertos objetivos es la 

tarea de ln:;·~d~~'ii~í~i~~~ii~1·,J~e~;i~¿;1~? ~~s'.to ··• ~e~~nlle de Ía. · tor;m ·de•. d~cisiones. la 

espcdlicüció1i,o el. de'iaUi: de c~llls décisióncs, .las comünicncióneso.cl cstablcciniiento de 

una ~onihre~sión~n'i~~;la~clccÍ~io;1es y su~~spccificucio~es y el éontrol o lu \·~rilic~1clón de 
., ' .. , ' .. ·,· ... ',: . ' . . ' 

un ci~rto _grado de eon~ormidud entic la decisión y la actuación. 

Los objetivos de los sistemas sociales generalmente tienden a 1~1 optimización de ciertas 

funciones objc.tivas. Así tenemos por ejemplo algunos sistenms sociales que int.cntan 
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optimizar la utilidad ( lo que-significa la n1aximizn~ióri de- las utllid~des o la minimización 
. ' .·:, 

de costos). '.;;~L , . '. , · '. > 

El administrador cli~az r¿~li~ri' p'equtiÍios'¿~iniiios nec¿s~ri~s en· 1a orgáni~ación como 
' •' '.-·_::\·:_;_~::::~<?.;·~'._::·:~:·~:::~:• ·::::·:·'..,;'~. • -~·::. :.,::::\<co·~··"::\~:'.' '• -;., ,;.,; , .:•. . . ''· ; .. 

resultado. de·, la. iriforinación :obtén ida delr ambiente;" la· .. cual al·.· ser 'asimilada.· por, los 

emple~dos ha~e · po~ible ~J~''ídi ~~~siJ;~~~s s~}j'~5;·t~~ ~~ ~~;_;+~. pr~~~~~i~a; ~ •10~ c~~1b los 

que se increinentan Ílumc1ítnn la confian¡;A-l eiítre. lós en1pleado5; y reducen la llc'p~i1dencia . 
, •• - ,- .·: ·- '' ,,. - .- • --- ·-- _----- .-.- ,·, .:;-.; ,, •• •• -..•.·'.•»' ··:·>-.:.'¡!",·;,: ... · .-.···. -. .,·. ··'.' 

orguniznéiorinl ·al. exterior. ~omó<mcci111isi~10 ;pará defini~·;eÍ'iiÍip~ls6'y)1 lll01Í1cnto del 
' .• ·, . . . : ; ' - /• ,, ,. ,,,. ___ .,_.,._. ,·< -,.· " 

cambio. El propósito es anticiparse ri las 'trari~f~~~·J¡'¿~¿t g~" ~f: d~t'iri;Ó; ·k~s cambios 
, . , . . - .' ···-. ~-~-.:~-:,-··~,~-:,,,.· >. ·--- •. ;>·•«,. 

constituyen una reacción a acontecil11i~ntos ~xternos, ¿~ ~i:¿i~ri6i <lJ:• ~;1Ucompetidor, los 

cambios en fas necesidades del mercado O la j¡u~v~ tec~'~loi'ia'.:Jem~ll·~·all respuestas de la 

organización. 
. ,· ._ -, ' ·-~.. .·'.::··--_::~~-~:<-.- .. : 

cluro eri lu tomude dccisl~n~s~n Suaut~, 2:la creiición dél puesto de Un ejemplo 

Atención. a Clientes'.ya .que anteriormcnt~·no e)¡istfa en la ~rganizació1~; las demandas cada ._, . . . . . . - . ~ . - .. 

vez mayores por parte ·{)~dos. ~'lic1~tes 'obligó •· u los dirigentes .para a_brir un espacio 

especifi~oen_estu ñr~~.--.· 
Considero que'f~~ú!la d:cisiónacertaila, yá quemediante el scrvÍci~ personulizado que 

les brindu a sus 'éli~ntes ia organi;.aciÓn, es· posib!C ~btener información de .suma 

importancia· .. pu~s los . clientes.'. cxp~ne11 ~. sÜs: nccesidad~s; i'n~ortf~~idades. ideas y 
·_:·;' 

requerimientos que les sirven u la organización, para 1Í1éjo;ar o'adei:uar ciertas Jim~ioncs 
...... "•'"•'·' ,:'!• .. , •.•.. 

~·~- . 

que realiza a través del servicio que ofrece: Los m.ismos clicntés'dan iiÍformación acerca de 
.. ' . . ' . ' 

otras ugencias de la competencia y de.·esta foní1aconcluyen lo que mejor le conviene a la 

empresa. 
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Después de analiZllrlas relaclones=cjue establece LaGcr~ncia de Operaciones con su 
. . . 

ambiente, corresp~ndc ahora adentrarnos ni fu~cionamierito. y cstru~t~ra formal de la 

misma, podremos ahondaren sus procedi1nientos de trabajo, en la forma en que cooperan 

sus miembros, para el logro d.c objetivos, el tipo de autoridad que se hace presente y otros 

aspectos que se relacionan. 



CAPITULO 11 

ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION 



32 

2.1 ORGANIZACIÓN FORMAL 

Suauto surgió como una opción más de que la sociedad pueda adquirir automóviles, 
' ·. . . .-;.,. 

mediante un. sistema .de autofinanciamiento, es una organización estructur~dá y coiuna 

experiencia e~el,mercado de diez años> Según Mayntz existen ÍreiPa~ik~t~~~· corisid,erar 

para que ~nd_~rg~~i~ción ,se·. conciba. como: tal;· cuando·• sori rC:~aci~n~s ~oé:ialcs de 
-· . , - , .,-·~::':.~··, ., .... ,~ . ,._ .,,., .. -- ' -<~--··;·.r ., --~-· "":·~:·¡_;·_ 

in;ernÍi de func'ion~~. y porúlti~10 deben estar orientadas d~ ~irii;erá c~n~'ciente h~cia fines 

~ objetivo~ espe~íficos y configurud~s racionalmente para c~mpl\; ~~J1 i6~ 1~i1es y6bjetivos 
-· - ,, . . ,, . - . ' ,- '. . '• . .,-.... 

previstos. ( Mayntz, J 990, p. 4 7 ). Nuestro objeto cic · ~~.tulli~ es·· la 'Gcréncin de 

. Operaciones. cuenta con las caructe~fsticas que señala el autor:.; ··: 
' ~. .. - '·. -

Pero también hay que ,considerar que una ci~~~ni7..nciÓ1i e:~~ ii1;~ csir~~iZr,; d~t~nicia no es 
. -.;'';:::-·-:_'/;_y 

': ' - . :.. . - - .. -. ·-·,,,.·_:· '·'/:-'.:·····.·:_ - '::'·._,--" ··:·._:-:-:-- --· -
sinónimo de un . funcionamiento· adecuado, o' que , se· lleve', u .:'cábo''conio •se' ii1dica. La 

- . . . - . . . - . ' - -~. :.;:.-.,. ,_--,,_. -~~~ . ~:' ..;·::_:_¡> _:i: _--- ·- '• ·- .. - . 

Gerencia de Operaciones y en ge1í'e~al toda In organiz;ición há sid() e,oniiríge~tc y responde 

a su funcionamiento. pernpo sig~é; con apego 
", 

' ' 

2.2 ;TIPOWGIAS DELAOIWANIZÍ\CIÓN 

Para comprender mejorCI pcrti(el objetivo y la función que desempeña la organización. 
'···~··. 

se considera nccesa~io 1;i~c~ una éJasifi~a~ión basada en diversas ápol~gías . pam · 

ubicarnos .en un contexto que pen11itn un seguimiento racional de este estudio. 



Esta tipo!Ógia está basada en In clasificucióll que realizan Úlgunos autores que 11 

continuación se mencionan: como primera instancia: tenemos a Talco!! Pnrsons quien 

destaca cuatro ti¡ios de organización • que se' basufr en la función que desempeñan'. 

a) La organización de producción considera 11 las empresas; que elaboran prodúctos 

para ser consumidos por la sociedad ... · 

b) La organización de metas políticas considern a los sindicatos, su linulidaét es 

generar poder dentro de la soci¿dud: 

c) La organización integrativu se puede considerar como ejemplo'a (los bomberos), 
:·, ·., - .. '._· . - _.· 

su lin se encamina n motivar la satisfacción de expectativas institucionales. para 

que la sociedad funcione de una forma compacta. 

d) La organización pura el mantenimiento de patrones considera instituciones como 

la (escuela), cuyo propósito es asegurar lú continuidad de la sociedad mediante 
- ·- -- . 

actividades cu1t1iralcs y educativas. ( Méndez, i 990. p.82 ). 
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Dentro de csÍas catcgorius p~dc;l10sclasiticur a Suauto cientro de la organización de . 
'.> :: ·_:: .·.'_;·:._::. __ ._\ 

producción, sil función .;ó co~~Ístc ~íí el~b~ra'~ productos; per~ si en ofrecer un servicio 
- - ,- ·-' _.,. ...... -~:'=~:<'.~'.'·~:~· . ..:·-"·<--~·~--'- ---- -:· : ( -_ -

que consiste en b'rind;r.·. la 'pósibiJicÍait .•ile;obténer un automóvil nuevo mediante un 
. ' ' . ~ '-.«-. : '."'. . 

sistema de uutofüiunciiíi11ic1Ító: :"}:,. '< ' < .,,;:,' 
l'or otro li1do .. lfenai~.:~n~~tt:·~~ft~l1~··1~cs.·Íi~~s··d~clrisiÍica¿ión. 

,, ~:m::drirr~'.%i1~lJ~ii1¿q~~:1;.'.;r::~:":~:::::· 
b) Las orgu~izucioncscuy!l·~fom]ride tlctunr 'se .~~.t~r;;{i;¡~ sobre un grupo de. • 

pcrson~slu~ c1ml~s·~~~tJ.~~~~[f~~:i~·:~:J·ri~aÚ~ad.sc:o11sid~rn~ d~ntro de esta 
· ... -/-f', 'l-

clasificación lns cscuclas;:hospit~lcs yunivcrsid~des entre otras. 



c) Las organizáCiéjnesqüe fomiincómoobjetivo.el lograr ~11 deicrminado resultado 

o acción hacia fuera. Aquí se contemplan las instituciones cori lines económicos, 

ndministrnHyos, ]l<Jlit;~os por mencionar nÍguno~. ( Mén~ez,' l 99b,p. ~3 ): 
Considera~do cst~ descripción, la organizació~ que esi~diámo~ ci1 esta invesÍigación 

encaja en i~ cI~ifldució~de lnsorganizaciones con In flnnlld~d .delogrnr.·und~tcrn1lnado 

re~:11ín~~ l~~ci~~'~k~·;a; ; su uetividad está: ~uiy r~l~~i~nud~ ~011·b1 s~;t~~·~co11ómico que 

es pri1i1o~~i~¡~:~··~~ fu~~ionnmie~to, .. ya i~fi~·rti c6~¿rc¡~¡¡~;:16~~~iii16~ile~ ~··través 
,-_ . ·. -- .. -.' ,'·" . ·. ·, .::·,-~ _<;-/·' .. ;.':.,.":~-~~-'t-.. ,·.·::.:. ··:···.-·· -.· ,•; · ..... '·-~:·\_ ... ·. -.. 

del riutoliiianCiamicnto; son nccesarius. las. upoitaciónes periódiéas mensuales: que los 
clie~t~sí;;scrit~s en el sisten1a rcali~n. :> .•.. :;·,,. :;;·.· e' .· · ...•...••. " . ·· ...•• ·.• ;• · .. ··. 

Otra clnsificación u considerar és. la éo~t~~1pla~n por Peter Blau'yWilliu1ú Scott. 

a) Las orgunizucioncs de benclicio mut~<l: se pueden mencionar ·.los sindicatos, 

partidos políticos, sociedades· prolcsionules etcctcra. 

b) Lus organizaciones de lirmus comerciales, que buscan bcneliciur' u sus 

propietarios y directivos, como ejemplos se pueden mencionar u. los :bancos, 

industrias y compañías. 

e) Las organiznéiori,es que son empresas de servicios y cuyo lin es ofrecer un 
; < 

beneficio.ti. sus. dientes, como son los hospi.tales .• las ·cscúelus, agencias de 

promoción social. entre otras. 
.·,_::;-.·i "'<'.:-· ··-'.'• 

d) Las organizúciones de bienestar co11lú1; qüe Úe'ne~'eéinio:liii bcncficirirnl público ;. . . ' " ':<· :,, ··.·-~·<:·:.-.·· ''·:i.,~:~'.'·.'..;j::;:';;.):°''.''·>/:~'.'~-·;>·~-··; "<·- .'· 
en general. y se consideran aqúí; los institutós ;de: investigación cientilica, los 

, -·. ~ ···. ·,: ·:, ·. ~ -.<·.· ... . :.;·;e 

bomberos, In policía entre otras. ( Ménd.ez,1990, p; 83): . · 
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Suauto encaja en la i:lesi:ripción dé organizació1td~firrnas'corrierciales, ya que las 

ganancias que se obtienen del servicio que. ofrece, beneficia a los socios y a los 

directivos e dicha organización. - -

Por último, Etzioni clasifica~ las orgal1izaci~~es ,d~ :'ª-~ig;~:iente manera: 

a) Las organiznciorics cocrcitiv¿s,; ~j~rcc',ün~'~o,ril~~l-qÚc precl~mina sobre los 

miembros inferiores en dlchn ~rg~ni2_¡¡ciÓn~ ¡m'r ej~~lli~'cia~ prisiollcs) . 
. '• ·-~. - ... <\," '- ... ~.~.,~.~ ~· -,. ·- '·_,,:·,;.i .. <~-,- - -- ' 

b) Las organizaciones utilitarias, sí{IÍÍédi<:i:Úclesarroll'o eSde riatiiralezÚ linancieru 
;• ! . - :_· ~-· ·' 

o econór~ica y c6~t~~1plÚ ü'ia~'~',;;p~e~u~'pr~cluctoras el~ bienes y s~rviéios . 
. ' ~--. '; _,_•¡:, '_':·' ,) . ,, .,. 

c) Las orgÍuiiz~~i<:iric~ in'~rnii,'ti~as,: d~ncld :~~ controi'-sc apo;a .en sancionar 
-, .. : __ . -.··~\"·.-_,, .. _-":·:_'.->-~":,:./L-.'J;--'. ::. ,.,_ 

normritivamci1tc. (Méndcz;' 1990; p. 83 ). 

_·: .. :_;'__ .-

Siguiendo . est~s -descripcio;1cs nuestra organización se_. clasifica dentro de las 

organizaciones utilitarias. pues obtiene-· benefieios _económicos y es una .:mpresa 

productora de sérvicio; 

, , 
En conclusión Sut;tllo es unu orgm]i;mción de producción, cuya finalidad i:s ofrecer 

un resultado l;aeia Jirera,'y brindar. un servicio a la sociedad, está'en íntima relación con 

el sector cconómlco. el 'é:ulll ~s básico para su desarrollo, po(lo _q~e se considera 

utilitnria puc!S obtiene _beneficios económicos y és Una ernprésa productora de servicios, 

el cunl consiste en comercializar autos nuevos de la marca Ch~vrol~t. 
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2. 3 ORGANIZACIÓN Y OBJETIVOS 

Las organizaciones son fonnaciones sociales, cuya totalidad esÚi .'articulada con un 

circulo preciso de micn;bros y una diferenciación interna de fm1ciones, q~e tié1~cn como Jin 

común la orientación d~. manera concicnte a fine; y obj~tivo~. y ~<lerriás están configuradas 

racion~lmenie p~ra~l logrri de lo¿ 1~isirn.ls.( Mnyn& i.990, p~ 4;Ú 
- .. . -. -~~ :·:: .. ; -. : ;<;:y=.- ·, :-·:,,;_\·,~·:,:::·:-"· '.',. ·» 

.. -· ·-: ·. :·::<-> .. ' ;~ '.~¡: ' 
.. _; -,~-" ~':'..~:-'.e,;~-_::;·/ :r .. ·::·:;:.~ >_::. -

Otru definición · pr~~limi~uride ~.~~~Fi~~~i~~/qu~ 'pre~entnmos es la siguiente: Una 

organización es In coo;dirÍ~:Jióit;1rii;fo~ad~ J{¡~s·h°~tividades de un grupo de personas para 
-. •. . ;'·; _: ,. ·i ,._ .. __ ,·_ .•-. ~· '.- :···" .':; ;_:,_ ':;'. ..:' · .. ' >: ,. . ' 

procurar el logro de uí(obje'ti~¿'ü t;~¿¿~ d~ la ~ivisiÓn del trabajo y funciones. y a truvés de 

una jerarquía deuutorid.rid. (s'~,~~in, 1982; p .. 12 ). 

Dentro de los ~on;ip~1;e'nt~s: i'ntcgrador~~ .de una organización se considcrun los 
. ,. -· 

siguicntés : 

1.- La coordi~:ci;~ :~ que nós dice que el hombre porsi sólo .es i1Ícapaz de sntisfüccr 
. . ' 1 

todas sus i1ccesidadcis y q~e es ~ícjor obtener resultados de un esfuerzo coonlinado 

para la ayuda mutua. 

2;c Lós objetivos cóniuncs que son básicos ·para un~.organización y los cuales se logran 

med.iimtc·•,'a coordinació~ d~ ucti~id~d~s .••. 
. ' -~> - ·. - -

3 ;~ La di~isión:<l~l .i~ati~JÓ .'qü~ ~;btisa cn fir idea de q~e los objetivos se logran con 

mayor lhcilidad,s(t~d~~-Jíi{p¿~s6na~'cÓo~crariy cada quien hncealg~ diferente pero en 
:; ~-- '•, . ,·, ~. ,_ :, ·. .... - - ' 

fonm1 co'o.rdrn~d,i{fü r~s(;lt~d~ ~s i~ej~r mayor si lo que se tiene que hacer ~e rep~rte 
}-~;:'· ":·:-·.~_~:~;-_ -·--·-

entre todos. los miembros. de .In organi:imCión. 



mismos objctivo~c~1~uncs.<·,; 
,-< ... -.,. 

Como yii se. ilienCiilnó: nnteriiimi~nte cs. necesariá In existerí~in de objetivos. que se 
.;·-:º:)r:·,_:::·: , .. ".~~~\,·-- ··.;·.~·.;._ 

logren en común éonib résultado dé únn'co6~eraCiÓri ; 
'· .·.· .. ·-····· -· -:~~,_,._ .. .., .. ,:.>:/< .·:·~: .:;.¡--.1<·-' ·.·:. - ,· 

. :<~.-:~·-~ .<··- > r<f ,2f;~ .. >::~·-':f "'"< ,,-~ , __ .. · ;:~:-~- -.\ -
1

~.' ,-

,,,~'.,:t:?~~~,;~~~~~~t~~j\=~":::0,:,:,:' ;.':~~:,~,::,:.:' 
·-->,;,o· .. :··-:<7. ,:,'-',f::_ -"<•>''.'.'\,",,;j;_·';:;;·;~, 

Como o~jcÍivo de la orgaiiiza'ción. ~e coKsidcra lo que realmente guia Iás decisiones. lo 
• · ... · .- .. , . .., . . - "' .·- - . - ·. !"""-'···'. '· •t ; ... ~ . ' ' , 

-. -. _:- - -.·., -<<·:.:.:-;.~·> ;.,-·r-:·-.:~~\-/>.·;\··.r:<-~·_:-.i~'-'·- ;-·:: _',': \:. -;\·:-. . : - - -· .· .. 
que en In organización .oriel!HÍ l!l ,acontecer;_1asactividades y los prcici=sos lmci:i un lin 

" ·. ~-: <,~,r~: ,:'"i;;,'• I~''' . " ' 

esrecrnco.-.L~ cüil1qllic';~jJ~~i~ qi;~·~'1 ií6Jeúvo d~ 1i1 organi7..ució~ no es nccesariainentc 
• ,,-, ._: .. ,\<" ,_r, .• -<~·.:/f1'.\ '.':;; ;·:.~·,::,·~:" 

idé1itico al qlíc como tul sc"delilíe cri.alglintipo de reglamento o constitución. 

·El objctiv~ i~(Úc~1nl'td~<l~1J~6~~'i11'i~ildiÓ~ \;1isnm y es pue~to por su· propia voluntad: 

el lin <l:1·(~1 ide:de u~<instru11ig~t~,y_lmcc suponer algo impuesto desde :ífucra. El 

o~jctivó es á lo que s~ áspi~a llégnr y tíll veisc.rií ulcanzudo, en cumbioun liÍ1 es lo que 
• •• • ·- • -:: • .'. ~ ~¡ o.• - ·--•. -.•/ • • -'- -· '.,- -,. _. - ! . ' • ._ " . . . - • . . ." 

se cumple continum1ichte: tfvÍ~y1;¿; I 99b : ; p. 75). 
- ~/; , .. ; .; ; , 

' . '_,.· - ·, -

Com~ se hace la diforcnciri cnt~c objeti~,o y lin, también ésne~esurio distinguir los 

objetivos de las éuncion~s: u;. ti;i1ción' de t;n organiZriciÓ~s~ ~nti~~d~ éon1osu 'acéión 

dentro del siste111á de Ja socÍcdád que la abarc:i ' no~ r~ferinios ¡¡'la' contribución que ,. -.,_-·,·•{, -.- . .. - ·.· .. -- . ' ' - .. , .... -.--. :-'· -· ,, 
presta ti una ~filiación 'd~tc~n~inada i:onsidcl1ldu c~mo de~~iilii~ y 1úrilla c~~Ío no~ma por 

~ .... ,_:·· __ .,'/:.:·· . - -- . , ...... ; ... -,,·;·:,.:.:~; .. -•:/,/" . 

el observador de dl~i1~'~i~tcmá. La función y objetivo d~·,ünii ~;~á~l~~ión no ncc~sitan 
coincidir; ELobj~tivú de lu organización sólo constiúiye Úím'Íúnéiórí _c;uimdo In. acción 

- ·.··. , - '• '.. ,·, - ·;· ·-.-... , -

propuestu y luefocti~~ 'son iguulcs . (Muyntz. 1990 • p. 7G):. ·.· 
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38 . _· , . .· ' ..... ,- .'· '. 

Las personas qUe s~n.rcsponsablesde·l~s·6bjeti~o's· tijÍcí~s~parli'el Üa~imiinto de una· 
organiza.cióí1,·-:~o 5011 ~~cCSii~ian1entC I·os· ffiis~Os. qú'e-· ~-~ -~d·e1~·rlt~ 'se ·-¡~~~túiCnn coñ \:1 :· 

objetivo· Y .• lu¿háp~r . su·· ;,1'cs~~~ci~~~;; IÜ~\i'ml~~~~6s ·C¡ue'..iríte~~n ,;Ill,~~giínización 
acepta~ ~;·.~bj~tiiJ"~()~~J~,~~;~ ~·~i~~~~~~~\¡¡~~i'u~ _0¡;~22~~~~e~~\iJP,~ci~i~:i'~íerés , 
aunque ta~1~l~~ ¡,¿~J~H e~~~~ i~il!Eeiii~~s;'.fre~Í~;ª~ -~~i~~º o j;¡~¡~sb~•.re~~a~J1rlo; • El 

cometido de láorganización es preserVar él objetivo, pues este debe ser desenípcñadode 

. . . ' :< / ' ·• •. · ... ·.··· . . . 

Huy que distinguir otro aspe~to 1hui1áJo co~~telnciÓ~de vnloresdeuna organización. 
: . '.::· : )~·' "·· .. < :'· ;· ..... · .. :-·· ... -. .: . '· '. ;· ··; - . 

para ser, referencia u lasaétitl;d~s, ~alorativas que predon1inan entré lo~ miembros, las 

cuales no constituycl1', fmr s¡· -~1i~1nas una ;~~rt{: fundamental del objetivo de la 

organización, pero qúe puede inlltiir sobre este objetivo y sobre el comportamiento en la 

Dcbcní~~ ~6~;iici~~'.q~~~-~·:v-~i~s~Cls .~bj¿tivos· de.la. organizaeione~ no s.ie.m¡~re.están 
clara;ne1ited~flnidci·~;~li1iiásu~l~ri~stu~16.s6bre todo cill Iuscn\presus :·1~ precisión con 

:;~)· .. .. . :. -·<···'" .. . _., .. --._"-. - - . :· ' ¡ . - ' ·::, .. . 

la qucsc.defi11ecr'~bj.elivo •• in'lluyccn l~cnpacidndde ndnpínción d~ la··~rg~ni;,udón y 

sobre ..• la .1.i~eAnd·.~ci;•m6vi~ie~~.t~'·~u~·~.;~: •. t~~er;,1r;:~e0s~[~1'id.adi,~!1~~f ~~.·~~¿ ~·i~i.ge .la . 

orgui:ii7.ación .•.· > .• ;._, ....• ·e ~;.=.'.~{:~:;,/FC.:::•·'•,. <¡; ,, ''i: ... 
• . ".· .:v'' " :~';:,: ~:,;;~'.. :~_-;-~:.:~\';·:·,;· 

. ,. - -·; ; < .. ;:· ';"'.·:~:,: .;.,. '-·:; •-,~'. ... 

Una vez· que. se e~tt~_bl~~e y se dcline, cl~ramen~~(~l ¡)bjeti~6.~'se ~~nvicrtc .en' una 

normu que iricluso'obligu. a los miembros de: In orgnniwciÓri que' tienen facultades 

propias: de d~cidir.> l~i1s funciones (¡üe ·desempeñan les son dadas previmnente y 

dctenninan sú conducta. 



Como prescribe la teoría económico-empresarial de la organización, el objetivo es 

desmembrado en cometidos parciales º.actividades parHculares, reuniendo después éstos 

en un esquema dinámico en una articulación de puestos y una ordcriaciónde instancias. 

Dicho proceso no se pued~ conéebir planeado tot~h11ent~ raciónal , las org~nizacion~s l:n 
rara ocasión surgeri · compl~Íamente forÍiladas. del clis~ño de'¡ o:g~~izaclor.: Empie:lan 

, • , •,, .' -• ·'-·. •, • .·· :• :' • " ·, ~ •'" • ' • '•. • ,·,; -· ... _ • "<, ,., •r, "~'", -, • : • • 

como grupo~ pequeños y a t;avés de Ún ·~i11i1bi~ ~r~d~'al s~ va f~~~anÚ~ J.:okresivamente 
. -·" . - . ,, ·, . ' - '",. ·. ,· -· .; .: ;' .· ;·' / - l.. , 

su estructura,. diferenciada. sobre, la basé de· la división .del tral:Íajo .. (Mayntz, 1990 , p: 

100 ). 

Es importante n1erícionar que t~da~ las actividades orientadas 'hacia .cI objetivo en la 

organización se pueden ordenar ccinceptm.1ln;ente. de tal. manera que ciidn ur111' npar.ezcn 
' 1 - ; • • - • .' -- • -~ , • ' - • 

como medio pura llll fin ; cotisecutivnmente forn1nndci úría cadena hasta llegar á las 
- • ~+ • • ~ .,,. ' :·, -., • - • -
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actividades' que sirven de. n~nnera directa a In. reali7.Ítción dél?ohjetivÓ. Lti ci1nexión . 

existente. entr~. el objetivo y ..• la estruetúra de\~~h ióigani~ll~ii1Fnci ~~i'í\:inlluida ·y· 
'°'~ ~-,- <'/:-~·::;~ ,.,:¿_:: .;.~:Y:···(;:·c·> 

configurada de una manera variable r>or .núil1~roseís füdío'ies\:Ént~~·;~sí~i ráclil'res se 
·:.t ,,;'·:>'.{>.i ': •:· 

encuentran los presupuestos sociaid~ • leg~le's';í tcl:ñóJÓgÍcb~ pa~u J~'..r~áli7.ació~ de un 

determinado objetivo ; pero entre esios füctore~ sé ~hcuc1~in;·11nic 'todo~ l~ csp~dc de los 
- - .. ·. - . :· -. ' ·,. . . .. : . -. . - ~ 

miembros , su actitud frente al objetivo , su predisposÍdón pa~.i In col~boración • sus 
: . - , . - .· 

aptitudes , etcétera . 

En Suauto los fundamento~ y ~bjctivos, no se promovían en la .organización. no se 

encontraban registrndos en ningún documento, ni se daban a conocer por ulgim medio: 



es hasta el mes de encroºdel añ~ 2002, cuando lósdirigéntes de 1iórianizíiC.:iÓn dei:iden 

hacer partícipes a sJ~-ri1iembros de ;a filos~íla, CJbjeti~<Jsy~isi¿~~¿é ésta persigue. - - . . .. ' "'"''., . - . . 

Su~uto reali~Ó unos cursÓs de calidad y s~rvi~io pa~ t~do el personal que habita la 
' . - . . . . , . ' - ',': . ' ·, ¡ ~ ~} ~ - . . " . ' . . 

organización en el 111ismo mes de enero del 2002,; y ¿¡¡<u~~ ci~' 1a~' ~e~ioncs que se 
, e', ¡• .:. ,.. r, _ . 

impartían. se fue haciendo entrega de una cuartill~técridi{ ~;i~.1b1'~J{1~ Clrgahiza~ión; 
. . . . . . - . -.. : : . ·. ·· .. -·· ,~ - ;<: ,~·;·),-:~---' . ~F .. -;~,-.. ; :,:,:.r·- - , , . --,· .~ ,.;' - ,, - -

la cual muesira el ideario de lamismu. A conlinuaciÓn IÍ~cenÍosmcnciÓrí dél COIJtenido: 
•; -.~ :, _,_ ?,'.·''.·:· .-,,~'-·)··'.:~ ~'"··-

' •• ;_ :: ; ' - : . • ~.' ·4 . 

MISION.~ Orielltar l;ucia la excelencia el desarrollo prof~sicni-ai cié tódos IÓ~ cl11plcados . . . " . - -'·--1.>: :· .:~; .. . , . ' .... 
que confonnan la organización, para satisfacer las necesidades de.la sociedad: poniendo 

al alc~nce delmay~~ 1Íí11nero de personas posibles, la adq~isi~-ión:de- vehí~ul~s Gc.~erul 
- . ·-

Motors. mediante planes accesibles de autofinanciamiento .. · 

. . . 
- e • ; •• ' • -

VÍSION.-. Ser el canal principal de disíribución y venia de vehículos General Motors a 

nivel nacional. 

FILOSOFIA.- La organización existe por y paru.'los clientes. se promueve la lealtad y el 

compromiso con la empresa. trub~jando-conh~nestidad, disciplina y respeto. Promueven 

la uctuulizución pernmncnte, en beneficio, del desarrollo, tanto individual como de 
. . ,.·.·. '-· .. :·· 

equipo, para alcanzar lu cxccl_~nciu en' producios y servicios, buscando satislhcer las - . . . . . . 

necesidades y expectutivás dc,·l~~' ~Úentes y de todos aquellos que interactúan en las 
. . ' ·.·; ··.· 

actividades que conduc.en ál é~ito dd la ~mp~esa. 

VALORES.- 1 loncstidad: base de lus relaciones 

Lealtad: sustento del crecimiento 
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Cornpromiso:simbolo de los actos 

Disciplina: concept.o rector 

Respeto: hcch?s, n~ palabras 

Servicio; 'sinó~i~~o ~e\i~sión. 

·,':.;\'·;··>>!:;.- '<·<:·'·:· .. :.· ... ·.-.-,:;,_._.. '> 

OBJETIVOS;- Acorio'piako:'~er la empresa líder de autofinanciamiento en México . 
. ---.. ··,·,,--

Dirigir·:~¡ ~sfucrzo ni trlÍbajo en equipo y eficientrir In comunicación. 
- ·::'//~'".::·)~--· . .- ·-.<~:,:,. ' -- . .. . . . . . 

A 1iiedinl10 plrizií: Jogr~r,u1~aa1ía}eniabilidad _de Ja_ dercí1cia de suauto 

en las distribuidoras qu;·;n~~gri:n"l:~~~~i:{ió~;8.~;;r ¿_ .>H .. 
Dcs;l~;arcl'isf:cif j~~v.tn~ii~:·n~~~l~~de a:M.· . 

. -·. _· Logrll~ que CJ' : pi'.1bli~o~; ide~tirl~~c '. I~ •.· marca Su~uto, como el 

autotinancimnien;ode ci.~,. >. ' : . ~-~; .. >.: : • 
- •~.·'>,~:·,.e,•' •': >~• ". <-~-:--, i:•:: <'~'\. ' 

. lncre111e1;lnr la'vé~tri rcpétitivlln través de un servicicidc 'calidad: 

A largo plazo: ser clprincipai _canal de distribución y ven tri de vehículos 

G.M. a nivel n~cion!1C . Docu1i1ento interno . por In organización, 
-.. -- ... 

Fundamentos,·( ei1cro·, 2002) . 

• ' • "·- • • ·~. -~ : • ,· .~ '.: • • • ' ' • • .. > -~ • 

La lilosolin si t~ compatible con el objetivo definido, y en Jn'~u~~Íiónfof~ml ambos 

<leb~n é~ttir encaminados u ol:le<l~cerse al pi~ de la le;ra, A.sí mis1~io la forma ci1 la que 

esta estr~ct~rad~ la ~rgnnizació~, corresponde con el objetivo y todas l~s iíreas que la 

componen 'están relaci.onadns entre sÍpam su· funci~na~1ierit·~ ó~~i~10; '. ; 
-- - -. -,. ·- :'-. . .. · .-.;·.;-, 

Es importante parulos miymbrosconoccr CI objetivo~ In Íiloso11a,parud logro de 
; ' . . . 

los mismos, sin embargo cada . quien los interpreta. de acuerdo á su conveniencia y 
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define cómo y cual es su objetivo. Además el hecho de que
0

ahora se den 'a·éa~ocer de 
:· _ _,._,, •• -,' \ ·,,·· •• ·' '.<" ': '··' •• - •• 

forma escrita, no significa que en re~lidad ;~~' ~r~fu"Jevan y ~e ,te~ga la;iüierlción de 
. · ' .. ,. · ·:~:. ·,.,,,;:y,, .. ·:.;;~Y':·"·';.,::·,: .. <-.. ,·,'•.:,'l·-:-,··- ·· •. ~l:., ~-' ";" ,__., <· · . 

compartirlos, y~ q~c ni· los mi~riiri~ d}rl~¿hte,'líi~h~ll,c<J~'?¿}mf~ntci d~ ellos y no le~ dan 

'importaiici~. n~ucllo 'ine~~~ s~'p~e~btÍ~¿~'¡·~; ¡~~ ~i~~bro:. de la • organización, los 
- •/• ''.; ',i'~ ,-·~ 

asimilan y los comparte~ y sobre todo l~~·;llev~i1 ri ~~bri.· 
: -.... __ ,-.. -.··. _: '_·--_. _-_. ·-: ... :"·.: .. :::-:\-;:;:_: .. -: '(· . -

En ·~,·apartado de Anexos, se prcs~,ntaln h~ja proporcionada por la organización. 

donde están asentados los fundamentos de\~ rnisma." 
' ' 

2. 4 ESTRUCTURA 
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Por estructura s~ entiende el ~nsamblaje. de una construcción, y unu ordenación con 
,._ _·.; · ":.: - - - -

relativa durai:ión de las partes qu.e <:'omponenun todo. La estructura de Íu organización. es 

' ' 

figuran la cti\;isiÓn' dr, i6~ Jor'íictidos, la distribución de puestos y In, ordenación de 
-''; ~ 

instancias, es
0

to'JJ ¡~~J~.:~~ r~'n~rc'n relaciones, actividades, derechos y obligai:ioncs. las 
'· : •. :.!.:}(;'..:;··:>- - :;·, '.\_~}-:' ._,, 

cuales se fijan IÍ1cdiantc r~glas y Órdenes. (Mayntz, 1990, p. J 05) . 
. :~:: ' 16·.: (--~:·.:' .. ,'','.:"· 

Para el alíáÍlsi~ d~-lu:~rgu~i~.ación se puede comenzar describiendo las. actividades que 
, - ~ ' . , -: ~ . . - . ' 

d. éscrnpeila~ ~ri·;¿·,'~no d~ todmier~bros, Mnyntz señala el ténnino de expectatil·a con un - . - -·' ~ '· . ',,. . . ' 

doble s~ntid~~ por llll';adose entiende por clln que el titular de un pucstO se ~che comportar 
. . . ' . 

de una manera determinada .. )' por el otro se refiere a determinadas actitudes y postums 
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valorativas delenc~rgadoi del puesto éri tanto que tenga que ver con sus cometidos en la 

organización. (Mnyntz, '1990, p. 105). 

Una cuestión iniportante para el cumplimiento de los papeles, son las instrucciones tanto 

de manera escrita como verbal, que son dictadas y determinadas po~ parte de la dirección de 

la organización. 

Al hacer referencia a una estruct;1ra funcional, se.cci11sidera la division del trabajo, y una 
' ,,- '· 

cooperación , el grado de formalización significa qu~ .. lasuctivid.ades y relaciones en la 
,·_ .·· ,·. .· . ' 

organización están . determinadas por regÍirn' 'que · se establecen lirmcme1itc: Diéha 
. -· : -

formalización depende enuí1 alto gradp de aceptación por parte de los n1iembros, es decir 

que respeten las reglas y Íasll~v~11 ll cúbo. 

Regularmente los ·n1iemb~os se v~n obligados medi~nte un contrato a determinadas 
.- • ;· - ;~· '·. • - - - •• • • , __ •• ; o 

prestaciones Je trabajo ·por las que reciben una.remuneración o contraprestación de algún 

'·_:.·:·: . · ... -.· ... :···· ·· . .-;: __ ,_._ -

Como sabemos en toda orgd11i~ .. aci¡)~ c/nec~sa;fola cooperación y división del trabajo. 

se asignan tnrea~y·se distrib~1yen c1~tr~ ci1 ~éjson~I dueluconforma, el desarrollo de lns 
' . :··· ' .-· ' .:-··.". ·;· .. -:.-:· _,,-,_;.. -· . 

turcas mencionadas y de su especializaéión d~pende del grado én que eoóperan ei;da uno de 

los individuos, pura contribuir ni cumplimiento de los obj~tivos~ 
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En Suauto se realiza una división clara de las áreas que integran a In orgnnil'.ación, son 

sict<: y cada una desempeña su runción específica y éon · esto se contribuye al 

funcionamiento adecuado y coordinado en conjunto. 

Nucstró objeto d~ estudfo,es hi Ge~ensia de Opirm:iones' y está constituida por siete 

áreas o depúrt~iÍl~iÚo'i y·c~da ú~~ ti en~ sus ¡;;bpiÓs c;hjetivos lo~ c~ales están ligados con el 
,, .. ,::'." :·,; :.; :[,_, . ··' : ' ' ~: . ·: ~-- ;. . - . . . . :: ·-. :,/ ' ~, . . 

cumplin;ienio qu~ seticr;~en ¿ci,riúri .e1i'1!ici'rgaliizadón. 
··; t ·_ .. .r. :. , ,T;:{f < · ~:'f·:' i.: .. : ·. ;·.~~: .... .' ¡_,:;>~, .:, ::·:;·:·:·: ·.; ., 

·.··_·; : ~:. ,/,\".~';: ·,:·:.:~---· __ -:.·~~:"; .:- ~.<· .. ;:, -;"- ',.-·,: ·: >'" -
, _ , ·--~. ~;/·:- ·;:~;n: o ,_·: -~: ·;·j_ 

La Gcrcnci:ide.'.6íi~~;r~i~;n~~::su f~;i~ión~óJisiste cri supervisar.el funcionamiento y 
····: _,_-. ·--· - .. .,._,;',\ .. -. ·.·· ··,', ,, __ . __ , - ">···· --·-.-- "' ' 

cun1pli1i1iento d~ •. ~adt{~·~id~)~~·;áre~:::u~.l~ir;ichra~ .• 
, ,

0
·.·,':::';;"·'.c ;,;:• f~~ ·;.• ,:_-.:: ,-,;. • 
' - -··--,,- ·.:~:~,~:.,·:~·;.;~ -~~·_-;-:. ._.\--,"· -~·:·:: 

El 1írca tic Coo~~i~u~fa~,,)'.,~~ccpción de Docu'mcntos (Mcsá tic Control) se encarga 

de recopilar toda ia'ci6~1rh;éiitaciÓrÍ.;ici:esarÍapara·inscribir.n los cliente~ que contratan el 
•. ' ··" ·:, •• ,_.. :,.,_ > ,">. • ,. ''· '• . . .· e '• :· . • 

::···" 

sistema de autófii1í1;ícÍllri;iCnto. Tód~s'losdocunicntos entran a la institución y s!tlcn de ella 

La Coordinación tic Opcr:icioncs se encarga de revisar los documentos que se 

necesitan para q1Íe postcriom1entc se proceda a la integración del solicitante a un grupo y 

formar parte del sistema. 

La Coordlm;ción de Adjudicaciones y Deserciones es ~I área encargada de adquirir 

las· unidades que se comercializan y también realizan cancelaciones y rescisiones d.: 

contratos. 
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La .Jefatura tic Seguros realiza cotizaciones sobre el seguro de automóvil que el 

cliente debe contratar para asegurar su unidad cuando se la entregan. 

La Coortlinaci{in tic Atcnci{in a Clicnlcs proporciona información y orientación 

general del funcionamiento del sistema. y se aceptan sugerencias para mejorar el servicio. 

La ,Jefatura tic .Juritlico se encarga d~ realizar la cobranza u los clientes morosos que 

ya cuentan con su automóvil y_ aún no terminan tic pagarlo. 

Ln .Jcfalurn dc·~¡~¡~~~u~~ emite las boletas qiie meSCOl

0

l mes el. cliente recibe pura 

realizar sus.pagoseorr~~Jondicntesademús emite los resultados en interne! cada vez que se 
'.·:- :··,.-·., -,'.\: ... _·,,,.·.·. ·_: 

realizan los nc,tos. de adjudicación .. 

Mediante la §1opcr~ción de cad~ una de Ías áieas q~c confom;un ú la Gerencia de 

Operaciones. se.·logr~ el c~rn~limi~nto de ·Jos ()bj~tivos rnllÍó de ead~ departmncnto como · 

en fornm general, entre todos ~xi~t.c una inten:elación e interd~pendcncia. 

2.4.2 ORGA~IGRAMA~MANUAL~~DEPROCEDIMIENTO 
1.a estructura de la orgnnización peni1itc entender el modelo estable lle la misma, y a su 

vez ofrece la posil?_ilidad de identificar la división del trabajo. la distribución de puestos, 

las actividades. y los derechos y obligaciones que cada miembro adquiere" por el hecho de 
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. ·,· ·. . ··. . . . 

perte11écer n ellii:' Lé~structürn formalde toda institüción; eri In m~;~rfa Clc Jos casos está 

plasmada de urin.~1nnera gráfi¿a, lo que l~cilita ~er cómo son las di visione~ en la misma. 
' . . . 

(Mayniz; 1990, p. 105 ). 

• ' : .• ·' ' ~ _'. • • :·: • - • ·• • - . : ' '·: ·• : : :'.. ' ·':·: ! :...... , _: : •. '' ' • 

En Suauto se cuenta con un organigrama en el cualse puede obsc.íVnr In distribución de 

puestos, los ni\'eles dejcrnrqu!a y d pr~ccs°.,fo:m11l cl/eom:unicación~ el cual es de arriba 

hacia abajo, las dccision~~ se t6man n 1ii~cl di;~cciÓ~ y se v~n deib~ando responsabilidades 
• -: • .. . '·. • • .... · .. · . ,·,, ·-·.). : •. ;·, ,,·¡ ... ' 

según lo amerite cada sitÍ1ación.que seprésent~ ~n el desénÍpeño foITTl~l de la organización. 

Las úreas que i1;tcgraii éstllc~i~Getura son: •.. ·. 

·. . . ; ·. 

l. Dirceció1; Gcncral:'¿ondc se concentra.el mando de In empresa y se toman las 
- .-"' .·', . . ·e· • • 

decisiones IÍ~~o~i~das y se supervisa que se realiécn. 

2. Auditor;11 ln;~~r;i~: ~l' ~studiun )'. ~cvisnn. losestados financieros de la empresa para 

vcri licar qtic se ll~~ncjen adecu11dnm~1;Íe: . ..·•,. -... - - . . .. . 

3. Gcrcnci~ ~~./.A~l11i1;i~trición )' l~i.:mri~ll~; Se ;dn1lnisfrn~ los recursos humanos . 

. · nmterialc~ y c~~;1Ón1i26s d~ 11; c;;1pf~sá0 .• · ·.··. • 
•• -- ••••• ····,;. ,. <'.-• __ /. • •• 

4. Gerencia Comcrcial:.·S/s~;pcrvisrt:· I~ 'come~cillll~ac.ión. del autolinmi~ia1;;icnto. se 

coordiim la publicicludyl~ca)lúcitación. del pers~nat · 

5. Gerci1cia de >O~l:racioncs: Supervisa · ;odo lo referente ul. funciÓna111icnto del 

sistema, como e~ In integración de grupos, las adjudicaciones; cancelaciones, 

subastas cn'irc otras. 
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En relación a los manuales de prócedimiento,~'onaquelÍos~~cum~nt~s ~uemanifiestan ,·-·. ',: ·:_:\••• .. ,· ·. , ....... - ' 

la forma en que está distribuido el trab~j() de!'itr~ de ¡¡~rgani:a;~iÓ~~ ~rl'·~uós sé niuestrÍI la 
• - ., . '•' ----·~. ; - • ' • . • : . ·- • .. :_,, . ·--· - .. ·•; . '~ ,- ' - . ;,, - - -.e:_ . . -

estructura formal de la misn1u y lafo~u ii:~r~n i~'qu.~:Ct~b~'llci~~/~,?~~ra;,. · 
... , -- ... ,,.'~!,'.!'; ~<;~_· ,,:,."v,'. :~:º·« ----'.::,<:~ /';~': .• · .,.·· ;,.·, 

; ;' .,: ;: .,;j::·, ;·:-~/ ~~/~-:].:~:::: ;·.; /'· _·.'.':.'.: -.,. -·¡<<\ .-;.--.::·; ·'j¡: :·::_e:•> - '· '• ";)·;.·;·. 
--:· ._:,!·.;: _:·.- >~--~::-.'· .:,: ;¡:_:;:{·:.'.~~: i/:.+:.:·;:,:. ' . .';.--~·~:~ '.;{,.;.:::: ;,::,}·}' .. ·;.'.·i.:·:,,.<?l:!i\:,}.•:c/\';.>:: ~;~< _.,,:_ : · -·-· ; 

Lu fonna en laque está. ccin figurado' el: organigrama no' riecesariuniéntcJunciona tal y 

cual. se. prcsenta.~a1~~+~:~t~~r~1~9.1J~~~f ~;~'.'.~i~i'.;t~~~f ;~~:~;~~~.:~~;i~~Jx~c:ü¿~~a' •. pero 

que más adelante. dcfinircnios ril hablar.del proc'éso real de trabájo;':que se.i:o1itrápone con 
- ' - _,,,~ ·- ., . .:- ·' -·· .'., ' ·---- _.. " ' . -, • ' l,' 

,. ""' ,, ~;.;·'='·;'~·" ~~í;f '.,~;,0:~l-~~f i~I:::;.~für~~.~,,. · . 
. .,·,"' .. '.;···, .·'.'·:~ "'",· ·'' .· ·; '.'.·:···;~~:: 

Los manuales. de. proccdi~iicníosjusti ÍiJa1~ :;; i~s''.()rgani.zaclon6s rr6ntc a lu .sociedad y 

frente u los mic~1bros cÍue. las intcg~an, ~'~ds:·~11'ci~1:~~~¡~ ~¡ti~ul.a 1,Úom1a y descripción de 

todas las actividades neccsurÍ:;s para ~udn.U11~ de sus~rc~~.'d,~~de se i~cluycn los objetivos 

a cumplir. 

En Suuuto nó existen manuales de procedimiento, las reglas que rigen a lu institución no 

se encuentran plasmadas en ningún tipo de dócun1ento, pero n pes~r. de ,ello los miembros 

las reconocen y todo~ las cumple1Í. 
'· - . :-" ~ >.- ' - - . - '· 

.- ·.-· . ·<: . '· . ' -

Cadri ;nic~1bro r~conoce Ju existencia.de una autoridad qué determina '·ªdirección de Ju 

orgnnizución. los puestos se clil~rc~ciuÍ1 unos.de ótros; las ~ctividades qu~cadu miembro 
• . : . . ',,•o"' 

dcscmpcila. se dcsi.gnncn base u sus capacidades y f~cuitadcs,'ln fom1acn que se rcnlizu el 
- :: > ·: .·· - ·.- -.. ··. ··.··-:·/-~:·~:·.:·.::-~> . 

proceso de trabajo ~stñ supcdit_ndo por reglas ya estublecid_as, in~titüciorinlmcntc. 
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Las reglas Y funciones cfue deoe"ciesen'ipeñar cad~ú~o de los miembros, son conocidas y 

aceptadas porlos niis:n~s:~~~mensu rcisponsubilidad y cooperan pura el cumplimiento de 

un fin continuo, Lus oblÍgacióncs; actividadcs:y relaciones de los miembros no se dan a 

conocer por' ~~crito, e~ d~ lbrn1;; ~~al/~iras veces por propia deducción o por la experiencia 
' ' : ··.· ·'. .. _,' . ,:, . 

·- ·.·~ .. -.· >:. ' . ' 
A contint;ación p"rescntumosél organigramu general de Suuuto y el organigrmna de La 

< ·-- '· '• ;.,o. . ... , ... - . . • 

Gerencia d~ Operaciones, que es nuestro Óbjclo de estudio. 
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ORGANIGRAMA GENERAL 

A continuación se presenta el organigrama general de la empresa que muestra de una 

manera global como esta organi:1.uda ésta para su mejor funcionamiento y operación . 

Jefatura de 
Rec. Hum. 

Gerencia Admon. Y Finanzas 

Jefatura de 
cobranza 

Dirección General 

Auditoria Interna 

Gerencia Comercial 

!Gerencia de Admón. Y Finanza@ 

Coordinación Coordinación Coordinación Coordinación 

'--=-c=-o=-b'-'ra,,n~z"'a'--~ L-s=-u"'a"'u"'t"'o ___ _, ~f~id"'e"ic=-o=cm=is"o'---' servicio ral. 

Gerencia Comercial 

Gerencia de O eraciones 

Coordinación 
Tesoreria 

Jefatura de 
aseso ria 

Jefatura de 
ca acitación 

Coordinación de 
eventos ublicidad 

Subgerencia de,_ ____ __,.... 

Coordinación ~rdinación Coordinación Jefatura Coordinación 
recepción ~peraciones de se uros de Atención 
documentos ad·udica. al cliente 

Documento proporcionado por el úrea administrativa. Orgunigrama (junio 2001 ). 



ORGANIGRAMA DEL OBJETO DE ESTUDIO 

Gerencia de Operai:iones 

Jefatura de 
Jurldico 

Jefatura de 
sistemas 

Gerencia de O eraciones 

Coordinación de 
Recepción de 
Documentos 

Coordinación 
De 

o eraciones 

Coordinación de 
Adjudicaciones y 

Descerciones 

Documento proporcionado por el área administrativa. Organigrama (junio 2001 ). 

Jefatura 
de 

se uros 

Coordinación de 
Atención al 

cliente 
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2.4.3. GRADO DE FORMALIZACJON ··· 
· .''.:-"o·_,.:·· e: 

' : .,. '' -. . .. -º·_.' : _·: :·: ~· 

La cst~uCturud~ 1d oigani~ció~ que csta~10s analizando, se encuentra con un alto grado 

de formalizaciÓri, id~ ~;¡i~ld~cl~s 'i rJnciÜ~es que ~n ella se desempeñan se deierminan por 

reglas qu?, están pje,yia~e~te establéddas y son. encaminadas a sucumpÍimiento por parte 
·.:¡ .. : .. ; :,"-_ >-!·. 

de los mie111bros que eri ella colaboriui:. 
>' - ' • • ' - ; ., • - - - ~ " 

' 1 •• ·:._:;, ·,_ • • " •• /' .,. -'~ • • .:· - • 

La esÍ;ucturu es un tanto r!gida; yu que cad~ uno. de los procesos que se realizan están 
,_ ·:_' ,-· ' 

oportunamente justificad.os, no. se debe :realizar ninguna actividad que no sé contemple 

dentmd~ ,los procedimicntoscstdblccidos. todo es c,on apego a las reglas que se estipulan y 

es for.mso el cumplin1icnto de Cllus .. 

Existen procesos formales tunto en lo que· se. refiere a desempeño y funciói1 de 

· actividad~s, como en el comportamiento y las relaciones que se establecen entre los 

miembros. de la organización. 

En .cuestión de actividades hay ciertos procesó~ que, se deben seguir, por ejemplo: si un 

cliente quiere hacer una c~~celneión y salirse .del sistcnia de autofinancimnicnto, debe 

acudir .a IÚ. agencia o distribuidora. donde contrató y: solicitar el· trámite correspondiente. 
-.,:: .... 

luego ,.un · rep~c~~~!~;¡~; de,. 1d ;,gdncÍa '.u~~dc, ¡¡' S~au,to ·.para ingresar . Ju s~licit~d de 
,·-·.··, 

cdncclnción, do¿lli11e111,ó que débé iÍ1gr~~nr in~driablementé: po/cl Ór~a de Coordinación de 
' ~-,>_,·; .. - ,-;-;', ,< 

Recepción de [)ocu11iéntos (M,csii d? ControÍ), ésta úréa u su vá la buce llegar i.il úrea de 

Deserciones y se le da r;;occ<liñ1ientoul tránÍitc. 
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Por otro lado cuando el cliente acude clirectamente·a. las oficinas de Suauto, piensa que 

el procedimiento es más rápido, pero no es así, se tiene que seguir forzosamente el mismo 

procedimiento, con In diferencia que es el área de Atención a Clientes qüiensolicitn In 

cancelación, luego se pasa por Mesa de Control y posteriormente se haée llegar al área de 

Deserciones, para que proceda. 

No es permitido alterar el proceso establecido, se debe respeü1r y segúir paso a paso con 

la finalidad de tener un "orden" y "control". · 

. - ., . 

En relación a comportamiento e interacción e'nt~e l~s rniembros t~nelllos lo siguiente: Es 

determinante el uso de uniformes, por purte del personal femeriino, sin excepción alguria. la 

hora de entrada debe ser puntual, no existe la más mínima llexibiHdad en 'este sentido y en 

el caso de solicitar un permiso ~ara foltur o llegar tarde, se requicr~conanticipación y se 

tienen que recabar cierto número de. firmas de los superiores inmediatos para que pr~ceda la 

petición. ,. 
Proporcionan una hora de comidu, ni un minuto más; quien pasa el límite aunque sea por 

un minuto, se• le considera como un retardo en el ·día y en el momento se avisa al 

departamento de Recurso~ 1 ium.aítos .. 

Como se puede observar es una estructura que se puede considerar como rígida y 

altamente formalizada, en su proceso de trabajo y en la conducta de los que la intcgrnn. 

¡' 



2.4.4 PROCESO FORMAL' DE TRABAJO 

--.' ·: .··-':<-.-~ - . ·' . ':_ -.· . 

En Suauto el procedi;nle~io'que se, si~u·e para la función que cada área desempeña es 
'• '~ ·::.~ :·_-: ··.--~~~ .'' ': .. 

·-:.::·-.: el siguiente: 
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l. L~s distribui~oras ri~toriZádas difunden: el sistcm~ de autolinanciamicnto. ofrecen 

los. benelici;~~éy'lf~~~:~ta}~~-~-l~s·~~~ib_lcs.,bli.entes. 
2. Si los clienici ¿ohtrriÚí;,;'rc~Hzh1!'sü° prim~r pago y su' documentación se lleva a 

' ::;;. : :;:.-~,' ·- :.· ·:·. ~.< .,.,. -~· 

Suauto · p~ra'i1igres'ar' s\1 cÍócUn1e'11tnci6n ~or Mc~a· <le Control. 
·,~_·, ~. ·,· -.-'·-,::.; .,. 

3. En el árei{ de .~º~~.dinh~:i~-~·dcb C>i~§~bi~~;8,~~c ~~~liza la int~gración <le grupos y se 

le asigna un número de participii11tC:'.1l c:1.~énie; /.: ••. 

4. El úrea de Sis;cma~ ~ii;i¡~ fil~ ~ói~ui~;~(,J¿~;J~ n~~~Clcbc pugrir el cliente .. ,•.. " . -·· ' . .... -. -~ - ' - ·' . . 

5. Con los pagos m.ins11~1le~ :J.! tc;'dof 16{ iÜi~~~antc~ 'el úrea de Cooruinación ue 
··~: •,, :, 't".<'.-c)~·· .. : • 

Adjudicaciones. éa<la n1es reaÚ~ül~ b()~~pi~<lgICÍs auton16viles en la plmlla Gencrul 
)_·;,_,f.'?'/ --:·.~::~·,·~ ,,,._,-_.,_ 

., '<::-: ., ;, ·.··_ .. :' ,. ··.·.-· .:::::·: ....... ,... .. ,,-:·:.::,.: ... "· Motors. 

6. A !in de. mes se ~'t~ctú~n los !leías dc'ridj_u~~~aki~I~rn~-~d~;,~e h~c{I~ cn.trcga. de los 

a11to111óv•i les .·~1~ e~lllquiern,•~~·-l·~i <l•is.tdbH!<l~o/ ~~_íti)i~~~'.~s:'·~f ·', ••. ··••·• . -~· 
7. El cliente quncsulta ganador debe contrat_ar un seguro de aütomó\'il el úrea de 

Jefatura dé Se:gurós realiza Ías 'éoti;.m:i~n6ib~hl~~~fd~t: ,,::~',\ • ... 

8. Después el elicnt~ se hile.e pra'plcta~ioy ya cucnt~~6111a~iriiclad; la cual debe seguir 
'• ·- ''· : .. ·.· .... '<·.'· ·- ·,:, ... •i." 

.,,. .. , 
pagando hasta liquidar. 

9. Si se presenta el caso de que u·~ clicnt~ qlle·~~ cuc'nta c;n ~·¡ ¡}~lo y no Im tenninauo 
. ' . ..· .. ' . ' ...... ' "·: .. , ' '. 

de liquidar su adeudo; el ú~ca de Jurídico. toma cartas en el asui1to. 
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1 O. El área <le Atención- a Clientes 'encñja en~tciclas'-1~'áreas ante~ "m~ncionadas y la 

mayoría de las veces funge como puente _entre,elllls, pues.orienta a los clientes de 

acuerdo a sus necesidades, dudas propuestas, etcétera. 

! , • • 

2. 4.5 INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS y TECNOLOCHCOS 

' .. : :· -, 

La estruetüra de la G~reni:ia de Opernc·ic;nes .euénta con los siguientes puestos para el ... ' . .-.- .. . :.-'.'. .· '·.. ,. -

deser~peii~ de sus acti~idades : · 
. . .- · .. , ·; -.. ~ .... . .. 

PUESTO 

1 Gerente de Open~cioncs 

1 Secretaria 

1 Jefe 

1 Secretaria 

4 Auxiliares 

8 Abogados 

1 Jefe 

9 Auxiliares 

AREA 

Gerencia 

Jurídico 

Sistemas 

FUNCIONES 

Supervisar todas las úreas 

Asiste al jefe, en todos sus asuntos 

Dirige su área y la coordina. 

·Asiste al jefe~ redacta cartas y 

citatorios. 

Apoyo adm_i~_istrU.tivodcl área 

Entablan clenianclas y juiéicis 

Supervisa Y ~o6~dirih él tírea 
, .· :,,·.· - ·. 

Dan. nmnte1;imieíito al equipo 

y soporte técnico. 



1 Coordinadora Recepción de 

1 Auxiliar Documentos 

2 Recepcionistas 

1 Coordinadora Operaciones 

8 Auxiliares 

1 Coordinadora Adjudicaciones 

Deserciones 

2 Auxiliares 

1 Jcl°<! Seguros 

3 Auxiliares 

1 Coordinadora Atención a 

Clientes 

1 Auxiliar 

Suauto se cuenta con: 

30 Computadoras 

5 Máquinas de escribir 
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Supel'Visa y ~ocirdina su área 

Colabora y asiste á la coordina 

dora. 

Se encargan del ~01mÍ~tad~r .. 

,, :;·, -

Supe,rvisay ~o,or~inasu Órea .. 

Apoyan al !Íre!l < · 
Supervisa y i:oor~ina el área 

Apoyan ala co~rdinudoru 

Coordin.a y supervisa su úrea 

. Apoyan /asisÍen al jelC 

Coordina y su~~rvisa el ser.vicio 
, ·.- .... , ~· . 

que se ofrece, 

Asiste y llpoya n lá coordinadora 
,·, __ : ·." '··'' ::: >.· . -.: •. ,:-



8 Impresoras 

30 Teléfonos 

2 Copiadoras 

15 Archiveros 

15 Sumadoras. 

4 Faxes 

30 Escritorios 

30 Sillas 

Artículos de papelería de todo tipo. 

Todas éstris .. herramientas facilitan y optimizan el trabajo de la organización y el buen 

dese~1pcilo de su~ actividades; pero a pesar de ello, no son suficientes ni cstún muy 

uctualizádos y 111uc,l1on1~nos son de vm1guardia. 
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No todos los Í11icmb~oscucntan con equipo de cómputo, hay en promedio dos ó tres por 

área. por lo quese dedu~~ ~lle :11un¡s vcé~~el trabajo no resulta como debiera ser: son . . . : . . . . . . . . ·. . ·. . 

equipos muy lent'os. 'no todos están a~tualizados y se carece de hei;rimientas necesarias pum 
' ·,,,'.. :-

el proceso fomml de trabaj~;· , • 

. .--. . 

Toda esta Ínform~ci6~·~e obtuvo a lravcs de la coop~ración dé los integruntcs de cada 
,._ "'.'' . . . ·.' . 

departamento que c~rnponcn a Lu Gerencia de Opc~a~iones, ndenuis el investigador tomó 

nota y rcaH~ó ~111 eo,nte~·~;inuCioso de' los recursos ant.es mencionados. 
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2.4.6 ESTRUCTÚRAFb-RMAL DE PODER. 
--.:~·,·. 

Es necesaria ~nii_-()}<lc~a~-i~!t~~~l~s aéti-~idrides! sedebe_nlijar reglas que .cud~ miembro 

::",::º;~,%~~~i~~~I~~~·~ft~~~¡~~~~~,!~§~t~·:x.ri·: 
hacia abajo: Arriba sc.to1iuín las'decisfoncs sobni"las'.aétividadcs quc'se ticnén que seguir 

- . · \~. ::.-:: '> .... ;}_,-.·---_~_:: ~-º:::4· ~:·:~ -,\~:.:>'Y¡:~·:.,:;··J(.~ -¿; :~;.:_\ i~?:;.-.. ·~ .. ; .. _.:, :~ -:-~--:i?}~~t.i~_~: {l:ó~.:~;.:;i}<:. }i_ ~.-~ .. , __ .: .. 

para lograr el objetivo, el j~fe de unáinstmídil "intéí!1íé¡Jiá tiene~~Íla iiutoridiuJ delegada paru 

decidir lainanera c1i que se ~j~:~te1f ~ilh~~ :2ti~iJade~.;e:~ ~¿ ~cj:i:;de ~~lar sometido a las 
' . -· -- _, -·- - ·". .: ,.,-·;· :,~--,,.;>. '·--·· _, .. _ \:;>~.'\''"'' - ' 

instrucciones - de In _autoridad ;;~uprcn1a''y _las •deteri\\inadones las acatnn los grupos 
: ·) ~·r ··. -

:"'.-, ,\_·· 

: .. :,_,·/-

Este es el ejempÍo de u~t~ri<lrid;qu~-s~ rife é;1 la organización que estamos estudiando. 

las decisiones s~ tom~n-en't~ lliicc~l~n ;;~·s~ ~cZé~tas se delegan y se descentralizan a los 

' - ·": : .:. ~: :· ... -. « .·:. \ ·.:.'._ ·>."' ·i."' '.·=··; ··· .. - .. · . : 

Wcberhaccu~a él~silic~bión'~o~d~se distingucn_c~ntro tipos de nutoridad legítima: 

n) T~adiciom1l:El-fundadbrdejal;1 posiciÓndcn1andoy_dirección n ~lgún intcgrunté 

de, la familia y tbs miembros reconocen r~fui~lmc~t~ a t'~ ri~fdrid~d.· 
< ):·.:,_<; :\~<'.·; :~>~· .. ~?;,:;<"·: ~;,..; ·. 

b) Legal: Basado en un consc11'~o_ y lá legalidad de 'un ordeii. cstáblccido y evita la 
,.._.' . : ';-1 - ~' ;~\// ,:· .. _ ·: :~i·:;:¡ ·.-.;·. ·{,-·: :::::·~\ ~- -· ~: ;.::. -, 

arbitraricdud. ___________ .,-. ___ _ '_-_ , : f~b?'.,'., ·.··-~.·:_~·:,'.·~:'.::,~.·:.:¿~ 
e) Carismático: Basado en _las éualidades del lfder;·suponc que' lii'persó1iulidnd puede 

:./."·,· ._,,-\: _;_:_;:; --··' ''. \ .·'" 

captarª toda ~nª uuilic;,c-in; -· ::·~ - -: ;-· ·-> ::; : .;):V. · e -•1•'. _ • _ 

d) Rácim1a1---- p~~ri·-'cspeeinÚdaié , Oásud~; cii" bh~décer •- ~-;.l~t1i~? lju~ posca - una 
: ~.- - ., 

inforrimción; cmi1pétcncin o espedalidnd en algún problcnmquc aqueja. ( MÍtyntz. 

1990, p. 135 ). 
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En In organización n In que hacemos referencia el modelo de autoridad es el legal que 

como su nombre lo dice se bnsn en la legalidad .de u.n mden establecido. En Suauto los 

miembros de la organización reconocen que. la aíi'ioridad' está legitimada y se acepta como 

tal. Esto se deduce en base al comp~rtn~ient<l\::q~Je.Jos mi~mbros tienen dentro de la 

organización, se observa que cstáncon,ci~1~t~s de'd~e la aut~·ridud dirige a la organización, 

toma decisiones y guía a la misn1a~ · .. 

Por· lo. que respecta a las formas de control en Suauto; estas se presentan como la 

autoridad legítima, debido a que existen normas que se respetan en forma voluntaria y se 

reconoce en determinadÚs personas el derecho que tienen de mandar en base a reglamentos, 

normas. y leyes legalmente establecidas. ( Schein, l 9S2, ·p. 21 ) .. 

. . . 
' ' ' . . . ·' ·-

En este sentido se presenta un grado alto de forr~mlizació1r. se delimitan especílicamente 

las lime iones y lo's cargos que cada 1úiemb~~ tiene en' In. organización, murcando así los 

niveles jerárquicos especilicando el grndo de status rinte:sus subordinados. 

' ' . ' 

2.4.7 ESTRUCTURA FORMAL DECOMUNJCACIÓN 

. ' . . ··! 

Es muy importante conside;ri; IÚ. m~,;~rn en. J~ que influye' la comunicación en las 

organizaciones, yn que: n través de. ella s~ transmiten . órdc~es ·, mn~dntos, instrucciones y 
. . , . . . : 

principios bási~os pum que c~da miembro reril;;e suturen de fomm eficiente: 
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Las comunicaciones en la organización se pÜéden pre~entar.en sentido horizontal, en 

posiciones de igual rango; en sentido verticalº· ent.:i; rangos distin;os, de arriaba hacia 

abajo, o de abajo hacia arriba. sé pueden transmitir de diversas maneras: de forma oral, por 
.' ~-.' ·, . ·- .··.. :·-. -

escrito o p'or teléfono. Además de la dirección se cfeb.e~ disÍing~ir los diferentes contenidos 
; •, : • r _: 

de ia comunicación: como son las ordene~. ·quejas información, notiÍicaciones coi! . . . 

tend~1;cia a convencer, y a enseñar y también notificaciones privadas que no tié11en que ver 

con la actividad de los miembros. ( Mayntz, 1990, p. 117 ). 

La estructura·. de· comunicación no está· necesariamente descrita con pÚlnbras, puede 
... ;~ : ::·_, -:-~ ·. . 

resuhar cómo; um1. represé,n.tación gralica~ por ejemplo el organigrama. Es necesario que 

tÓdos los clc1!!entos o)i~ciis q[1e'.integrai1 n la organización estén concciados entre si, no es 

poiible qlle ~~·a~drtc~'~un~~ J{ otros. Es fundamental la comunic~ción c~mo ~;irte de In 

estructu~~ de/1a'~;g~~¡~~C:iól1,: ya que cada miembro necesita reéibirla,, i:~.lbrma~ión 
atlecuad:1· ~d.!i 16J~ri~ Jifi11i( 

En· nuestra or~~ni~~;6;; objeto de. estudio; existe un orgm1igr~;ri;Q¡~ c~;]iL1i1iJación se 
- ; . ·-'::·_~·-:,.:r:'."'' • <·-. ";, "j 

realiza dé. m~ner;·veTci•l.de.urri:brl haciau~ajo. los· 1ne<li'ós.:q~{·¡,ás·i~ri~11ei1te se ·.utilizan 

para. intornmr•· sri;Z1~~\~·a,;1~i+~sj;~~}ri1it:. ·;ª;.prb;i~::~rga;ii~~i;n::·;:h~.lra~~s •.• ~el co.rreó 

interno c111rc' los 'C1!1plcado's:·'n~ccl'ii~i~ il1Íbrn1riéiói1 qJ/;-;miie el dircétoí'de la empresa a sus 

subordinados. ~ire?;~~·~;;~ sJ1~'.1ó::.~~rc11t~~· ~e ;:uda áréa; y éstos a su \·ez. iiiforman ul 

pmonal directo (1uc cdduu~o tienen' su ~argo; (esto se. col1sidcru comunicación por un 

tercero). 
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' , . ' ' 

La clase de información que se promueve y se .. realiza en la org~i:Zai:ión 'son ordenes,.· 

notificaciones de alguna promoción en cuanto a ventas clel slst~:a:de:~ut~fin~nci~micnto, 
cambios de horarios, aumento d~prccio~ en los carros; etcét~ra. 

, .. ::-... 
. ' 

Sin cnibargo, estn:~sÍr~Ú~r~ clé cmnunicación n~ e~~buena éÜ In ~~aygria de los casos, 
·' -::.. ~,<;:. '- . ,: -~·'···,_ º•. ··_, \ 

pues se conceni~ri únicanie1ii.e en una soln yarte y n'o. hay:posibilidnd de retroalimentación, 

algunas veces · 1~ , i~fo~:i1nbiÓi1 /l1éií; luid~, ~6n G tci:· ·~i~ri;b;ó~ (qu'.~ . ~n tín . deierminado 
. • • • -, .. ~,.~ - , ·::· ·: ·,y· •• ; ' 

2.4.8 PROCESO.FORMAL DE RECLÚTAMIENTÓ 
. : '> ··-~·- .' · .. '..:("~:- .:·. :·, . >:., .· 

Paru que In orgu;1izaciói1 füncione es primordia!'ganur mic1i1bros, conscrvú;·los y huccr 
. ' .. 

que permanezcan en ella. esto ~e:logru red~tm~d·o a las.personas que van a desempeñar 
. . 

actividades cspec!licris eí1 el puesto o vacante que v~n a cubdr .. Mayniz señala dos formas 

de n:elutamiento: 

La voluntaria: en donde los miembros pertenecen por voluntad propia y las 

organizaciones.ofrecen algunos alicientes paru ganar adeptos. 

La involuntaria: no pueden ser sclcétivas por.símismas, algunas veces empican la 
; - . ; .·· : .. 

coacción para ganar adeptos. ( Mayntz,. l 'J.90, p.146; ). 

• · ... - .•• ':" • ... - .• -· .. _._· ·, __ ., -- :~;.:· '.I ' : _' : ·, -

En Suauto ~I pr~¿~sod~ ~~dtii~~ii~ÍÍt~ ;: ~elección de personal es actl~o. se p~omucvc 

mediante convocatorias en ununcios d~ ptirióltico: .y alg~nas ,veces por recomcndüción de 



'.: '·,' 

algún conocido. Después del reclutamiento,- se realiza la selécción con los candidatos 

más apropiados para las vacantes en cuestión, generalm~~te c~nsiden1na las personas 
. ·' .. · ·-- .,, 

más aptas, con experiencia mínima de 6 meses en el área quesolicita ocupar~ se le hace 

de su conocimiento al candidato • el perfil que la orgnnizadÓrt~ ~eqlliere. y se establecen 

las normas, y los lineamientos que hay que seguir forzosamente. 

Schein considera cuatro aspectos importantes en el' proceso de reclutamiento: 
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a) Entrenamiento: consistc:cn_ enseñarle al entp_leadolos procedimientos necesarios 

para desempeñar su función. 

b) Socialización: consiste en enseñarle' In manera en que él como miembro debe 
. . . 

funcionar en_ la organizaci~'m,' van_ incluidas las reglas y normas de conducta a 

seguir. 

c) Contrato psicológico: es el conjunto de expectativas que operan entre los miembros 

y los dirigentes de la organización. Desempeño de un rol. 

d) Poder y Autoridad:· at aceptar ser parte activa de la organización, los 1i1iembros 

saben los reglamentos básicos del sistema de autoridad. ( Schcin, 1982. P·'. 21 ). 

En la organización se introduce . al· empicado, se .le cspecific.an: süs fuíicioncs a 

desarrollar, se le hace mm presentadi~n formal en cndaunUd~ ias árc~s-qü~ ~~nl~rman a In• 

organización y después de un pc~iodÓ de .tres n;csés _de ~ru~bd se I~ Í~ac-¿ finnur u1; contrato 

por ticn1po indefinido. 
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2:4.9 MOTIVACIÓN. 

Se realiza en lo referente a un salario o remuneración atractiva, se cuenta .con una caja 

de ahorro, que ·se entrega a fin de ailo; se obtiene un seguro de vida y gastos médicos 

mayores. 

Si una organización consigue hacer atractiya su imagen y adquirir con ella un elevado 

prestigio. le resultá ma~· fácil recibir del mundo que lo rodea lo que necesita paru funcionar 

con éxito, no solo en' los miembros, sinp también clientes, capital, estimulo y ayuda. 

( Mayntz, 1990, p. 155 ). 

2. 5 AH.EAS DE ATENCIÓN UH.GENTE. 

En la Gerencia de Opcracion·e~ se presentan ciertos problemas entre algunas áreas 

que la componen. lumayoría de las veces por ser muy rígidos en sus procedimientos 

formales de trnbájo y p~r I~ f~lta de cm11unicacióne información entre las mismas. Tal 

es el caso d~ el.. ár~a de Jcsa de Control y el área de lntegra~io1~cs. donde 
,···· j· '. . • . . . • • • 

conslantcmc;llc cxi~tcn !e~rn~os en entrega de documentos, los tiemro,s· n<;i se cumplen. 
,•. ·.;·· :>.::'; :~-

Si bic1i es ci~~(l ~~é~e d~bcn seguir los liricmi1ieritos que esÍdn ya ~stablccidos para 

realizar el proceso t~~1ull dé trabajo, también es ci~río~:e"it·~~~u~iciiciónj'ucga un papel 
., ' 

sumttmenl~ impo~tnntc~ya 'que porn~ practicarJasc crean conflictos y malos entendidos 
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. .. ·. ' . 
que provocan una actitud negativay·un trabajo forzado· que requiere resultados. pero tal 

. _·, ' . . ' ~·:. ' . -. -·· -; ' : -. - - -·- , -~ :· . '; -' 
vez no son los qllese pretenden~btenerde¿de un prlncipi~. 

Los prob_lema~ q~e· se presentan frecuentemente, se perciben en la mayoría de los 

departamentos· que i~tegran a Ju organización, y 'esto se da corno resultado de Ju falta de 

comunicación, dé íñtcgración y cooperación enire l_os miembros que la componen. 

. - : ·- .>_: - - ·. .. '. ·-- ,,-,_. ' - . \ 

Cada áreu tiene conflicto entre los que la cohipcinen y a su vez Una áreas con otras, por 
·, .; · ... '• . ·•. . 

ejemplo: El departamento de cobranzas Íic;ie.:cue'ntas que ímestán id~ntificadas, pagos que 

no se aplican de unu manera correch1, loqu~ prcivo~a·e~ Ju mayoria'de los casos que los 

contratos de los clientes queden rescindidos to·r:;alta d~_pag~· .. 
. - - . ' . 

' . 
, ·.• --:·,,, .. -< ~>.: _:.·. ; __ ·-~ ' 

Pero el· proble;na viene desde ántes_, porqúe .com~se men_cionó_ anteriormente la falta de 

comunicación y la mala información que.se ~-rÓ~iuev6,, es: b~e para el surgimiento de 

problenuis, lu cáusu po~;}.a ~_qí'.~:/~s 11 ~~g~s;~ ~~ ~estáni~eniific~d~s !in ¿ob~anzás, es el 

resultado· de. Ún.111ul ·. se~vw():te: i~~dc~'Li~~~~-i.~~~~~c:iÓri ~~~~' pa~e de tos. ejecutivos de 

ventas que pron~uc_.-~.-~_-_·._':•-n_.'~1 s'i~~~níi.''{·~Ül~1~1;1;_!_.ci~~;i~~~J./o 
:.-< ~> -~-~ 

. -· :··~ • . :.::::/ ·•·,-__,:, ;~--~<·' '. _.,_:. :· 
-·: ·<-.. _,_,.~'/ ~-,-~~i<\ ::r~-- ';.--;'.:\,.. -· 

Otro de los ~rob\~;~Üs grri~~~:~~ I~ ;ci~h~nización esd ár¡:a dé ~isternas; uctualrnentc se 

trabaja con un progn1Íl
0

1~.:~Lq'i;e ~e denomina "Digital" y todas invariablemente todas las 
... ' _ .... _., ... 

áreas necesitan de él, es básic,; para dur servicio y rcali7.ar el trabajo cotidiano: pero como 
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algo cC>nfradictoriOº ho todos pueden trubajar porqu~ solamente hay "digital" pum la mitad 

de los usuarios. 

Y asl anali7.ando cada situación que se presenta diariamente, se perciben una grnn 
. . 

cantidad de problemas y anomalías que no' permite_n. un desempeño óptini~ de las 

actividades. 
. ' . -

Después de analizar a la organización desde_:su· aspecto )b~mal, corre~pondc uhora 

estudiarla e1i su dimensión real, en supro~es'o cótidi~no de trabajo; ~n el ~ompo11amiento y 

las relaciones que se establecen e~trc sus aci~?es quc)a intJgran y ~{iudetccció1; del lirca 

problemittica en nuestro objeto de estudio. 



CAPITULO III 

FUNCIONAMIENTO,~ACTORES Y GRUPOS 
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3. FUNCIONAMIENTO, ACTORES Y GRUPOS 

·· ... ·.·. <>; • . 
En el capitulo u~t~rior.sé.:,.a~i;~f~J~:brJunización desde su aspecto fomial, la mancru 

en que está estru~tu~adri .~y•.iri':rófui~ :(~n que la organización se desarrolla, según sus 
: .... '' '.".',_''~~-_,y_~;·:,·'.<~,~~-:>~:;'':::~·:'--,· >.·.- ·~· '-·.;·-, 

valores; "misión.:y.'objetivos.i9/Ahóra ~orr6sponde .·analizar el .aspe~to ·reul de dkha 

organización; éon· l'a f.~h~
1

id~~~~~:~~n~~~i la f ormaen qu~ opcru, los actor~s y grup~s que en 
"-: ·-;\-,;.:(, --·:·: ,·_; 

ella particip~ri y dcs~(1o~ir'si l:'xi~íe ~~·rr~spondencia erit~e el procc~o id~al /él proceso real 
de la instit~ciÓn·. • .. • • .J· \ . . < .. · .• • .•... · .· ·.· · 

. ·.-·· .. _,-. . .. _·_ . ·. .. ·. ·, .. _ 

Otro aspecto imporini1té a íratar.en este cupftulo es la detecció_n de procedimientos 

inadecuados, q~e pr~v~can ~n ~ran. problema en La Gerencia de Operaciones; y el cual u 

través de una inspección y nÍcdiciÓn, arrojará resultadosquepcm1iiirán conciccr los costos 

materiales y humanos que ,esta· situación genera. 

3.1 ESTRUCTÜllA FÓRMÁ.LVSFÚNÓONAMiENl;O REAL' 
·, . .' - '- : ._·._:.-~-,:~<::<> ,_ ~. ' -~-;¿~\\):.~. !. -. 

',;'.'>· . ; .. _:~:'-'~>//~: ¡ -_:-·,' 

''El comportamiento Órgallizncion.aiesun carnpode estudio qué hivestiga el impacto de 

los individuos, ~r~i~~·vts~;Z~;~~as-~~~~-~¡·~1 '¿~~~~rta1~iénto dé~tro de las organizaciones. 

con el_propósitode'apfi~~r-fó~'f'~~ll~i;,,i~1;tos adquiridos cll la mejora de la clicacia de una 
··( :';~:: __ ,:· ;,,'. ,\' .. -:, .~· /, <--; 

orgunizaciÓn'; (Robbins~ l 9!)G~ ~. '¡O) : 
~:'''·-.-,,;>Vi·.; 
, \ ,' ·,, ; :· ':._ ·:~.~: . . 

Como lo m'cncio~ií~ :'C:~~~¡J(:; Friedbcrg en "El actor y el sistema·· • ( Crozicr I 

Fricdbc~g. 199o?J.,js· f··s~ ji~~ cm1 ~Ú idea falsa d~ .lo que se considera una acción 
-- - ·-· - - - --"- ,--,_-. ~~- ·-

organi7Á1da. sé i1~bla ' . demasiado de la . raciórinlidad del funcionamiento de las 

organizaciones, por un ·lado se admira su elicácia y por otro se presenta el temor de la 
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opresión que-pueden' sufrir loshotribres cfue a ella_pertene~~Ii. I:.as <!omparaciones que 

tenemos en mente son _por_ lo general cÍe,tipo _mecánico, Organi~ció~, nos evoca un 

conj~mto de· engranajes complicados pe!o bien ,dispuestos,· este: me_canismo de relojería 

parece admirable, sólo si se ex~miná b~jo el r~sultácÍo que puede dar: qúe es el producto 
,-_ ;,_ '. ,· . .. ' 

que se obtiene finalmente' Este ~ig~Ífl~ado ~~mbia por completo al descubrir que los 

engranajes son hombres". 

El comportamiento humáno es impredecible y complejo IÓ cual no permite cónsidcrarlo 

dentro de', una coordini1ción _mecánica' o simple;' el hombre' conserva siempre un grado 
. , ... --· .. - ·. - : . 

·mínimo de libertad, y nunca dejará de valerse de ~lla para ;,conibatir el si~temn;, (Crozier I 

Friedberg, 1990, p. 36 ); 

tri a~tunción de los miembros de la 6r~ar;iz~~¡¿!1 ~s;¡¡ ~~;~~1i1in~cÍ~ ~¿r In~ políticas que 
.; ·'<::."" ;> ·:.. • . '. -

la estructura determina de aeuerdo'nl 'grailo/c csp~~-ialización'que_'t~ngmi, de esta forma lu 

estructura oficial ·~~t~-r;i;;i11u··;etfº1tt~t;~~~~-;:'ucÉi~;1-/p:~·;:~;~~-- ~Ir~c~rso•de. los· actores·· 

(C:~,'::.~:::~°'::~,::)2Qi.,':i:L\~;,2L,;,,_ y .<08" 10 fi=i id~ do logrnc 
.. -· -.;· ·.· c.'.- ··,··---.·· .. :.:.·· ·.·-,·;-:-•·_c;•c;_-. \,;,.c,¡~_-t.,>~'· .-·~'-·.;"-"·'.-e;•·,·.· -~.·- ·--·- - ·.· .. 

aden{ús de los recursos mat~rini.!s y finun¿ier~s •• el rccur~o 11~111a~o que ci1\1~terminante 
v. • • ·, ";· ," ~ • • • ~; 

emociones, ideologías y expcdtati~~s pcrscn1aíes, lo que· hace. U'~ i~'r'li~;-~~i11~1iead~ su 
;,: - . ·.·.~ 

integración total en la organiz~~ió~. 'p()r-lo ~i~nos en la forma en Ía ~~e ~~) ~eliTo dCscaría. 
- . . . . . .· . ' ' . . .'., .. ; ,_ .- . >~ '1 , . 

Ahora. para disting~ir lo ideal o fó~nal, de, lo real, prescnta~16s los dCJ~ 'hÍdos de la 
. . ":<_ .. ···.·A'-' "' .. , , .... · ·. '.>_-_:; , .. 

organización, priincro se deseriblni el llujograma y proceso ideal de.trabajo y en segundo el 
' ·-· ··... - .·, ·: ... -; ' '. ':, ' 

ílujogrumu y proceso real de trubajo que día con dfa se hace presente en la organización. 
' ' 
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3.1.2 DIAGRAMAS bE rfoJoY SIJJNl°ER~~~TACIÓN 

"'" 
Según Emilio M~rtlnez cni '.'Herrámieiitas e;tadísticas báSicas" se define lo siguiente: 

- ;'. . "-~. . . ·. -' . ·;:: . . 

"El diagrama de flujocs una rcprei~nt!lciiól1~ráÍi¿a· q~cinos mucistra todos los pasos de 

un proceso, en el se utilizan sl~bolos ~ara represeríi~r el tipo: de operación que se realiza: 

Inicio del 
proceso 

Paso del 
proceso 

~no 

~ 

Fin del 
proceso 

Al estudiar estos diagramas por lo general se descubren vacíos potenciales de 

problemas, se pueden aplicar en cualquier úrea, por ejemplo en Ju elaboración de una 

factura, en los pasos necesarios para realizar una venta, o en la utilización de un producto". 

Para elaborar un diagrama de flujo se consideran lo:-: siguientes pasos: 
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l.~ Se traza un-diagrama de 11 ujo del proceso; donde 'se' illdfoiu1 ·iris pasos que sigue 

actualmente, 

2.- Se traza uri dingraÍti~ df: fluj~ del proceso, dond'e se indican los pasos que debería seguir 
.:,;: .... ::: ... ;:, :- ... :., --

si todo trabajara,~o;,:ectame~te. 

3.- Se comparan lo~ diagramas pnra encontrar las diferencias, que ah! es donde radica el 

problema.· 

Los pasos para la elaboración 'e interpretación del' diagrmnn de flujo son: 

. . ".: .: ,.. ,', '·~. ' . . . . . 

1.- Se dcl1ne chir~mcnte ~! límite del proceso 
~; -'. :, ;~'· · .. ::'·, ;-".:. 

2.- Se utilizan los síitibol~s más se1icillos 
. .' .. ·. : . ·.: -.·,·.' '. . :. 

3.- Asegurarse de que.c!Ídn paso tenga unu salida 
•'_ ,·.. .,__ ,, .. ,, 

4.- Gener~lmenÍ~ sale una llecha de los bloques de proceso, de no ser _así, se re<1uiere de un 

bloque de decisión. ( Martinez Emilio. 1995; p.p. 9-1 O). 

Toca el tumo a la presentación del proceso ideal y el proceso real de trabajo que se 

llevan a cabo en .La Gerencia de Operaciones de Suauto; así como los flujogramas 

corrcsp~ndÍentes. 

PROCESO FORMAL O IDEAL DE LA ORGANIZACION 
FLUJOGRAMA IDEAL 

A continuación vamos a describir el proceso formal de In org;mización: 
. . . 

La Gerencia de Operaciones de Sunuto cuenta con las siguientes áreas: 



ingresan los coritratds )'todo ti pode docunient~~ necesarios para que el cliente forme parte 
. ' .~ .• ' , . ;·: "·.¡:' . . . ''. ,::~·~: : .-, ' 

del sistema de autofinnnciamienta;·del:Íc ,reyisar) que los"<láio~ estén correctos y completos, 
:·. ~<:.:::· >:: :, •.. ·., ~.· .-.; .. ...,.;; .. ::i 

los captura y emite'uri reporte para el.á~C"a_él_eln,iegracióri.'• 
··~ ··:~,: 5¡_,¡~--.· ::_;:' .. =:',?_::.: 

: ,' · ... i_~.~~.·~:-:,:/.'~'i .. l.:~.t '.-", -~. ··;: i: .. ·;:_: 
,'~ r;); ., '' 

2.- Integración, captura todos IÓs daio's'_n~c~sario'~ <le'l~s clientes para hacer una selección 
.< · •• ••• ·?<~·. ~:'-'.\'_:.. _7,.;.-; ~,, '\ "" 

de solicitudes por tipo de unidad, pero río revisa que la'captura 'esté correcta, pues confia en 
.,., ~ ;-.' ./ ~-- ~.~-¡:--~;; . :;¡- -; ' ' -·.' . 

que Mesa de Control ya lo hiz()~\i~·suv~icimii~·un.rép()rte para el área de Sistemas. 
,'-l(>~·' -:. , . ' ._:.-;_:;: .. ·- ;; -

_-.:-:<:. _7-~<~ .. :·;;~::::-<},;::.~ :..~.~ ... ·;·--.~~.;: --~>·;·· 
-,;,_·<. "}~!;}?:-·.\:·/, ·;;:::> ::_~;·-~;··_« 

3.- Sistemas; forma 16;'gruJ~·~/cada u~OésíÓ integrado por i 00 personas, que se inscriben 
: ,_ .. '~ .' .• 1 .'_::.__;;.--_ ; ~,_:,,- º\'.: :J,~:-;·:~::.{:'!' . f.:\~: .. ,,:·(". - .;· - ·• . 

. )' contratan el níis;i1~' ~~ion1óv.i(d~' nuevo captura daÍosi eri1ite 'llll reporte cori número de 
/,'· '·. (·:;' ·~:· ... - ',i• ~J-'" ,· ,> 

grupo. n(iincro.clé inÍcgriínte y dígiÍo.'vc_rilicaélor,'.1a .. finalidad es q~e .eí1 esta órea se emiten 

las boletas que el· ~li~nte ,mes 'cJi;J ni~s · ~~cib;r~ en su d~...;icilio ~aru realizar sus pagos 

corresporidientes n tiempo.· 

4.- El cliente recibe su carpeta Y. comienza a realizar sus pagos cada mes. 

5.- Con las aportaciones. de cada integrante,: el área de Adjudicaciones adquiere las 

unidades que posterionnente se entregarán a los clientes en los actos de adjudicación. 
,_: - ·-.. _ . _'. ':. '. . ' ' . 

6.- El acto d,e adjúdicaCión ·es el ~vento donde se realiza .un sorteo, todos los integrantes di: 

Jos grupos participan en él y CJ primer nú~1er~ que sale al azar es el carro que se entrega por 

puntualidad en todos los grupos. 



69 

1.- se publiéan • 1osi'esultados '.del'sorleo'eii~irit~~et;'en:-~¡¡;él:iódlc~ -Excelsior y'lambién .. ,_. 
!.\-·· 

está disponiblé la infor;J,ación ~nSuaüto, en él_ área· de Atención a Clientes .. 
/'.'"· 

''· n. ~\ <·'.,--_:· ,, .;~_·'.::._·,·_<> . :>·'"; ~ > · .. :::>~ .~;-. '.'';", : •.: - -_,·,·.;~:.· -

8.- El cliente que résult~ f~nador de~e entregar su d~cument~ción necesaria, para hacerle In 

. ' . . ' 

9.- Dicha docí1mcntación,· se, _ingresa por Mesa de Control, donde deben revisar que la 

documentaciÓn esté_ correctuy completa. 

10.~ lntegración/revisti de nuevo los docurnento~que el clientc'prcsent~ prira I~ e'ntrcga de 
~. . . ' - ' - . . . . .. ' -. -- . ·~· - - . . . . 

su· unidad y desde qué se ingresan por Mesa de\ Control ;d~be; transcurrir i.ui -periodo 
• . -•Z'. •. •.,. , ' . • ,' ' . ·• ". .. • . . ,!-:·,,·- ,·;·,. ; -\! . ., . , .• 

aproxinmdo_ de 1 ri di~s parudar una' respuestti d~ ~prÓ~ii~iórl\id~-~e~l~azÓ, ya que de esta 
. -_-:_· .. __ .,· ~- - . -- .'.>_··.: __ ._· '· :-'-:/:~.,-'-'.!·-":_-:·:·/;'.;,_:._•.G'·,,'):·;:.:'.:~':c.:~-,_·:<'·:- >;_ .. : ____ ~-- :-

forma el cii~nte Úéne tiempo.de presentar ot~ii <l6~íirr{~hi~~·¡'ó;{. ·.· -•: . 
- .·.·, -·- . . - .-~~---::,;'.,,-::]:~ - - ]~· ~:···:_:::·:·. ·. 

:··:[~' --"\~~:~\~-~ .J)·~ 
-_;'~/'·,··~ . ;· :·>~;.'.,';.·;,·.: - {·.:~-

11.- El cliente qlle resulta ganador debe contratar un s'egur~ é!C~u~O~~Óvil con Suuuto; es un 
' ·, _. ·, :·· .·-- -- .. - -- -· .<.;<.·.~·;::'.t"=·:' \·~1¿~:;~:;>~l·~.-... ~-~·-., .... : __ :.-:-,_·- :'.'.: . ·: . 

requisito para entregarle el auto. ;>'.- ',;·~·'; .. ;:').:¡; ;-; ' .'',, 

12.- El cliente _continúa real izando sus pagos ha'st~ Ú~~idar ~Ü'~dc~do ,~,b~ Suauto. 
_,;., ,_ ...... ,,~:·::~;~<:-'.~<> - .· .... 

13.- Cuando termina de pagar totalmente suáde~do' ~eieeritr~g;~~:faettira origii1~I. 
< • ' .. _ •• - ~ •• ::-" .->-:_ .... :. :- . : --:.' . ·.-· --:: ,· 

14.- Si el cliente deja de pagar, interviene el úrea_ de Jurídico, pamobligarlo a que liquide 

su adeudo. 



FLUJOGRAMA PROCESO DE TRABAJO 

IDtPd .... 

ln~acnnlr:iln 
yduc.l'urM1$:t 
dcConlrol 

( "fü.'l1lc !lo~ inh.'J:l.r.i c11 
un grupo de 1 UO 
personase/u 

Se entregan los 
autos a los 

Shh:m;h .. .-mi1c holda' 
11.: ¡la~u i:1111 datos 1kl 
drl.'nh: 

Cliente contrata 
el seguro de 
automó,·il 

l'he111.:n:ah1a,.11-:. 
f'.J!,'.llSC/111'."S 

Se cntrcg:in en 
Mesa de Control. 
Y las revisan 

Atlj.t:1inlpr:a la!1o 
unid:ldL'Spara 
L-ntrcprsc e/mes 

Scrc::ilizan Jos 
Actos de 
adjudiC3ción 

Siguen ' . 
panicipondo y 

·pagando · 



PROCESO REAL DE TRABAJO 
FLUJOGRAMA REAL. 
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J.- El contrato se.ingresri por Mesa '<le Control; qÜe es el área que se encargú de recibir kis 
: ·:~·-' ,, __ ..... - - ' - - .• ,,'.. • i -

documentos necésn;iod' ph~a qüe 'clc.lierii~ forme'parte del sisten1a de autc11inanciamiento. 

La revisión qÜe rc~llza~n~~.s ~~·adec~ada~pu~s deja~ pasar do~i~entos inc~mpletos o con 

dutos equivocados. lo que provoca que el registro de ciertos clientes no séu el correcto y 

como consecuencia se gen~run p~oblen;u~ que cau~im la salida de los clientes cÍCI sistema. 

. . . . 
2.- Integración captura todos los datos de manera incorrecta para hacer una s<!lección de 

- .. , ;" - . -

solicitudes por tipo de [midad, se cmi
0

te un reporte que no siempre es completo o correcto y 

se cntregti ~l á~ca .~~·.Sistemas. 

3.- Sistcnius· forriui los.g~u'pos, captLÚ'a muchas veces con datos erróneos. incompletos o 

equivocados .. y e1!1itc un reporte con N(;,•de grupo, de integrante y dígito vcrilicador, la 
"···· -:·.: r.· .. ,'· .·:: 

4.-Cliente rcdihe sÜ criH>cta y'dcin'1icni.~ a realizhr sus pagos de cada mensualidad pero debe 
!~.; <.· •.·_'·1,:·· ' .,,,-

recibir por co~rdó 1hs ti(if~lis nJdcsarfhs qúe corresponden a cada pago que tiene que hacer. 
¡ ,. ,,' .. ' '"; ·~: ·; ... ' - - '· - ' • ' ' " . - -

sin embargo lo ·realidad· es que con datos y registros eqúivocadó.s num:n _llegan a su 
- , , : ,: ... , __ .. -_.·/ ~r. ,'.- .. --:; , - ··' -: . . ·' ·:·,: .. :;.:•;,;;"···,:.-: ··,·.. -. 

domicilio <.fichas bgict;\'{10_ q~e oc~sionu Ún gran descontento en eÍ~li~~_!e'y ~l;tciias veces 

esto es moÍivri de q~1c tl~dd;n eanccl~r su contrato. 

' .. ·· .. · .. :•.'{ ·.·.·· . . .... ··. 

5.- Con las aportaciones ,de lo~ ~licnte~ al itrcu de Adjudicaciones: adquiere las unidades que 

posteriormente se entregan en los' actos de ndjudieadón. 
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6.- Se lleva a cabo mes con mes el evento de adjudicación, donde mediante un sorteo se 

hace la entrega de los carros. 

7.- Se publica~.los rc's~lt~,d~~ d~I ~cihe6 en i~fomct, en el, pe~iódico excelsior y iámbién esta 

disponible la info~n1~~:i~n ~ri S~iaut:. ; ' 
--:-··: > :.·~·~;· ::-!.:~::·,',·:.'.,:·?:~:;::·'.-.,;:_e···';, 

8.- Si el Cticntc:·i~~tiltÓga"iiador debe entregar su documentación necesaria; para proceder a 

entregarle el riút~/ 

9.- Dicha doctnnJntt;~ión. ~(!:ingresa porMesa de Control, donde no todo se revisa con el . . ·-

cuidado ncc~sario. ladocumcntación a ve~csll~ga incompleta y áún usi la reciben. 

10.-lntegración. ;et rasa todo i1 ,proc~so-~u~'~orrespcmd~·:Jlae~triga d~lat;nidud. ,ya que 

. Mesa de' ControÍ ·.Id. pasa dicl;a~ g~rariÍi~~-'il'lconipleÚ~ y lit v~i~c;l,as:~;;c~·lsar ·como son 

-tanto~ -l~scl ic~t;s '.;ll~~~l-n~~g~Ü:~d~~-~l~~~;f ~.J:~l·.·~r;;~{b ~h'.v~~lv:;;:t~~a~~'.;;,:;~~t~·~cusiona 
el descc1íiici1t~/)ifa •, dcs~s~~~i1~ió1i: , .', si, se -1¿ '.1~tilic~ que sus 

. ·' ... :.-~.::.~!·.' ·~<-~ ~·;_ .. /'. :;<:f:."·
docunicntos'rút!rciri'rcchaztldos;'• '' 

entregar el auto,. ele n~ s~.r'aú no' se puede reaÍizar dich~ entrega. 

12.- El cliente continúa n:ali:t .. ando sus pagos hasta liquidar su adeudo con Sumrto 
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13.- Cuando termin~ d~0pagar'fo;~lmerite s~ leenfregi~ú~ factura original .. 
; -. ·.:-:·_·:_." ... ·\'_· .. -. - ~-'... ._ :· -. :·._ -- . - ·.· -

,.·. . , .. - - -

14.- Si el c1ien1e:d~}a· de pa~ar, intervi~nc el área d~ jurfdico para obligarlo a que pague y 

liquide su adeudo. 

A continuación se p.resenta el flujograma real de La Gerencia de Operaciones. 
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JUJJOGRAMA l'ROCESC >DE TRABAJO RE1\I. 

• 
~) 

t'l1t'Ul•·""111k¡'Ml'll 

UllJ!JUIU1kl1•1 
l"'"' .... "lll\l/tl 

S.: 1.·1111cs~m10 .. 
uuh,.. a lo~ 
.. ·li .. ·11!(jr, 

J ... 1 ... k:111;u11l.111 \In., 
uLh1~.111.111.1!··11 

S1.1n1 •. h1i111IL'l••l1·1.1, 
.J1•¡\1~ .. 1,,41J.11, ... Jd 
d1111l1· 

1'.ua·d.1\ "4.'li: 
1• ·~1111.1 

('limrccontr:lla 
d~1:Urudi: 

:1uhllulnil 

si 

AJJ u:\111r11:ala"' 
1u11Jmlc.-SJlilf:I 
t'llll\'¡tllf't'l'/f111.~ 

S..·n:oilu,111hi:; 
1\d1~1h.· 

1nl11tJ11:1-.:ii111 

C\O 

Sigua1 

Jl'lnicip.indo y 
ll;l!;&llkL.l 
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Según los flujogramas ·y proces'os presentados, el. ide~I distarri~~ho des~~Ió; lo real es 

lo que se vive dfaa día·~~ la organización, entreambo~ flujogrnmas hay ~iertassimilitudes 
en el seguimierito del proceso; pero es en el real do~cle se pu~de:deti:c;ar i:lnr~mente que 

,. - ., 

', .•... .·.<.··.· '' .· ,· ' . 
Pnrn descubrir q~e es lo qué lo ocusionu , ;e realizará un.a medi-~ión a través de In 

,~. ·,. ·., :'· 

aplicación de una hoj~deins(lci~ción.para detectar si:i:li~roblci"n{áesÜe'p;od~u::ción o de 
' • -~ ·"' .:' " 1" ·:·: ' - • - • ;,, ,. - • - ··- - • - • - - • .~ :· .,. ~ • - ... • ·.,. : .:~:' ;-. '-· • - -

actitud ddlos' ric:16;ds'4Je p~rtié'ipan én ia oiguniz~biÓn.' "· ' '·. J, 
. -' ;'," '·." \:._,_ ":'' ' ; ·-~-,:~ : .· :_: : :. : -,)\ ... ; - ,~;. - -

El flujogramá y p'r6éeséi'renl, se:distlngÚe del ideal, ya q~é rJ';üésira lií des~idción qÜe se 

efectúa c~·e1 ~r~~d~~.J1~:¡~%;~~l~i~~~:1 ~}bbl~~~~J~'d~s~~~~cle~d~~'1~f'~~11:~1uii'on~s qu~ 

existe un problema;· 

. ,. •\ ~ :_,::->;:~. '< . -~_; '; - . -:·. ,,,_:-

los clientes·s6H~it¿n,yl!stci n~ s~ cbrlt~~p!á'q~e p~eclri'ocú~if'erieI 'pr~ccsolclcial: . 

. , ---. , e' ':''':)_:~·•.>. _:·,:-:<''· .. :. 
'. :-. : ··,. -~ . . 

Los dirigentes de la organización deberían tomar en ~uerita el. diario acontecer en lu 
-_:,~·-~ ·: ' 

organización y es lo que si~ve de p;~¡~ '¡)aru adecuar el prÓceso de trabajo. y hacer que el 

flujogruma' ideal se apegue ímis a la realidad, y el proceso ideal se debe adaptar y modificar 

al procedimiento real cl~tra~~jÍ>. , 

De esta ma~era~é obtena·rí~ ~·n resultado más confiable en cuanto n tiempos de entrega 
. ' ' '... ';~~:.1': -:'!,; :;.:.?:·;·:~:· ' . . . . . 

en la documehtnción, i:Íi:~6st6s··~ ~'érdidas económicas y en desviaciones que resultan en 
. -, /·/· - ·,.: ., ' >~ . . ' 

los procesos de irnbitjíi, as(l..a G~renéia de Opcrnciimes podría responder a la problemática 
. '.--:!." ·;., .. ~> ·, .... ' .. 

que se presenta y optar por implantar o modificar dichos procesos. 
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3. 2 I>ETECCION DEL AREA PROBLEMATICA 

Las diferencias que se presentan entre el ílujograma ideal y el real dan como resultado el 

planteamiento .del sigui~rlte 'problema: 

Como' ~e:·,p.uedc observar·.una de las áreas que ocasionan cl:problema es.Mesa de 
. : •,. :·,·",: .- -

Control, la' cual\c éricu¿\ltra ÚI . inicio del proc¿so, y se c~caf~~ de recopilar toda In 
.)::;!.,,._ +;:~:'.( 

documentación ri~ccs~Íi~ para efectuar lo~ trárnites co¡,:esp'ondiÍiriíes, yn sea cuando se 

traté d¿ eontrntá; ;e1 · ~¡¿tenia i(~()n~c·' I~ f dÍ~trib~iÚj~ 'hric{ 1{e~ire~~ d6Í ¿(),1tr~to del . 
·,~·'.·~·, .. ,.,- ,'.?:.·1~·-:.!~· ·- -.<··~~ -~· '"······»·-:·\--.~~~'-'"'-~-» ,,_: ..:., .. -·, _} .. , .. ' '·''"~. -, .,, ., ·:' 

:::'.::·~",~~;~~;':;:;;y¡;;5~~~!~~~~tiS;~1E~t~i;i~,;i";~j::::,:: 
::":7::,.::~:~:~~ ,f f~ff;j~f ;~I~ilf ~·!~~~~:~lf~~.;Ji;.:::· 
domicilio, idénti.ncución o;fii:iál edt:) .. ;;r Y:} ·"~'. >'f·.c c. '§ ': ·-.:'.. . , , .. · .. 

La lbrm.n ·en.· 1¡¡ qL;~ ~c origin; ~I pf()b1ei~a.':. ~'¡¡'i{~~~ rt;~°Íi~~¡¿~~~~i~ta ~I siJÍcrí1a ·~s In . 
.,, : :·.-~:- _:_ ;;_,·" ·,· _,>:;_:::··-'.,-t;.'~.C·-- ~'~ ~->-~'.:'-:-/ -~«; 

siguiente: el contruto se ingresa por Mesa de CoiÍir'ril;'' l~'ciinl del:Ícrlá'hac~r \íñ'u revisión' 

minuciosa de los datos que ~I mismo contie~/f~~J~;:~~;~~f ¡~·~~i~~i~~riciÓ1~ del clienh:; 
• '• ' _, • ·•. •(' :- ',:._ ,' •) - '.•,· • • , ~'::_;,' ':•," ·' • •'Ó r • '• ,· ~ ·'. '• • ., • •• • •• • • • 

que los datos estén corrécíos y eollJrl~tbs, ~dr6X~i~~~~Ót~ ,sg· iin1i¡~n ~ lil'ri1cra ~eeepción 
. ,. '. _, '. ... ~·s , · : ·:Y. ·· ,·:: • . -~ '·: :· 

y los pasan ni árcú de lntegraeiorie~tnl y·c.º!~~}iega~.:' .(i '.: . 
El otro problcnm es el rclacioll~<lk~''1á elltr~1~,d~.[¡~i~~tlnsque élciicnte propo~ciona 

'· -,., ''. . ·,,·: ··-· . . ' ' 

cuando le van a entregar su nuto:di~h-ris garantlns lng;~5~~ tnlllbié~ por Mesa de Control y 

las reciben sin hacer In revisión ad~cu~da; y inuchas ¡;casioncs los ·d~t6s 'no son .correctos y 

los documentos no son los adecuados o están incompletos. 
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. - - -

Estos dos aspcctosdc~sionailfl1uchasveces queÍos'cl ientcs.~ciJi~it~f1\i~-ca'n~elución del 

sistema, pues si Mesa de C~nt~~I pri~a ul área d~ Integraclon~s todos losd~cumentos mal 
. . ' . . ' ·:,,o,··,!: 

revisados e incompletos'. esto':oc~;io~a 'qu~los cHe~tés noreci.bnn sus boletas pura realizar 

sus pagos corréspo~di~;1t~~ y0 a
0

ii~:P~/g~J~\'i·~e:i~gi~~á ~1' ~¿nt~ai<> co~ datos incorrectos 
".:· ; ,. :· ·,·. .· ':·:~- ·.:' , ... ,~-.. ":.'::' -·~·, ;, ' 

por lógica el cliellie ja~~tls re~ibi'it\'nJdu; poÍ I~ ta~to e(cliente expresa su ii1conformidud y 
-, ~-::· i(.,.'.:- ~:~·.:._ :'·<%~~·-:0/'.,·:··,:::::,'.~),~_r;;·;:~~:~~~~}),c.':·/-.; __ .,.;:.:'e :-\ ·' .~ ¡··- ·:: .;. '-: :- :-' ·.: ... 

al filial no acepta o'fra éo~ll é¡Uc-ln'c'uncelaciÓn y la devolución de su dinero. 
\,; • .:; /'•: • <" -e~ ' .. ,';, "' : -~•' 

.·"-:('.·,_1.,·.:·,:.·:'., >· ".:._,,·:i-':,~.\~c;- ·:·,:f··.L __ ,·-:-,_:_' 1 ·._"._>' ..• -,. - . . ·,_ . . :·, .. 

En lo' qlle u ga~~nt!us se: ~e~ere ~l. pro~edimiento que Suauto contempla como proceso 

ideal es ~I sl~ui~1~té: ~~~¡ 61 ¿reri' q~~ oc~si~nn el problema es lntegrn~iones. ni momento 
.. - º_, __ - .-¡· - -:--<·<, -~---· .... -. '_, . . .• 

en que la-·docunic1iía6ión iJÍgresase consideran 1 O dlns para que el área las revise y de un 

liillo ya s~~de;~cc~t11~i~11od~~cchnzode las mismas; pero por supuesto no es así, como ya 
. '" ,,- ... :_ ~ ::;, :.- /_,-:1_. ::'. 

se. meneiolló Mc~n tl~_~oÍ1trol pasa .In documentación a Integraciones incompletu y con 
, . •,'. ·/ ·.- . -

errores; udemás de que ;,o es deun solo cliente In documentación, sino d~ ci~ntos de ellos 

el ·pr~ées~ n?:durll:,;o ~iris 'por In cantidad ·tan grande que deben revisar y si· a esÍó ·1e 

tigregamos;d~e l~t~~;¡~io~es ~cch~;-~
7 

la d~~umen;nciÓn. p~r causa de que están 
·,·, ,; 

incompletri~. dp~óé~ilf~~i¿i1to e~ 1imCliÜ~ v~ccs de' máS de 20.d[~~ .. ... -::--~-~~·~>-·- .... '· .... ~. -"·-:~< ·:,_-~-- -_. --:~~~) ,., . - - ·~--~, - -

Por: estós proé~dinii~Íllos<.ifuidccuud'os'Y'tardiidos ·sc.'presentn. como resultado ·1u 
. ;\·' '• .·' ,_,.-. ·' ... ,. - " . . 

desespern~ión .e inconformidad%e1' cú~llte
1

; • que de inmediato protesta por el mal. e 
-- . ';: . ' , '; . . - '.- ': -_: , . :: . : . . ~ . . ' , -

inefici'.cnte servicio qué .se les oÍre¿c~J~I .es s~ desesperación que continú~m'.cnti: se esttín 

comunicundo al árcade Atención n Clientes donde se reciben toda clase de qu~j-ris: c~nnd~ 
el tiempo trnnscurre y el cliente no recibe .su automóvil, ni una respuesta·;ií~nill1~f~'S-unuto 
para saber que pasa con su procedimiento y In entrega de su carro; ~a¡tnést¿:~ioll;en;~yn 
estamos hablando de un tiempo demás,de t.5 o 20 días; si 1Ui;gn~a~tf~ ~~n,né'.c~t~dns el 

cliente se tranquiliza un poc() ~ l()dnv.in •·se le indica que d~b~'.~~~~~~'.~ri ~~c~mds;pam la 

entrega de In unidad; algunos aécptnri In espera y ~ue el pr(JcediJ1;iento'sign su curso, otros 
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se molestan muchisin10 ydeClinan fa adjuclicadón del carro~ soiiciirilldo la cancelación y su 

reembolso correspolldie~le. 
. .. · · .. 

Cuando a parte de todo lo nnt~s rn~ñcionadC>, se le infon'n'a ~¡ \:liellte que sus garantías 
-.• _- :~_;/,'" .··,>,;_. ~ 

no . fueron apr~bád~s. •.y ••.. cl¿b~ . preset';tar ';Jtrá 'doc~me"~iuciÓn; . s~ < s~scita una situación 
- • •• > - - • ,_. •• • ·- -• .,, - ... ·;, • •' .~. • ... _ • ' • • •• '· ··' • -

rii 15 ni 20días,"son nlÓ~ c6~íand6 lo que y~ se airá~Ó y IÓ que i6<lav(a tiene que esperar al 
. . - ·' - ;, .. 

presentar de nücvo··¡a\1~~~n1entaclón y esperar nuevamente la revisión de la misma; el 

cliente ~lega ~ue· si desde un principio se revisan bien sus documentos de inmediato se le 

debe avisar, parn que presente la documentación que hace falta, como no es así tenemos un 

rcsuÍtado de descontento muchas veces los clientes llegan al límite y hasta entabla_n una 

demanda. por demora en entrega y aprobación de documentos, por fülta de ·seried~d. del 

sistema. por no cumplir con los tiempos establecidos, por emitir d()cuni~.ntos,>~'luf~ocados 

y por la mala atención y servicio que se les proporciona. El resultado és lh ~~i1~~1~ciión. 
- ' -· . --- -- ". ·,_. ·--- ... ·.,-.:::,.(' ~ ·.-, ., .'..... - --

. ;_. ~·- .;!;;~:.; -~---'\ ff»:·· -
,~_~ ... ,. L_-..\: 

.·_ ,~--" "-' .:. >/ ·:j,f~\~;--.~:> 
El objetivo prin1ordial de la mcdició_n r~alizada,es cúantiflcar la cunticlaltdc quejas que 

-\'·.' .- ,;';'.·'.''..<'.\'e,~_~<~;·_.'.·.-'.·._·;<:··_•.·.'·-,'···-:• .. ..,,.; .. " .. ·,·.·.-·>!·-,·~·-·;':·,,~.;·o.'." . ."' · 

conviertan en ui1ü c;il~cl~~ióh . 
. ·-~~~-; 

_··, ·"" -.;'.::~'.¡··,\':;> '- "·-

' .. ~· . 

·;··. 
··:;· 

3.2. I rVIEDICION DEL PROBLEMA 
' e 

··~: ·:-; ---· ~:~~ ~_.:, ;'.• 

El estudio q~i{~efaili~ó, es la cuaníitativa, el cual nos pcrrniÍ~ arrojar d~tos numéricos. 

y así vér cuin r~pctitivas son las variaciones que se presentan y las cuales 'ocasionan un 

problcmü quc_pucdc repercutir en costos materiales o humanos. 
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El procedimienfo ~tiliilldó fue.el siguiente; dürant~ ei periddo de un nies(julio del· 
. -. - ·' '. , ' -" _-, - - -· -- .-

2001 ). a través del árc~ de itcn~ión~ Clientes, que es dond~ llegan todo tipo' de quejas e . ' - - .. _ .- , -.,_ ·. 

inconformidades delos .clientes, y a.donde~vía· telefónica;o personalmente,· nos damos. 

cuentn. de las anomalías que' se suscitan· día con di~, s~ rcaÍizó l¡n ~onte~ durante cuatro .. 
semanas, para detectar c'uántas dé ésris quejas se convertían finalmente en una solicitud de 

cancelación; · . 

Se toman en cue.nta las quejas Ínás frecuentes: 

Quejas porque cHcnte no recibe sus boletas, no le llegan a su domicilio. 

Quejas por ~etrÍ1s~ de revisión de documentos ( garantías de m•al ) 

Quejas por, reÍ,:a~o dé en;isión de re.sultados de garantías, ya sea aprobadas o 

rechazadas 

Quejas por rciras;1 de ~ntr~gadel ~a.rro al cliente 

:·.·: 
l .os dutos obt~1;ido~. arrojan , qu~ ··de 212 quejas r~~ibidas · •.. 1 15 terminaron en 

1 ,~ • -_ '::.: -:- :._~-; ·, .¡. '· . ' -- ·:- ·; :; . ' 

cancelación y solicihld de ree;nbolsci pÓÍ, parte de' los c!Íentes; 

A continuación se presenta lahoJ~ dcin~p~cdón ·que fue la técnica utilizada para éste 

lin. 



HOJA DE INSPECCl.ÓN 

QUEJAS DE CLIENTES VÍA TELEFÓNICA Y PERSONALMENTE 

, 
SE REALIZO EL CONTEO DURANTE TODO EL MES DE JULIO 

PROBLEMA 1erSEMANA 2a SEMANA 3erSEMANA 4a SEMANA TOTALES 
Quejas de cliente 
que no reciben sus 
boletas 15 11 17 17 60 

Q~eJaS de clientes 
por retraso en revi-
sión de documentos 18 12 14 9 53 
garantías de aval 
Quejas de clientes 
por retraso en emi-
sión de resultados 15 8 10 18 51 
de rechazo o de 
aprobación 
Quejas de clientes 
por retraso en entre- 13 11 7 17 48 
ga del auto 

TOTAL: 2 1 2 QUEJAS 

CANCELACIONES: 115 

PÉRDIDA EN COSTOS: $ 3, 193,520.00 APROX. 
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También se realizó un esquema llamado diagrama de Causa-' EfecÍo. 

El cual se utiliza para mostrar. las causas posibles de un problem~. o condición 

espeeílica; en él se presenta .Ja relación cntr.e algún efecto Y: sus posibles causas que lo 

influyen. . > .. : ·.· .. ·... :': .. 
El el~cto O pr~blem~ se' colo".i1 en el 1.a.do derecho ·é!el · dÍugr~mu y las influencias o 

;:...: .. 
causasprincipalesse listan a la izquierda. 

. . . ~ 

flechas que I~ rodean. i;1dicun las causas o subc!l~Jas que.1? prov~dan. (Mártit1~z. 1995, p. 

14 ). 

Clicnti: tlll rcdhi: 
Sus hnh:tu~ 

lktmsn en 1.•111bit'1n lle 
n:suhmlns di.' 
upruh:u.:ión o r1.·ch;110 
de ganu11i;1~ 

CAUSA - EFECTO 

l~clmso en In re' isiún 
de sus gamntf:1s 

Rctmso en h1 cntrcg.11 
del nutumtl\·il 111 
clknh: 

l'unccl;u:ibn 
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3.2.2 DIAGNOSTICO 

Según los resultados obtenidos de nuestru hoja de inspección, nos damos cuenta de que 

existe un pr~blema real y grave, pues el hecho de que los clienÍes quieran cancelar y que se 
. . . 

les regrese su dinefo; ocasiona pérdidasdedinero para In organización, uún cuando ésta 

con~idcre sin importur1éiu el hecho de ¡;n Jes'ra'1cio de diner~; porque ns! como los clientes 

cancela;1 y se salen del sistcn1u, ~t~o~ n:ícvos ing~esan y .éontrátun el nutolini111cinmie1~to, 
r- • • "-·~; <·,· !\•-: • •:.;,,,'-.),:':·',_'.• >; , .... ·-_,: • • • '•-' < 

pero es gusto ~11 tiei1;po, dir;cro. y ~~fti~rió, ·se \educen los gr~p~s •. ingresan menos 
. - ·. ,- - ,,-. _,_,·:.:.¡,;-·.··,.O'--.-.-:· .; .. , - ' - . . ·;,•., - ·.· - -

ilportacioncs;lc di11éro. se gusta e:;, ~~cl11;~~1~t~s; pa~~ler[~ de nuc\•oi,n'~reso. etcé~~ni; 
l ·.:,:.·-.. ..-.,- ----:.·- ., 

Como yu hcm~1s ,ieteétaÚo tu~ 1Írci1s <1~c o~a~i~rín~ el próbÍcmn. sen~: Mestl de Control e - ' '•. .. - ...... ,_ . ' '.- , ... . 

Integraciones: inrerimos que lo ¡1uc. hac.c !lthn es' h~c~(cre.cer ~lllbas úreas. necesitan .contar 

con más personal para optimizar strs p;Ú~csc1~ qu~ rc~lizan; p~rn acortar tiempos de entrega 

.·. • < : • ~ \; • ·. ~ : y optimizar sus resultados. , l:, 

Son cientos de cóntrutos ·.los qlÍe. ingresan, y: otro,ctm1to ·igual _de documentos de 

garantías. y i1inguna Úlas dos:Óreasse.danub~sto par~r~~Ii~¿1h:~i~;~ión~~J¿i1a~~. y así 
. -.' ' . ; '·"'" :· ·.~ ~~\~:;,<:· ',·"> .) 

e1•i1ar 1.os err,)rcS que so1í. causantes de .que .los clicntes'nb)cCÍbáli~su{boletas en .su 

dom ici 1 io ~aru ·. r~~li~l~"~;;s' pag~s; y esto por·éáu~a cie. qud~~:J~ !~
1

J;J~i~~k ~a.ptllrados de 
. \: ,., ·. -.• :.~ ':,,. '_ '.-;· ·/ ·:~.r:·~ ,_ . ~ ~. ' 

',·· _-, .. ':··'.·: ·:_'¿">·_"~ ;·".- .:.· .·' :<. ~:·:,, :.,':/:·~:.'''-·.-'. .. o~·,j . .":,.;'''\-)1:,;:·f.'.,•.>':"~.''.-«.:'·, -'"': '{"·"• 

manera cquivoca<lu: lo cual provocá su descontento y múehos dC ellos üescmí c1ii1cclar . 
., _; -J:· - .. -,:,.-..~.;. -· •' .·. . . ... . ... · - ''·;- -~·.:· ... ·:·. · .. ;-,~ -~.:~.:;.:·;~- '· 

níejor las fünciorics: y:sLMesa de Cbnti-ol revisara n corici'Cncia qiie lá doctrmcritación 
• : • ;1' ! ;' ·''·'' :-? . .. : :_:'. ·:·- -;'' -' .<.:· ·: '\,"·., ·-: . . : . .-: ·- , - . . .:: : . ·. ·-.>' " . 

;' ,-;· ,\ 

lleguru cm11pléíi;; dddc clinicio sc.Íesinfommriá u·io~clicntcsdc.que '1es ialta ulgún 

documento ... per~ nosc les haría. c~~e;ar por unu respuesta que muchas v.eces al final resulta 

que les rechmmn las gnrunÜas: ademils. Intcgrucioncs, sólo se limitaría a mm meru captura 

ESTA TESIS NO SAL1 
DE LA BIR;UOTEC·\ 
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. de datos y i:lar una rcspt1cstajJr&nti{ÜI. clic~tei para prJced~(a la e~trega de· su u'1iidad. Y de 
- ry 

esta manera las incidcnciÍ1s qufocasionan CI 'problema disminuirían considerablemente. 
<' ' . - . - ' - i: ·-· - . ' , . ·. ~ . _. . . ' . . ' 

'.. ·:~:,.:" 
. . ; '\. ~· >; . ..:; '.:'~~ ,.·,,··,_,' 

,., •,,,: .<:::>··· -" 

Toda. cn1presa · cuenta i11vuriablemc.nte ~o~· 1!'1' ~kment~ ·· hunmno,' éste es un recurso 

en t!lla participan persigucii objetivos c~mll11C~ 1icdiriritc 'imu:~oopcrución, lu cual .se basa 

en la coordinaéió11 planilicadU d~ aciivid~dcs pura t1 ,;~ro ;de '()bjetivos i1 través de la 

división del traln;j~ y de lus llmcimil!s ..... . 
. . " ' ·~ 

Como consc~ucncin dc In participri~iói1 l1iil11u1~;;~n In ~~g~ni7.ación, se dan intcgrndones 
-. '. •• ; . -~~-~:· ··,;·;· ,._' ~ )--«'. 

e interacciones poi- par11{<lc_ lo'~dndiVidúOs.':lfiC1íU·¡¡)tcgradóO ·se pí-cSCíitii en dnS llÍnúhs: una . ,_· '· ... ,-· . , .. _; : . :· .. ;_-,. .. · -.: ' ·- .. .{ ·. ' ;~.:< .. ~ ~''""; ··, . ·· . .; .·:: ·.'.;' :"- '. . · .. 1 : . . "" . . . ' 

puede ser mediantl!. Jn: ,:i!striccióii ,o iíiiúiipul~diÓí{ ~fcctiva' o.· idcólÓgicu~ la Oini por la 
'"-. · ... .,"-.-·: ·'·' ·,. --:-:.--:-:0''7 :'',"--;'--'°"=--o·--• ... , -:.- •. _:,-," !~'- ,'?-·::· ~·.·-- _.,', _·;_;. ,f -· ;·. '-', .·;- o_, .• ':'- _, -

negociación ·quc'~c p:r~~~'W:•.J;~if~ 1¡fbr!lrinizfi.~ióii y 16~a~Ío~e/<lela ,;1i;ina.····.· 

. Aunque .la n6gocluci~l1 y l~s rci~1~iorlcs ~~nt~~:tú~I~~ ~~ se establecen en· li.;rnm nuturul. 

son proccso~ cliá'éilc~ ~n do1i<ld lo~ ri¿;'o~c~ ri~ ~~ ~b;n;promcteri si ;10 se sicntcn protegidos, 
•',_ . .- . "". _ ... '.· ,. "" ··:·;,'' ''··-· .. ·, .· ·, . . : 

.. , .. '' '·" ... ,._-,,- -'" 

ya que para ellos .consíituyen/un:i .~mc11azn; por un lado estos procesos implican el 

reconocimic1ito ~e kís~~(~~ici1!;~ <lci'~i;d~ry dep~ndencia con sus rcspcctivas restricCioncs, 
' '·:····:·/" . 

por el otro .lad() ·su. prcihi~ di~tiniida pUcde perjudicar a todas las purtcs inrnlucrudas. 

( Crozier/ Fricdbcrg~; ! 99ó'.'fi:: 19 >-<<· 
En la negocin~iónfb incchid'un;bn: es cl rccurso fundamental, si hay incertidumbre. los 

. , . .. . ' , .... ,~ . . ' . . 
' . . . 

actores que son cupaccs dc co11Úolarlu la utilizan en sus transacciones con los quc de ellos 

• .. , .. '- ' 
... ·~_,___.:_~~-' 
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dcpendeii; si por urí-ladosabel11os lo es la incertidumbre desde el punto lle vistll de los 
- .. ,_ '· ·-·· .' .- . -

·: o ·---- ·., • 

problcmus; por.el otro' es. poder paru. los actores, diéhos actores son desiguales ante la 
:-' - . __ ·,_., - -~-/_--·>:·.:_ ·.: ·:·: ... ~- _:_.~:> ·, . . . - -

incertidumbre, ios qtie por sir ~itÚácÍÓn, recursos o capai:idades (las cuales son personales y 
; ' ' ' . ·, ·\ ~ ·.' 

sociales ) ÜeJ1~n 1n·p~sibfüdacÍ d6 controla~la, hacen uso de su poder para imponerse sobre 

otros. ~./_.· .. ·· 
Los actores· que son capaces. de' ~oi1fr~lár. las, incertidumbres nlás cruciales. tienen 

ventajas y dominio sobr~l~s djmús.· · '·, :/ .• ·.-;:. :.·····-~··-."' ,1 
"\•-' - '·;';·_;. 

empresas colectivas. ( Cri1zicr I Fri~dbcrg;: í 99o>·p.¡;; 2Í~22 ): :, . . . , '; ·-·. ' : .. < : . :\,:' ;._ ·.<".·,~ ,;_ ,;~'-: :•-:,l";,c;-·~:. '.(,_/; _:, .. _:·'.,';c .. ;.:.. • 

Rccordando.ci prl1~1~rn1'ódulo ·ti·~- ~~ti1)iriy~sti~ació11; ·nos referimos ahoru u la 

orgunizución como un \ist~;11a, ;; s~gúii}~;i~ 6itVd~ ¿6zicr. y l;riedberg. no existen 

sisterm1s sóéiales cm11pletÍ1;11cmé, reg'¿'li;·tÍ~~ ·,·~·-· corltrolados. Los actores individuales o 

colectivos que 

desencarnadas.' 

los comp611cn jarí1tls 'rii~<lc;i /~ducirse a funciones abstractas y 

": _:~_: ·-:·. ~-y~-

Los actores en su'totulidt;d.-~o~;iju'i~ii~~ Jcnli6 J~ I~~ iest~icéiones. a v~ces inuy pesadas ' . -. ,:.__: .. _.·_ . .' ._ . _e·--,. , ___ :,-. __ . __ ,._ .. .,;_ .· '. __ . '~-' .-·-. ' - ' .. 
~ .,- --,~ ' 

que les impone .~el siste11m\'ilisponc1; :lle ~n r,rlürgendc.libcrtad que cinpleun de manérn 

estrutégicu cnsus intcrucciónds cor; 1o'S: dtros: . 

La persistencia d~ es::; libd:ii1dde,~l1Ü~ela~ ~~~\¡j~:~1ássabiasy hace del poder. en tanto 
'.--;'.).'~ '· '· :~-; ·._ >"· ,·. 

mediación comím .·de cstr:itegiÍ1s di\;crgént~s;: .. é1''11é~üi1isnici central 'é ii1cluctablc Je 
'·: '· •. >, ,-_.~.: "t 

determinada cstrtlctura. y realizán' transa~~i~11cs i~suno~ e~~¡~; ~t;o~J··· 
' .. - , .,, - ¡- . --

Se puede decir que no.hay estructurn sinpC!d~r.y vkev~;~.~;:)·ri:~L;e láéstructura cread 

poder y lo reproduce u trrivés de rcluclon~s de dcpc~ddncia: ri~toridrid y jerarquías que la . '' . -. ' . '• . : 
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misma cstablecc;.aúria<lo· a . los obstáclllos en la comunicación y )ns limitaciones. que 

impiden Ju acción humana: 

,,• .. ·.·.< 

3. 3. i 0RGAN1zic1ÓN v PODER 

El poder_ es ltí bu'si.:"del cpnjmlto de relación que él conforma, en un plano general 

implica siemp~e ·In l;CisilÍÚid~d· para ~lgunos individuos de actuar sobre otros. y actuar sobre 

el prójinm~es.ent~i1r,en··~~l~ciónc(m él. y así ~e desarrolla· el poder de una pe~sonu sobre 

otra. 

El pudér a su vez estü en intima relación con la negociación: es una relución de 

intercambio. donde se comprometen dos o ·más. personas. De aquí se derivan .distintas 

caruetcrizaciones del poder : 

l.- La relación instnunentnl: . su · existei1ciu cómcmpla. ICnómenos afei.:tivos mu~· 

poderosos que condicioilan sud~s;;~-~oJi~. y:~on10 toda refoción de negociació1i. el poder no 

se concibe másque c!rn la pe.rsp_cetiva de un tiúquc enla lógicuinstrumentut motivu el 

ajuste de recursos.de. los ü~t~res. ( Crózier I Fri~dbe.rg, 1990; p.p. s6-~1 ). 
2.- La rclacióÍ1 no transiíivu:'es uquella donde una persona puede obtener de otra una 

determinada acción~ perono asíde una tercera persona.· 

3.- Lu relación. reciproca pero desequilibrada: es recíproca ya que quien dice 

negociación dice intercambio; si una persona no puede negociar su voluntad de hacer lo que 

otra le pide. no puede existir una relación de poder entre ambas. y es desequilibrada si dos 

personas estiín ul mismo nivel de intercambio. pero si el intercambio se desequilibra en 

fa\'or de algum1 de las dos entonces hay relación de poder. { Crozicr I Friedbcrg. 1990. 

p.57). 
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El poderse puéd~ pr~cis!l~r~onió~üilllreliicióil dci.1itercambia·ycrc~il'rocidad~ donéle los 

términos favorecen nuis u ~11111 d; liÍsp~rtes ;nvo~uc~das.• E~ unurclnción de fuerza de Ju 

-.... 
cndu actor ,·d6ndc el ~bde~ reside~~ el 1i~arge11"clelibc~ad "cictque'dispongn'cndaun~ de los 

punicipantcs coí;;~rri1;;~i·¡;~s eíi unn·r~·;uci~:¡; ·de roder(sG .n1llyo/'~ ~icrio~ posibilidad de 
', '.-..C· • , •.• • ' - '·~'·-;. '· .-: •• ' - .' • : ' - ·' .·.' ~-, '<;1 ;;- -- ·; 

rehusar lo queel·otrt~ I~ pida.(Crozier /.Friedbérg, 1990,p.58 

Ahora s.ii~1e;;1os ul ·p~~er en Ju organización: en este ·niv~I es cuur1do intervienen lus 

caractcrísticu~ ~~tiucturalcs de una organización, las cuales delimitan él can1p~ d~ ejercicio 
. '· .·. . - . - . 

de las relac.imies de poder entre los miembros que lu componen y dclii1en las condiciones 

en las que éstos pueden negociar entre sí: son restricciones ·que Ju orgunizm:i<~n impone a 

todos los que cncllu participan. 

Lu organización permite el desarrollo· de lus relaciones de poder y les da un carácter 

permanente. el poder sólo se pucd~ ejercer en umirclaciÓn e~ laque.están de acuerdo dos 
. . . 

actores u trn\~és del. cumplimh:nlo de tÍm~ dc1crn1i;mdu tarea e~ lti que se int~grun en un 

conjunto .organiztí'dó~ · 
. "' 

Es de esta mum:ru como poder: y orgltnizacióÍ,',csuin'relaéiomidas en forma indisoluble, 
- - - • • ' . . - . " __ , . __ ::~- ~ y, • ' • : _. - 1 

ya que los actores no puédcn i1ku1izar SÍIS propios ~~jeÍi~os·~~Ós que' por el ejercicio de lus 
~ -.. _ :; .·,-- '··°'",-,'/ . ''.;-;. ,· . ,· '" 

relaciones de poder. y no·p~~dc1;:ej~r~~/pod~r:e1it~~ síri;~s qÚc cuando se persiguen 
. . ... ""' ". '. ·»,; '.;'· - '. ~: .~ -:·- <' .;·_ .. ;.- ' ' ' ". . : . : -

" ,-'.' .. :._: .. ' -.!.., :, .e 

objetivos colectivos· cuyas:•propias'·'rcslÍ'icciorics ·condiéionan en. forma directa sus 

negociucioncs. ( Croziér.l/ricdbcrg~ 199Q.'p. 65 ). · 

Las cslruc11iras regl~s\lu¿ .rigen el 'runcioriumiento oficial de .una· organización 
; _.:· ·«·'<:-·>·-f.~-) ...... _:'·_:' .. :,~:._,~----''> . . . .· ·, :_· -~ :· 

determina l<;s lugarés dmidc ~podniri dcsnrrollarsc esas. relaciones de poder:• y al ,mismo 

tiempo crean zonas organiz~tiJUsd~· incertidumbre que .los actores trutun dd controlar; pa·ra 
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utilizarlo en la. consccucióíi ·.de-sus pro¡;ias cstratégias y en sus relaciones. de poder; las 
. -- --· - . ··' ·-

cuales junto con las ~¡1pucidnctes de ac.ción dé' los i~dividuos, dependen. a fii1 de cuentas del 

control que pu~-~,e~· ~j~-;~~r. ~~~~-e .-~,~~:-r~~ri~~ ~~6,.~:1~~~~iJ~:h,brc~:·:. .·! .-

-•' i,'. ;... -:· ::~:, --~ :· ,- ~ '-" . i·i· :: '~·:·'.·" ---·- -: -- :.<" ~- \ .- ·;-; 

Lu organiZlición<rcgula 'b1 ''de~;i~volvin1ierÍÍo de lus rélu~ÍC:inés de poder; uÍravés de su 

orgunigrnma· y s;t1~ re~ln:1icnt~;¡1~i~~o:;:;~st,ri'.~~~'.;la·:¡¡,:;t'.ri~id;u~~ió1i de los. individuos .Y 

de los grup~s:qÜ~í,gi1i~./'~r~~i~~'{Fri~d~c;~; ¡;~3.'·~;\;~i.'}/' ", , 
• ' '· • J'- _,._ .·!:,,--- ·-~' ~ • ·.-_:;7·:. '<:'····<·. ·:·:~,, •''""· :·;. ·'' ··' ( 

l.u orguni7~cI~r1'a1cet~·1i1•'•capacidad'de'·.acciófl•Je.••süs. mi.cn1bros, •.. ·Y!1 .. ·.que .determina los 

. triunfos ~iue. pu~·~J :;mi;,~~ jnd;·u~o·:~e: c;llo; &ri ·1~/~c.la~ion~s d~ po~er; y cu;1Clition~ su . 

voluntad de hacbF ~;í'r~n1 illm1 (1so <l~ é·~Js tíi~llt~s ¡i~;~ ¿on~cguir su~ csfratcgins. ya que lija 
:.:~ -:<':. . ;!•' ' ' ,,· .. ,. 

los en viles: lJU~ es JÓ l¡;lc cÍidu lli10 tiene espér~llzÜ de ganar o se ifrJ.ieJguu pcrdér, si 
.. : ' ~ , . ··. ; '. " - -

•compromete SUS. r~éli~SllS \!n ll;l'.U relación de poJér." . ,· ..... -", ._, ····-. ;' ,-,_ ··-·"'•· _,., . 

. Ninguno de los l'CCUl'~l;S ;; disp~siciói1 de liii aél~r c's:igllalmente pértinéntc)ii .~1oviblc. 
' .' 'Í;.: . -.1,: ·)_', -~--- ,,·_ 

denlro de una detcnninadti nrgunizacióri: és;ri deséarta algÜn6s·:y v~lo~~·otrosid~(m sean los 
-, ~:~:, 

ol~jctivns y la nrit.urulc~i1 de IÍ;~abividri<lés ~~cdeHve11 <l~:c11~L ',,;> .:;• .. 
~-·:,'~,:: -~-}·~:;·;~·- r 

Lu organiw~ión 'csii11~Íccc'. los canÍ;les ele COll;lmic~ci?~:~nfré' slls 1~i~111b,ro~ )·d.ctermina 
- - . . - - . - . -- - -- -- "----:·;-_·~~ . ·- -- --·--- ·-;- --- ·'>-~- - - - --- - -- - - - -

)a posibilidad de UCCCS~l Clllre ·unos )' iiiros'a l~ i1Jfbr~1aciói(que tÍecesilnnpara SUS 

respectivas estrategias; y c~1nccdc a algumis de su~ midllib~os ~11~ aut~rid~d lcghin;a sobre . - -. - ~-( . . . ., . 

otros. les otbrgri poder de sancióri.o rceónípcnsu poniendo'cn'1iuÍ11os dé ~lgun~s sus propios 

triunfos que pueden reforzarlo~ c;1 lus. ncgociacion~~. ( Crozi~~> l;ri~~bcrg, 1 ~ÍJO. p. 67 ). 
: •., 

J{ctomando los aspcctris que cor~peÍcn ul poder, se distinguen 'cuatro fuentes: 
• .'" - ••• ••• "'.: < 

Los· lJUC provicneÍ; 'del' control: lle :una .competcni:ia parti~ülar ·y de la especialización: 

sostienen· una posición l;~<éomp~~tcncia n de,u~a cs~ecialización dificil de r~cmplazar: el 
' ··. - . '. :. .- ' 

experto cs el único que sabe cómo .. hac~r las cosas; ya que dispone de los conociÍnientos y 

1 

l 
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la experiencia del-contexto, lo-que le pcm1ite resolver:algurios problemas cruciales para la 

organización. 

Los que cstái1 l_igudos alas rélacion~s entre' una· organización y sus cntor'nos: son las 

relaciones ent;c la organ;7~ción ~su ,;1cdio y tlcn~ que v~rcón las incertid~mbres que se - ' ... , .. ' ,._,' . ' ... , ... ;· '·. -· ' . 

desarrollan,-· Óbtié1~C rC¿~rshs n;atcriales •; hu~nnos ri~~c¿nrio~ ~ara su 'runtionnmiento y 
. , .. - . ,. :~,:("' '· 

para coloca~· o"vendc~'; SllS prod~¿lO~,Cl,~Cr~i~l·Ó~;'nquí- eJ;'.~~~()'rr.eprcSCf1ÍÚ ~11 papel 

indispensable dc.int~i,;1~Ji~~i~-y~c i;itF~r~t~.}: <·.>. '{ , ',· ... ·-:.-•· , :.· 
Los qu~ '1íaccn· d~I c~ni'~o¡' de; 1; d~;\¡f.:;1·i~~¿iÓn Y dJ' Í~Itt~ir~;~<:iÓ1í: '1; orgm~izagión eren 

poder por la formli ~n ~ue ~~g~;1i~a\i,<:6n1~~:id1i~ió~:~\osílÜj~{~~ infor1;mción cnirc sus 
.· ... ; .-<. ::é;·:: .. ~"\ : . .":/;.-.'. ·~~.(- ._, 

unidades o áreas en'tr~s\1~ 1iíic:1i1br~s.'.: > .·· ... , .+ 

reglas Órganizativns. g~nemlcs': se comprende 

como una rcspuest:i de .. la din:eción ül pn~blenm que- plnnt~~ la ~:dstenci~ Je lasotrus tres 

fuentes de ~o~~r. ' 

En io que ;, ·la orgui~izución 

·, ,.·:<-"' - ·: :·:· ·.; . .' - ·, .· ' 

S~mutosc reli~rc, el -pod~r s~· manilic~tu entre ésta y sus 
' . 

miembros, pues siempr~ estÓ prcsdnte ~la relación de_ unos miCn1b~os sobre otros y la 

posibi 1 id ad dcqud unos hagan lo que otr~s les ordenen, · :: 

Por lo. tant~ lu ncgoci,ación se lleva a cabo constantemcnL ~~ In cual se ven 

comprometidos' los uctorcs que integran y pa~ticipane11 di~l1Íl o~gnni~ación; .Esto se ve 

rcllejado dc;<.fc In fo~llm en· éó1;10 está ~~t~t;ct~ira~~ ; la orga!1i;,ación., ¡¡ través. de· su . . ., . '. . ' . . . ' ' ' . - ~ . . . .. . ' . . . - ' . . . . ' 

organigni1i1; y dc.·loslin~a-n1ientos q~e ~ada aéiofd~~:{}cs~)r;·~l)~ ~I ~ólo; hecho de accptur 

pertenecer, a ella, •' :/ .. ; - e ' • e:.,: -::-. .'.'' 
Retoni'ando 1Íhoracl_ problcmiique•se detectó cllia orga~ización: las áreas causantes del 

mismo sm1: Me~u\1c' Coi;tr~I lntegrüéioncs, en u~bÜs,~e, v~ relléj~dó e)"jercido del 

poder y el control c.l~I 1Í~i~1110 u través del nm~cjo de inc~rticfornbre q~~ c~tlu lir~u desarrolla. 
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primero qllc nádasc cspeCifican las funciciiieSq~eciii:la mie.\lbro-i:l~ber~alizar, se deliri1ita· 
. - ".' - . ,- .- . . - -,- . ~- "" - - - . ···- "" . . ' 

su campo de acción y. descnvol~iri1ientóoy cxist~, invnrillblcnienic un jelC y, unos 
. ' . - "" '. ··- - '.' . ·" ,,,- - . /·:' .. · 

subo~dinados, l~s cúnlcs tienen clara la p~~se~~ia' d~ In aut~rld~d·l~fí!i~~) ., ·. 

, Mesa de Control ejerce p:dcr y c?n.· t~ol d~lis~~Üi~~i~ !~~~~~?;~!~;¡~da .está.consciente 
·-·, -\:\·_ ':'» ·~·;:.:. ··"_;,~' ,, ,__, ~. ¡;.r'.?i' _._, 

de lo' importante qi!e es su i:ooperuciÓri cri\ In órgÓni~ciÓn/pues iiirie el n11lncjo de todo 

tipo de· d~cume~lücic)n:~~! q~i.en_cl~~i<l~-~i ~icJfo'bt;~~:.~Ai~iiq~~~.~i! ;~6~!~alo~' ú' garantí:;s 

necesarias paracuálqÚÍcr Írtuilile cjlic sc'de~i·rcallzúr;'yuse'n ~Üandb';1 clicill~,s~ inscribe e 
._-' . . -• / :': : ·,··'.·'! : <>-" ,·· -.'i :;::~·,: . ': ;~. ~-- ::> ~::· ~.-:·::."' -~ .. ~:·:·,,;-;_.: '.:.~·~',.: .. (><-' i':' <·; ! "\)<:~~~-'.-</)~::' .. ,· . ·.:':. ' 

ingresa al sistema. de. uutoliríi1ncianiiehto o'é!tniíí<lo éritrega'sús doc'uni~~ítos lle 'íi\·ul, parn 
. -.;;, __ "·: . ·, .-?·<:·~:~=; ~' '-\:?i ·,t:\: ·,~· :'.¿~·-···· .. ;'':··:·>:' 

_, ·•. ;·-, -~, .. ,.\, ·<<t:;,·-·:.~-T.:.:~;\: ... ., · · , · 
·-r .·.: .. ::.'' ',-:::)ft ·,,::::~_-·.\;;· . .''. 

·.Si tomam~s~n !:uentlt'.~;;~ ~1il;s·fC:Ja~io1j~~d~pddd~·í~l11bÍé~ c~tÓn,prc~ei1tes situaciones 

· :::::;::::;:,.::¿1~i:::;:J~~~~~;;j~~;:~:~~~I¡;~~~~1ti~::~,:,,:~.:: 
tiene difcrenci:ls. eón\ l[is: pe'rs~í1iis' 'qÚc" i1ÍÍegriti1',tV1esri. de'.Coi1trol; ésuis si así· lo desean 

-··· .,. , , '·" ~"" _.,, -_ ·-;-.--~¡-. ·._, ' >\ ·,;;~: '· - ·.,<':;;_~:-::!.'' ._, - J-;:·:: ';"-:::_~,:;~i·::-- -~-~.<F_,Y -:e -

, pucdcÍl• 110 Ítc~ptri~, l:itdÓcttiÍÍe1Ú:idóí1iy;rei:IÍazarln'.'lás VeCCS'qÚc quieran.· manejando 

diver~as objc'.C:ionfr ~·cir~ '~j~;c~r .·~~ ,'J10il&?: 5:,2\~i~~~;~s f ~J•: ~a~¡¡6~dud de control de 
- ,,.. - .· _ .. -

incertid~n;br~. '•~· · · :i >' '· · ·.· · · · · ·· 

Eri ·c1· .. ·Órea de\.\lle~r:¿bn~~ ~:~·c~de)ilko s;¡1Ú~~.·por comcnÍados de los mismos 

distribuido~es, } i~· In ,~~1.icii~ncia ~;opia cñ el: ti~mp~ que 1ie1;1os . pertenecido ·a In 
·····-- -_._-,. -.- ·"- :.~·._ -<-·-- º'" ._.-. __ ,_-_ --~~·:::.· .. :~ . - _·. - :·~·,.- .. -~- --L~·'.:: -· --

organi:iación; sé: observa cl:irunicnté .lu désigualdad de tratoy: próéedimientos ''por. parte de 
.,' i -".}~,:-··: ~ " ~- - ._,,_ -- . ·',, ' ' 

los niien1 bros que' illi~g~~;;i esta área y. los d isírib~idor~s; ~lguri~~ l~~n ie~ict6 'p~oblemas por 
) -·. '. ' ·--~.' - ", -. 

el rctrns~qt1cX~scic:lsi_6,;~;1}a•t~r<lunzuen·i~'révi~i¿ni~~!c,~~~"!1~~r~ró'~;,:~ndo·~·ª1g~"º 
se le oéürre protesíar~ lé tardan. ti)dúví:i má.s' •que de costliníbre: cnio.n~es debc1í · trntur con 

pinz:1s y ug1;n~1i,;/1~~ ~etra~os c1~:s1is documento~. ~i ;io :l~svu; pcor;;¡llUi se ve cl;1ramente 
,. -·- '- •.. ,. ¡ . ,_ ... ·. ···-··' ' - .• 

cómo se eje.re~· d poder y !lt1tori~ad d~unos n~ien.1bros s~bre otros. 
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En las _clos áreas causantes del problema; los· actores sori-·inclispcnsables para el 
:· '· -

funcionamiento _de l'.ls mismas, lo cual no implica forzosamente el buen y adecuado 
'e•' 

dc 'eadá uno. 
L->>":': 

·\".. . ':;r.:- -, ,';º:·<'. - !1<. 

3 . .t Acro1ii~s y ~H.UPOS 
... \ . ~ -::· ~ <::_ :" . 

·: 

Para entrar en materia a lo quc a g;u~os'.Xa~tor6s se refic~c. considcru;noscl concepto 

que nos ofrcee Michacl Oln1sted ensUllbra ,;~I pc~:1cño grupo'" es el si~uiente: Un grupo 

scní definido como una pluralidad Je iridividuos que ~e lmlh:Ín en'coniaeto-IÓs ul1os con los 
;, J.:.~. - . . . ... , . . - : .. -~ '··_ ~-·:;.,-,_« .' --, . 

otros . y que ticncn en cuenta}? c~is~cnciu de_ ~nos y otros;y-tierÍc~ c~ri~i~1i;;iti de cierto 

elemento común de importrn1~¡¡{ U1ia'cafa~t~~is;ka ;~~~~i~I ~~rg;;~;Ú~~~Úc'sus miembros 

poseen nlgo en conÍÚ;) y que creen que ~s~.l!lgo ~~ta~lcc:e ~:,a:diÍ~~~,i~ia.:'c Ol;nstéd, 1966. 
<·.-. __ : _ _- .•.·','. ''.:-~;·-.. ~~::~ ''· -""··' : :_.,·<~~> -

p. 17 ). 

Se distinguc11Ütls\ipos·d~- grupos: los_ prl_;na~i~s 
·.; /·<·~>,-·:.·.' . . ;L ;.(. ", 

-·-:_- .. ,-.·.-

y_los sd~unda~ios. tanto cn grupos 

formales confo en inforíimlcs:\. ' 

En el pdníÚri~: Iris; {1iicmlir()s cstá1l'reiiíci~1i~dos por lazos en10cionalcs e intimas. los 
.·· ... , ····· , .. ". '., -·' ·~ . -· . . ·' ",', ' ,'_ . ' -. 

une el scntin'iiCnto. 11ó lalógica y por lo gc1icral'se constituyen por Únu cantidud reducida de 
. -· . ' . ' ' ·' .. - . .~ ' . . . .. . . 

'. - • o. ",.'' ,;-.- , .. - .".- _ .. _ 

mie1;1bros,: es:dc~ir. soi1 'g~upós 'peqúéftos 'y _persiguen objetivos comuncs. cxiste una 

idcntilicacióÍ1 y se ~0~1partcn valores mutuos. 
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En el secundario:· las:rdacioncs son impersonales y formales, su interacción se basa e1i 

capacidades especílicas y delimitadas, estos grupos son mayores. en In composición de sus 

miembros y sJ relación' es muy superficial. 

Los mierÍ1bros que tienen contacto directo y frecuente entre 'sí, desarrollun una relación 
·.: .. ·· : .'.· ..... -. -

informal, ccin' rasgos afectivos y comparten ideas, info'nnación 'y mantienen una 

comunicación ·con"tinua. 

· Un ~spc~to i~1'po,rtunte n considerar en relación a. los grupos es la eidsteneia del· llder. 

éste constituye un aspecto central en el grupo y en su orgmiiza~iém y'<.!o~duccioil: e,I líder es 

el que Jirigc al grupo. lo guía, orienta susentido ye sab~;qué'y;~ón~o :ÍcttlU~ segÍln ló 
o.," 

demanda la acción. Los miembros del grupo 1~'[1dmira1Í;fdspeÍa~ ')· s~)d.!r{tilican ~1ln ~l. 
. ·. '."··: ·,-_,,.-~·-_,< __ ,._--",:>-.. ~~:\ __ - :: ·:' 

Dentro de los estudios que se han realizado en rclnéiórÍ 'a g.rtipéis;'scglÍi1 in\•estigaciones 

de psicólogos tenemos: tres clases. de liderazg;;'.·,: 

,'·:···.' 
·'· '·."" .. -
'.:t 

:·.»:, .,_,-

En el grupo autoritario: el líder cru 'luién'asignaba tareas y clcgiau sús compañeros de 
- - -~ ' - . ·- -· - - . . - . . . .. 

'trabajo e indic~ba lós pasos que d~bía;l s~r s~gui~i~ ( ~~ ~ecir det~rminaba con :mticipación 
' ' ' 

las actividades a desarrolhÍr),'' no iliteracttr:iba CO;l el grupo Y, entre_ los. 111iemlÍros este 

comportaniientoprovocabu un:; _reu~ción agrJsivay apática . 

. En ~I g'rúpo <lemocr:ítico: él lider füvorcciu y tomabaen cuenta las opinior1es del grupo. 
,,. . 

escuchaba sugereri~ia~para alcanzar los lines que se p~oponími cun1plir, y las relaciones 

~ntre los n1iembros era~ amisiosas y de mayor interacción. 

En el laissez-füire: el líder'desempefü1ba una parte muy pasiva·y de indiferencia. daba 

libertad s.in tcimar .la importancia necesaria y no había incentivo ni motivación pum el 

trabajo. ( Olms.ted~ 1966, p.p. 41-43 ). 
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3.4.1 GRUPOS FORMALES E INFORMALES EN LA,OÍlGANiZACION 

En Suauto se prescnlan grupos·formales;e i~fo~~Jes,·y por.supuesto primarios y 

secundarios; concrctan~o' )ns áreas causante~\¡~, ~~o'~Je1~~ de;dctá~o en Ju organización 

tenemos lo siguiente: M~~u de Control cstd co'1ifo~~d'll pci;~ c'u~Í~o lllicmbros. so;~ mujeres 

y se p~rcibc llnn' rcla~iói1 primarii1' dc1itrod~I ~rupo, ~~ist~n lazó~ rit~cti\'CJS )• compurten 
' . . ·"' .-. . . - ... -- ,_ - - '- ' - - '~ . "' . - -. , . . - .. "'· .: " -· ·- ;.. 

ideas y Vulor~~ S~l11~juntcs; lo C~uJ lllUCSt~a qucide~t;O dcJ aSpC~tJ foníi~J q~le SC lleva a 
,_.. • - '. • • ., ,, .. • • • • ., ' _,,: ·'· • • ' ' ' >, •• -~- • 

cabo, cuundó ~!lila ~~ª reiiliz; si1s l'uneiones c'orresporidl~ntes;·,cóo'pcfu11; cumplen con 

horníios estábÍéi:ido~ y ct~ri'1o's objclivos <JUe les marca la organización; ~~nrnestrun como 
~--~:· · .. ' 

un grupo fo~~l;pero priniurili. · 

.Por lo mismoé¡ll~ son ungrup(l pequeño constituido por.tinos ct1~ntos miembros. se han 

integrado favorablenÍente y por. crn~1cntarios '<le ellas 111is1ims, su relación en el trabajo se 
.·. '·: .. ·:. ··- ';'. ~. . ·-~·.:. -_,_··· .. -. '_.-_·---~ ;.>·:,-'~_:_::: .:::..:.:;·~'-,: ' . . > 

Sin cmb~rgo ~omo toJa ;.~inció1i c~(rcs~r~s humaiÍos. se presentan desacuerdos o mulos 

entendidos, p~ro qu.c_htisii1·1i1 l~chti 11: .. J~un .siJi ~ct~rminantcs pura que· sus lazos se 

rompiin·. · ·. :.: •. ·· .. ·.• · . " ~i .''. .... 

Un ~jemplo. lk:/~sto ~cs.~~··· siguici~t~·:·:,~·11 1~;opia .c~~eriéncin el ·investigador se pudo 

percati1r Jd la t.1":.'.ó;1 ~xi~t~~t~ rle.~t~o d.~lgr~p!l::eri~l úrc~ de.Aicí1ción a Clientes. cuando 

rcali7.amos algÓÜ'tip() dJ Írtl1i~itc (doél;hi~;ú6) ~e tid~c é¡~d ir1grcsar por Mcsn de Conlrol: un 
~'" - , ' :, -· '. . • . ·¡._:~·~' 

cÜentcucu~ió ~solicitar llm; curiceÍtÍción y se ~upor1c que el reembolso correspondiente se 
·'/o .. - : \' 

le hm:e 1i los JO dinsnatu;urc~ d.! q;1c lirnm el <l(Jc~mc?to; resulta é¡ue se llegó el din de que 

. pasarn U rcc~gcr SU:c,J1cquc~ ); l;Ó'se SClJi~itó/pue:/hi cancelación 110 sigui o SU curso y cJ 
. '• '"¡·:._- :-?':,·.- ' ' - '·,-:.,-.· ... .- ' . . ' 

lrámitc no se clcctuó. p~rqt¡é M~sÍI ~de~ ciií{,trol '. ~.xtr~~.ió .•di docun1cn10; In. cuul SUSCÍIÓ 

descontento. y. re~lamo por ~urtc ücl·~licn,te, 'estri c~ntirig~nci~ se tuvo que resolver 
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sólicitnnllo.un ch~c!u'eUrgente y rcsolverd.problefua"~Je efl.és~ 1nciJli~ntri.se.teníÜ: presente. 

y donde ambas. partes estahai:i ínvol~éradns ... · 

El Gere~t~ ~e c)perai:iones n;nridó'11riniur a In Cóo~~iri;~~~;/ét'~ t.1~~~;dé b~nt~~I y como 
• • • - •-! ;~ "•' •_ -"•• ' •' • •,,,• -• • - • -• ,'. ,; '•- ", !·•, ~·• '-<•" • ,. .;' ' •', '-. ;;:·,,' '., / '< • '..' • 'e' .'. '-'. ' '. _.. • • '• '•"• 

era de· espe~~~se;: I~ 11Üi;~ó'. I~ ~icinc,ión}'. ~{·:~;e~~ni~flc ·d~ ~Jijk h;bÍ~' ·sido .el. error o 

descuido del e~tr~~fo de'I docu~1en:~.· cll~·;~~p~~Ji~:q•~~ ~t;c;~~:~~~;'~~ las· cuatro. 
;. _,..- .· .'", ;_'. : ':. ~ .,, .. .:-.··,;;"· '5l ~-.' - ·, ,,,;:~<;.<·'!: y>.~·¡~< ¡ ---~~.' v-¡ ~:~ ~ ··: .. ~,,, ;~" /c,L" .: ' 

En·. reaÍid~d; ·n~6sir6' :.~ri~' solidaridad con sus compañeras 'de área. y ; Sll ~on1é11tario 

postc;i~r·fü~:· q~~·s.~11 G~1;1~~íí~(.1s~:.ri')~~~~~~~a/t ~ri 1~{~~1~]0q~¡_,~'.dJ1¡;~ ;i\o era.de una 

sin~ de .todas, ~si'á ~~~~ri~llcia pcrmitiÓ-~i :i~~~~!igaü9~:<l,ii~~~brii que existe. una cierta 

comunicacióncon 'csañ~ea uÍ1 poco Ínús .. allá de lo ~·crti~;e.~¡;; forn111l1 · 

E1~ _relacióí1 a los rictorcsque confornian ~I tirea d~ lntc~.r~cioncs.:se, pcrcib~ <iue dentro 

del grupo formal de trabajo. existe énde1:tn. 111.cdldn un grupo informal, pero no <Íe cur::icter 

primario. ;os miembros tumbién son del sexo ,femeni~o; pero se notu ~na, Une~ que <lelimita 

quién cslujefü y quienes sus subordinadus:)'~Ó~s prec;~n~1entetu1grupo ti~ cmmiradcríu. si 

hay relación y apoyo entre los miC1i;br~s 1jerO~o'c~rn~ ~i1 M~sn dcümÍfi;l.'núnqtic a decir 
<--·¡~{ 

verdad la 1Ít11!; tl~I gr~po. t¡t;e e1; ~s;c J;¡~6 ~~ lá:j;Ía' dei ·IÍreii, upciya ~ sus sllbordinildas 

cuando alguien. les prctcnd~ cu~~tio~ar s1~~~~·n,;~;~ ;L~~Üo ~e ,;5. sol id tu inlo;mación a 

cooperación .de a:lguna: J¡r~ :~re~)iri'·1iJc;,'¡~/'ü~n~·~J~ :) :rr<lt~ge /y· ellus se. saben 
"<. ,' 'i_::< ~_.,:·.: ' ·\ ·,· > ":.' \ .:_·: • • .',.:;: ''." ,;'';·; 

respaldadas. aüí1quc no sich_1p~c s~.cb~~,é~tidi~n és,~·li~i~:~i:.·y; st·'~~c!ü'1~ .Aeiiiasiado ·en 

revisar.·_111 d~cúmentu,~ión que ~cclbéí~; :no.· les' ~pG~ri '.iiitl~h'ci q~i!digmi~Üs .. pucs;nadie les 
. · . . · .. :· ·, ,,: '.· .. ···,.··,,:_:"~:.;)/':·-·;'<.":,·'--,'.."'·-·~'..':~;.:.:_.:'-· ·_,,..,-. ' 

puede decir nadui ninguna pcrso1ia tiene lleréclÍo de hacerles· algúnnolisér~aéión. yri que en 
) ' '':\ -·· 

seguida su líder lits defiende ysc upropitÍ de la situación, ejérciei1t1o"su poder sobre su úrea - . : ' ' ' . . . ., .. _.-· - .' ,· .. ·-·-.. ", , .. ,, . ' ... ·. ' 

)' n veces sob.re otras tambi~n: ya qu~ tiene Ún tic;hpo'. considerable en la organización y por 
.·: :. _·, : 

su experiencia y triunfos goza de autoridad lcgítinia .sobre otros. 
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3.4.2 J\NALISIS DE LOS ACTORES 

' - ' . , 

Ahora 'corresponde ·hacer ::un: anáiisis particular de cada uno de los actores que 

confomian los·~;¿Posa~tes mcncionudÓs tanto.de Mesa de Control como de Integraciones. 

para elloes .. n~ce~arid hac~r una clnsificución basada en los conceptos de personalidad de 

Stephen RÓbbin~: 
:· .. __ .. ____ , e ,__ ' 

Lapersonalid~d 'es entendida .como .. )~·suma total de )ns formas en que un individuo 

reacciona c. i11lcrriciúacon otros". ( Robbin~. J 996; p. 90 ). 

DimensionesdcU11ersm1alida/! '· .. :' .. '\ : 

Extrov~rsión: e~ ll;lU;; caructcrf~ti~.~ ·:¡e· ~i~í.ri~;l: sociable. comunicativo y alirmativo. 
·--.... ,.-":, ,'_,.;:e· .. :-""· •. ··:..;; 

también platicador. ; . ..)\~· '·<.• '''" é. 
" ".;··. ,,..... ,,,·:-

Mübilidad: correspor1dc a tina pcr~onit Üc bücrí carácter, coóperutivo y conliahle. 
".< - •• - , _. - .:::o· i.;·;.:~<<; ;'.¿··~·:'·~----::,;:.·.\':'.- ~:-: · ~- ·;_•:. __ 

Rectitud: persÓr1d rcsp~ns~ble, .pe~slsterit~Y b~i~;1Úido al ÍÓgroc 

Estabilidad er1u~ci~1i¿~cari1~terí:tl,ca ilc\;Jguie~';ci;1mndo, ent~tsiasta. seguro (positivo) 

en lugar de lenso.nervió~Ó.dep~imido e iriseguró'. 
- --· _-., - -, "'; -,· -_·. _-,_- · .. -_-_· :~.:,,: -· '·' -

Apertura a la ~xperiencia: ~a~a~teri?:ú 'nalg1iienimaginativo. con sensibilidad art!slica e 

intelectual. ( RÓbbins; 1996, p. 94 ): 
- · ... -· '. < ';".. ·. ' 

Atributos de la pcrsormlidad qúe inll1iyen,en el cómportamienlo orgunizacional: 

Maquiavelismo: grado en que' uncindi~id~o ·es pragmático. mantiene mia distancia 

emocional y cree que los lines J~stili~~n IÓs ;~1edio~, persuaden y manipulan. prospcran 

cuando: 1.1 nlemctúan car!1.a cara co,n otras pcr~onas .. 

2.- Cuando la situación tierie" un nl!mero mi~·imo de:reglas)', ré~lt1111entos. lo que deja 

lugar para Ju improvisación. 

3.- Cuando los otros se involucran emocionalmenle. 
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Autoestinía:gradcl'dcgüsfo-odisgusto que los individurissienten-p~r ellos mismos. 

Sitio de Cont~ol: es l.a percepeión 'desÍ ml~mo, es interno y cont;olnn .lo que sucede y en 
.. , '',' , .· 

lo externo lo que s'uce~e está- 'controlado por fuerzas externas como_ la suerte o lu 

casualidad. 
. . 

Autocontrol:_ son. características que· miden la capacidad del individuo de ajustar su 

comportamiento a factor_es extc.mos, situucionales; 

Disposición para _usu1i1ir riesgos. ( Robbins, 1996, p.98 ). 

Tipos de tci1;pcrnn;ento: 

Sanguinco: son 'personas excitables, afables, inestables, sociables y dependientes. 

Coli!rico: son tensos, excitables, inestables, fríos y tímidos. 

Flemútico: son serenos;. seguro de_ si ·mismo, confiado, adaptuble, a fo ble. sociable y 

dependiente. :· ·:.- . . 

r. tclancólico: son serenos. trnnqiiilo, frío y thnido. 
- - ··-. ,._,_._., -- . -, --

Tipos de comportumientodcriv:dri~de I~ anterior: 

l. La orientación aI Íogm: ~n~u~llos que poseen un locus interno (la fuente de 

motivación -del . individt1~r luclu1~ sin cesar por hacer mejor las. cosas. tienden. al 
'·- •• <- • '•;-:« ... ( ' ' . 

éxito o fracaso y c~een que si fra~u~íin'cs' po.r sus propias acciones .. 
-. - -:· :. - ,._.· ·, .. ' .. , -. -·: ~' ;'.: · . . ·:' __ , ·."' ·:'. '· ' - : 

2. El autoritarismo: basn su motivación én.laüUtiiridad, son rígidos intelectualmente 
,_._ : ... ···-, ·"" ... - •·/' .':!. - " • .''- ' . , ... -:1. · ... ,. ... 

sl;s ~up~~iói~s, ~~pl~t~ll /a s~~ ~~bordln~1d~s. se resisten ni 
' -·~_-· .. -,:_1:_. ':---_::;_.·, .. :~::-.:,:,:}':'"·' ~::'..'.•:'·>'-''··'·<-·.-·.-:.' 

cambio, cnrcecn'de sensibiliclad. lil i~~-¡~·y s~n ri~~pí~'bl~s ~ situaéioí1cscomplejas. 
• • • • ' • , •• - ' •• ,,, .... , ' ,,~·. > ;;~' •.-.·· .'! ,"• . . ·,. . : . 

3. El_ 111nqúiav~lisn10: . .i~·praginúÍi~o.•mri~ticne.l~;·cÚ~ta~§f;· d.; lo~~10cionul. es fria. 

nianipulador, si.:111pre b{1sca gunur más; es.difi~if djper~~~clir y de~cnde de factores 

externos. ( Robbins. 1991. p.32). 
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Para eornprenaer ri1cjor :cómo es que se conforman los grupos en la organizai:ión, se 

aplicó un cuestionario a cada. uno de Jos actores que i~tegran las. ~reas problemáticas 

detcciadas en el proceso de trabajo, donde se les solicitó proporcionar sus _datos generales, 
.· .. · . - . •' '.' 

en cuanto_; preparación, edad, sexo, estado civil, etcétera;. Y pÓr nuest~~ parte mediante la 

observación, y la relación de trabajo con dichos miembros;_se realizó una clasilicación de 

personalidad: 

Primcr6 analizamos a los miembros de Mesa de Controli 

Coordinadord d~I área: iiené 28 ai\~s. sexo foinenino, soltera, cscol~fidad preparatoria. 

sin número ~~ de,~c;1die~t~s; c~n2 ail~s d~ ~ntigilcJaden el puesto, ysin expectativas <le 

crecimiento. A;rib;;t~~~c_s{i p~rsonnl idad: extrovertida; autocóntrol. :sangui nea. 
¡ : ;.. _,~ ; ' 

;hpode ~omp~rÍai~)icÍ1to: muquiavcÍismo 

Auxilia~. de >M~sá" d~ 'Control: tiene 24 ·años,, sexo femenino. madre soltera. 

cscoluri<lud' pr~purutÓ;iri;urld~pendicnte, con 11 111esesd.~ antigUcd~<l ~ y sin expectativas 

de crecimicrito. Atri_but~s' <le~~ rersonalidud: extroverti~a, atloe~ti~1;, né;mitico 

. Tipo d~ comportmnicrito: Ju orientaéió~ al _logro. 
;· 

Auxiliar 2 de ,Mesa de Control: liénc 22~ariiis; sc~o fen1enino.' casada. sin número de 
~ ,: ~ ·''' ~ 

dependientes, . cscoÍnridrid prepara;~rinfd<Jí{ _jit~i\J;: y· 's)ni'escs :de antigUetlad -y. con " ·~, -,, : .; ·, . '·; . . 
·•: - ,. .;¡ ~: • • 

expectativas de ocupar la vncunie de cÓórdinddorn cic"1 área: A'tribuícís de su personalidad: 
; : " ' •'.\'~ ":.·.: . "' . ,.· ·.· ', ,_ ... ,_ ..... _,.. '' - ' 

afabili<lad, autéi"esti11m,111dancóliéo. Tipo d~ ~~mpor1arí1ie~t~: 1ri6rici11taciÓn al logro. 

Auxiliar 3 de Mesa de Conir~I: . ticn~20 años, ~~x~ f~n1eÜÍ~~; s~hera; sin número de 

dependientes. escolaridad comer~ial, con 4 meses dcantigUedad y, si~ expectativas en la 

empresa. Atributos de su personalidad: inestabilidad emocional, sitio de control. colérico. 

Tipo de comportamiento: la orientación ul logro. 
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Ahora corréspondc-cl árcade Integraciones: 
- . . ·-· . - - . 

Coordinadora dcI-á;~~: tiene 45 ~ños, sexci femenino, casada, con 1 dependiente, 

escolaridad prep~r~t<lria.· ~on más ele 2 años _de an,tigÓedad y con expectativas de ocupar una 

Gerencia. Atribut:sdc su~ers<lnaliclad: cxtrov~rtido, ~itio de control, sangu!neo. 

Tipo de co~porta1i1iento: él autorit~risinci. ·. ··.•·-· 
.: . . . '.;,,.- -. ·.··. ' 

Auxiliar 1 d.e Integraciones: tiene' 24 año~, sexo f~_it;e~ino;' ~ollera. sin número de 
.. ._ , -·. .::-,:: -:::--- ·_ ·,~ .. ·-··;. - - ·:-,:. : .·;~ · .. ;. ,; .''.·,.~ ,,. 

dependientes;. esc<llriridad coriierCi~l;'Jorl,2 ~i\<ls:d~_ ÍlntigUeclad y _sin expectativas de 
;',-' ,-._.,.''.<-:':;¡·.·-~·<o :,\;:: '·~·::-.:'.~ 

crecimiento._ Afrib:uos ·dé su personalidad :_extrovertido; áüiocO'ntrol.' sanguíneo. 

Tipo de ~omportamí~nto:1~Jioriia~ís1TI~·-ff'..; ')::~y 2i' : -. 
Auxiliar 2 de l11tb~nt~l~11es: ti~n~ :·;¿ ·;Íios,;:~:~o ·'1~n~~Üino .• soltera: sin número de 

dependientes; es~cilnridi;d prepi;rutorlii.·· co,ii i nño;.y>s -··meses de antigUedad y con 

expi:ctaii\•as .Je oc11par un mejor lugar en la, ~~presa'.' 'Atr;butos de. su personalidad: 

alilbilidad. auto~stlma, llemótico. Tipo de comportm~~ient6': In cirientación al logro 
_- ' -'..':' - . - - ,,; __ .'. .,._-,_:-.-,... ' " . ·: -· 

Auxiliar 3 de Integraciones. Tiene 21 años, sexo· fen1cniim. soltera: ·sin número de 

dependientes. escolaridad comercial. con 1 año 4 meses de anÚgUedad y sin expectativas de 

crecimiento. Atributos de su personalidad: alilbilidad~,~utocsÍi~~a~ ll~nÍático 

Tipo de comportamiento: la orientac,ló~fa- l~gr~.i< 
; '. ' ·~ ... ,, 

··.,,, 

Después de haber analizado la proble,Í11Ótica'qúe se'prescnia en los procesos de trabajo y 
·. ,.. :: ; :.:·\~:.·;: .{~.JF:'. . :.·., .. , . . 

los conllictos en_tre _los act,orcs. de?ido;a)asdiforéntdí iiitcrpretaciones que existen en la 

orgunizai:ión; nbs· iide,ntm're;iio(~li;c1'capitUlri··siguicnte, a conocer los procedimientos 
:·.· ::::.'' ··;,:.'':'1'.,: :. •.· :. . ··;" " . 

comuni~~tivos y I~ 1tri;1d en Iiiquc ~stos se ejercen.-. 



CAPITULO IV 

INCIDENCIAS o.E LA COMUNICACIÓN EN Los 

. PROBL~MA~ o~iECTADOS 
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.¡ INCIDENCIAS m: LA COMUNICACIÓN EN LOS PROBLEMAS DETECTADOS 

En el capítulo anieriol', no~.n.!cntramos en el funcionamiento de la organización, tanto 

en el proceso real, como enel .ideal; también se analizó la importan.da de los actores en la 

misma, y las relaciones que éntre ello~ se establecen. 

Los llujogramas nos permitieron·:. descubrir ·las anomalías· qüe se presentan en· el 

procedimiento del trubnjoy enl~sncti~iduclcsquccadn miemb;o dcscmpcñn, se analizó u 
• • , ·'. •.·. : 1 • 

los grupos primarios y secÚndaifos c¡ue conforman los.actores y la ·probleimítica que la 

mayoría de las veces se presenta .. 

El problema detectadd-: :arrojó rcs.ultados que se traducen en costos tanto económicos 

como humanos. /1aspé_rdidai:en la organización son considerables para ella y para los 

miembros que la integrun.: más ad~lantc verem.os los costos generales. 

. ' ·:.: ·. ·:··" ' : ~ ~ :"< ' . ·. . 

t\horu nos corresponde abord~r en éste capítulo la importancia de laComunicación en la 

organización. los contliclÍ:ls .. comunlcativos y los procesos de informnció~ qüc .en ella se 

generan. además mediante un estudio cualitativo. descubrirnos __ que los· pr~blemas 
. . ' . . . 

detectados tienen su origen en gran medida en las interpretaciones que cada actor tiene. 

sobrc tódo si consideramos que la información y la comunicación que ejerce y propoÍ:dona 

la organización. es generalizada con un mensaje estructurado de igual manera para·todos 

sus miembros, y cada uno lo interpreta scgim las representaciones y experi~Í1cias que ha 

adquirido en el transcurso de su vida. 
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También veremos cón1cics~quc lncCoíntnicaéiÓn c)~galliziciólial es~á inv~lücrada en la 

productividad, ya que. la. conrnn.icación tic.i:té, 11\;IJOsib.ilidad d~· ~e~lizrir un ajuste o un 

can1bio a lo c~al llaman1.~s~,~r~fraci~w;~1;Y;9'H%~~;r,f.;~~:~~e.hd~':~~unkación contie11e 

información. pero nó toda la inforÍnai:iórí tiéne' la intcnéiónºde coriíúnicar .. 
,; . :·: .:· ... ·}- ·-.>:..1:-,.·::.:··<_-:.:0.-,.·~\···.::_:"'.:'.!>·'.·:'·;·:.'.r:·"::,;:-:~:~::-:~:> ~-r~:·;·~-~-,,: .. ·,.·. '.' -.. '··:~·'·/ »·-::.· .. 

• • • • ''• 
1
;;._,.::'. \'.'./'.~'..;~· ·~v- , ;.,,.,\ {//:¡¡.~r;·~; ~.:.::> > .. ·~·.(·<..,: 

.:.: ~::\~}- · · · :·/·/ü ·.-'·:-~ .. -.. ~.;.:;:;~::.~_/':~A:/~;,~)~-: -··~J)3:":};.~:-:. · 1~(· · 

La identificacióii.: deí;?problen1a }fuñelonal i nos}pcrmiié detectar CI problema 

co1;1unicutivo.y .. m á·s•.···u,~~!~~t~:s~f~r~~~i{~);if~'q¿~¡s~·~~si;1·i~~ol,uc0iones. · Paru emitir t1n 

diagnóstico upro;iadÓ, isc, _re¡11:zar(J~· <dos>' eni~~~isias ~emidirigidas con actores que 

intervienen dircctame11t6 en ~I p;~bl~riia ... ·. 

Con los rcsúlt;dos obte11ldos
0

;u:di;n~~ analizar. las causas que originan los conllictos 

comunicativos; qu~ ;e· debcr~· a: las distintas ·representaciones e interpretacioncs que cadu 

uctor le da a .la "inforrnución que: recibe en los procesos comunicativos quc en la 

orgunizución se reul iznr1 . 

-tl COSTOS GENERALES.DEL PROBLE~A DETECTADO 

plazo que él obtiene del acto, es muyor que lo~,rc~ur~cis l~t~mri~ que deb~ co~s~grar u éste. 

( Moles, 1982, p.40). 
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El costo gencruliinilo ·~JJareccco1no elcelc~cnto';egulildor dcléac~i~Í1eshtiniaiías, y 
- .. ·-

podemos citar los sigúicnt~s: . 

1 El costo trad_ucido al prc~l-~ dci úriá 'ri¿~ió'n o;~~ ¿bj~t~: En ~a so~iedad nióderna, un grun 

número dé. proá~ct~~- ~ el~' ~¡;;..¡e iris Ú61;iih'~1;rto ~6~16; i~t~cci6ne~ de sei-Vicios pose~n 
( .·,':.~·_ .. ·.,· :~:.-..,.-·· ''.·;::¿'--:,:.;;.;:·.:·;· .:·,--' <,':.:'"~ .. :,.> . .-,~-~>' .. ' .· .. 

siempre . LÍIÍ precio·•.nlÍlliJllO;.,.cS\'eJ'•;pág~. tJc\ un ••acto· ;a,. rccono~ido como. Uni<lu<l 
- -·,~·-· ' ·.;<•;. -

sociocconórnic1i: ( f\1o.lcs~l98~,:· p:49J;'•/> 

El precio corresp_on<licn_ié':u)a idea 'de ccsió~, o <le locación, proporciona al ser el 

derecho leg~I <le hucer·p~ne;rar;al 6i;J~t;; ~~ iu e~fcra d~ influencia, o de explotar los 
' - '' .- ~ . '. ' ' .. _ :· . :~, :. ' :':::. -~;. _- ·_, . - ' . -

servicios <le otro scr/cónm ~scluvotcri1p,oral, s~glin ún cierto número <le mo<lali<ludcs, con 

frecuencia bastant~ complicadas'.( M61cs. '1982~ p. 49 ). 

2 El .costo.temporal: 16d~a~ió ;ibJet6 :sc~vicio ;¡oda ocupación h~1Úuna. sctruduce 
', ~ ' ,_ .... ' ' .. · .,_ . ..~- - , ' . - .. - <. .. . . . ... · . . ._: 

necesurimnente en una disipa~iÓi1'dh'iiG~;1b~'.J1riy,~ñtien~pÓ.:~~~dh~~~ió~ que es ulectada 
' · . . ···.-,__·:·.;:,~,;·-· ···~:- .. ~~:;~--'.~:-~····"'; -~:·~'· ~:: ·.'.':· -~-·-. .-·," ~. .· 

''" re,i;,,., m,J;i;,oc y '~f ~:jf [:''~:,·~:~;,~~"'.' "'.!1 (~01'.~;·19sc . p 49) 

La noción de costo téÍnp1;r:i1 e~ ~uf zÓ·u~l:i<le l~s qÜ~ nÍás afé¿ta~:¡~s:'ac'.~fói~cs hiÍmunas; en 
(-: ~ ., . ' ., .. , - ~ l:' - --

la vida cotidian;se iinponc a parÍir\1~lmC>1;1ci11o'en·e1 qUc ~~cifo~ía'c1licnlpo como una 
-,·• __ ·, ' < 1: ,' 

<luración. como ca111i<lad que sé ha éxtraido pÓr Ía a~ción'dcl ~cipltal'.tc~1,poraldel ser, Yu . . . .. << . '~ ·; t,.' - ... ~-~y· :· ·:.'.-, , 

sea un acio individual o colectivo de unn orgnnizución... . " s,;.j,\' :J' ,. 
~ :<.·;:.'~". 

. ·,; ; ~;:~'~ :.;;.:'. ·.~ .. ,~ :.··,';_; ':' 

es el capital del ser. i!ste lo consume al repartirlo enunáseri~_-de-~cfos'p'articulares: (Moles, 

Se requiere siempre <le tiempo. un' plazo de tlibricriciÓn y\in plazo :de e'iítrega. El tiempo 

1982. p.53 ). ;-,e_; 

' : ' .... ~-:~;,..;,~·>_, .. ~:<·~-"-; .. ;-<',_ ., - .. 

2 El costo energético: el ti!i'inino requiere sé.r:contabilizad~ y:meri1orizndo en todo 
-·:::' ' ' .' ' '·. ...-:· - ..... ·.-. -.- , 

estudio sobre la idea de costo .• la noción evidente de energía con~umlda en. una acción hu 
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vuelto ri tonuii' iriierés psicológico en CI momcllio rnisni§; -en el que esta energía aparece 

como potcncialme~te. "rára;, o sea susceptible de ser agotada~ limitada. La energía física 

cuenta nuev~mcnte ~:~ ~I; p~csupuesto de las emprésas, ~J1 el. ~omento en que ella es en si . . : . . .. : . - ~ . '· . ·., '. , ;. :< :.:: ·>· . 
misma, un \'alcír aútórionio. (Moles, 1982, 

3 El costo psiCológico: es lamovili~acióll .dcl aspc~to n1~nt~JdcJ ser ~n co~1portamiento, . -, --··;_~ .... :.\·,:, f'.: -·. -. ~ 

para pasúr de la inercia a la acción y a su cunip)i,;;¡e'r;i'ci'. Es'~na especie de eÚucrw que el 

ngotnn. ( Moles. 1982. p. 53). 

,-,,.·,.e 
,.;;.,. ,·.,.-,_.; 

El ser dispondní de un potencii;I de':",c~f'.~ ~::sf~t;li:~ ~n 1u~\fcfa.ipi~:ntc niisiCrioscí qlle · 

vaciara progresivamente de ciertos tipos de ~actos, _en rui1~iÓn d~ fa naturaleza de éstos. 

según los utilice poco o mucho. ( M~l~s. 1982;: p. 53). . ,. 

En Sumrto los costos generales son los siguientes: 

En costo económico. la organización pierde $ 3,000,000.00 aprox. Cada mes como 

resultado del ulto índice de cancelaciones. Esta informació se obtuvo como resultado de 

nucstru hoju de inspección. y de un documento ·que contiene la "relación de cheques", que 
- - - . 

' - -' .· . 

mes con mes son solicitados. por _los clientes. exigiendo su reembolso de dinero. Este 
:" '.'. 

docurnerito: es .emitido por el iírea de deserciones, Ju cual también pertenece a Lu gerencia 
' . 

de Operaciones. Solmncnte se néis permitió revisar el importe total como consecuencia de Ju 

notiticución de, cnnccluciones durnnte el mes de julio y agosto del 2001 respcctivmncnte. 
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En costo temporal: El retraso en la entrega de documentad6ñ de g!irantías. es de mas 
', '-. ::· '· ' ; 

de siete días, además de los contemplados como norn1aics que van enire dos y tres semanas. 

Y también en relación al tiempo en horas "~xt~a"que pas~n ~1iun~s e~pkndos para sacar 

su trabajo, que ·va desde dos· a tres horas. · 

En costo energético: Qtte tienen q~e pagar los emplcadospor realiza; un mayor esfuer.m 
' - . ' ' .. _ ·, .. -; "'"; -

y desgaste, por.ejemplo la documentación hay qúe revisarlados}t~e~:vcces los mismos 

documentos pcÍsan, úna vez en Mesa de Control, segundav~z ~n lntcriraci~nes y tercera vez 

Atención a Clientes, es un desgaste que si desde un principio ~~ ~evisara bien.· n~ tendría 

que haber otra revisión de ninguna manern. 

En costo psicológico: resulla una situación recÍimente tensa, ei tener que llegar casi uni1 
' .· .. :· "" .. ,.. <-~ -...... - . ' - -·· -. ':-: 

hora untes de lu entrada habitual, pum ulcunidr.sistemu digital:); poder reali~ar el tn;bajo. 
"::• -,·.: ., . 

tamhién la rigidez que existe en ios horarios de entrada, salida, hora de c011tidri §'permisos. 

ocasiona que muchos emplead,;s en ~~mllo 'tienen la ,op~rtu~i~ad, si11 cl~dái ;~1~1meian a 

seguir en la organización, y hny deserciones y ausentismos y,rotació1{. de . personal 

constantemente. 

-1.1.1 TIPOS DE CAUSAS DEL PROBLEMA 

En toda organización hay tres tipos de problemas: los infrncstructurales. que son los 

equipos y n:eursos materiales con los que cuenta In organización. 
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Los cstrucfüralcs'. ºque es todo I~ referente ~~iseño y operai:ió11deitÍab~jo, ~s . deCir con 

la organización del. trabaj~; y. lossupc~~structurál~s, que ds t~a~ I~ ~ue ~e refiere' a c~ltura. 
,,· ;:·, /'..-=· <·:i/t ""' 

idiosincrasia yrepres,C,nt~~ion~{·,!.:,,, - :,: T ··•••' .... ·.;; <;> •'' ·' 
En. Sual!tº c~i~te'n : I~~< t,res ; ti~'os · d~. pi~h.l¿m~~/ y'. en·. rel~~lón' ~ 1'. nUesiro . problema 

,e -. ,; '>, :~·:- ·;:~.:::·_'t<-: ;: ~-\:./:.;._··-);·e'.,,~:._);_, '.-·J;:/,,+f~\;;::~:~:<\/~;~/\;\·;:~)):'.::-~,-:;,~; ,:~;'{~:: .. -.'~;:}:/;~'.¡_;\:~ ·, : .. :~;::: 
delimitado v medido en l!I Gcrcnci!l'de Opéraciones·sc detecta lo siguiente:/·~ <:·•e· 

-.. :._ · ~- , ~: · ... ;:~ ~-~ :- ~~->\.:~'.:-; ':·,-; '.'. r/~_/_\;{:;~/h<-<:i~~t~¿.'.~V::?/~;?:;~:.:~>i{.:;;//~\~,:~:.: ~'.5 :.·._.:_.~,···~\'.;::~:,~~;~:;\~~Y>,:::~--:~:-:;~··,_·~~;--::_ : · 
En todas. las áreas' qué integran diéhri G_crcn:cia hay. probli:mus,en:Iá lnfraes_tructura, ya 

~--'.-'.·:·.···._ .· .··: ·. _-·~:·,>.>::< :·,,,>_::·\:>~_:::.:~:·. ,:.;.': · .. -... ·--~ .. - .:·_ .-.~---/'.: __ ~·:':-,:1,: :-,~-- ·;-.· 
que los cql1i¡)cii'i.le trabajo '.son i1;st1Íicici;~1ci(1~~ com·p~tíÍdora~''e~iá~' én>¡'¡j~j esi;u6: alg~11i~s 

.. f( '".·~:,')'' .. '·--. .- 1 ~ ·' ··--::~-:.-"1;·;«-·')'·'" -. .- . 

ya ni con 1Ímntcnimiento han quedado bién;'pór eje~1plo en el área d~',/\ienció1i Ü Clientes; 
' ' '·-'·.• ··,·-··-··' 

sólo se cuenta con un~ coinputadb¿; so;1\Jos perso;;as l~s que l~bo~~~ ~n el tlrc~; ridcn1á~ . - .· - ,. . .. .. ' .· ....... ",_,_ ... , .. 

como csttíun poco deteriorada.: de.rc1)e1!lc se apaga, se pierde el sistemfÍ,Y la'nill)'oría de lus 

veces es necesario dejarla culentur previamente para poderla usar.· 

l'aru los miembros de la organización es re1Ílmentc incómodo y' n10Ídstci0';10 c~1ntnr con la 

herramiénta nccesai-itl ptira desarrÓllar el trubajo, ·en las den1~ís lÍrcas s~ccdc lo nÍi.smo. los 
_, -- ~ . ... - .. ... . . - . .. -- - ' . _._ - ,. -- - ·.. . . , -._.. ---·· . 

,· ·i·.:.;·. 

escudan en ljllC COlllO no ¿irVC la C01~1pÚtador~ CS ne~CS~ric»~uc)é de1Í.mántcni1;1icnto en el 

área de sistemas y bl1cno por ccinsiguic1;~ci'."\~i'
1

/c:~;~ct;: es'"::nmñm1~,·~~ircgo el reporte. 
• • • : ' •• • " • ..- ·'- •' • -. ,<" ' • --.. • ~- -. ·' • .- - «;. __ ; ... -.-' ,; ' : ,,· __ .. .' - . ·:'> :; -~ -. : '-< - . : 

1mifÍmm continuo con mi trabttio. Í11a~1;15~§.:f1a~.~~~''.::ro/.'ej~l11plo: tanto en Mesa Je 

Control. como i;n lntegruciones;> es 1;ecc~~~i~ ~0;1¡a~ ~~h' sistcl1{u dighal, ~~bre iodo, para la 

segunda úrea m~ficlm1uda, si'd~;~~r ~Í C~i~tch at~USClS corisid~l"llblcs en la cntreg1i de 

· docu111entución,uÜn .. n1ú~;sf't:;iec~J·.·~~.·.Í;~r~a111icntas'pa~ trabajar.lo.cual impide entregar 

documento~·• u (ism po · {en : sús . defecto ·· real izar las correcciones· correspondientes. No 

pueden u\•anzarcn su trnht;jo. ' 
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En lo que a- csíructura se -refiere - también encontramos diversos problemas, los 

llujogramas permiten identificar. ·los. procesos. reales que se llevan. día con día en Ju 

organización,-,¿ cúril ~i~ta cci!lsiderabl-eme~~e del_ proce~o que se cont~Üipla como ideal, un 

aspecto que taÍ11biéi1 impide ei desempeño adecuado de los ücí~;~~ es el 11riíl~rido ~·digital", 
", .. ;,.-

en Ju organización se trabaja con éste sistema, que es un p~ogriiriiu''.qu~-~~~lriit~ c¡;nsu)tur 
. ; ... -; ' '.·; ~· ' 

dato~. estados de cuenta, status de los clientes, pagos,)~tcrés~~ n{or~_í~rio's,.cs,¿éjera. En Ju 

organización se tienen disponibles sólo 20 sistemas de digital y son í1Íás-_dc.AO personas las 

que laboran en Operaciones. por lo cónsiguiente se, ,conipartc'/e) equipo¡· que es Ju 

computadoru. y se comparte el digital entre dos() mú~ pcrs'o~~s. lo C)~C ~e traduce a retrusos 

en sacar el trabajo. c()stos de tic1i1po, costo psicológico puesto que en las muiimms todo 

mundo llega nervioso y ''biirriéndosc" pamalcnnz~rdigi'tal y poder tra~ajnr. 
En la Supcrestru~tura cncontrnmos um~ grái1 ~anti_dnél de causris.del problema. ya que en 

éste nivd se cncuentrrin las ideas. cult~r~. ldio~i~¿ra~ia.~c¿siún1br~s yreprJ~c1Üi1ciones, que 

cada ser liuniaúo posee. ); por lógica existe umi dive.r~idnd ilÍ11~hnda,_ pu_estó'dos los seres 

humanos sÓn · completm_nente dHcrentes unos~ de otros,~-º :súaJ o~asiona connictos 'por 

naturnlczri: Ninguno 've ni interpreta la rcalidady.los suces6s:~ie_-acont~ce11dc la misma 

mancrn. 

Todos cstus . causas identi licadns 

conllictos entre los miembros y ,; organi~ación, -~.:¡ el caJr;~-1~ imte;ior identilicrimos un 

grave problema: el ;1lto indiée de cancclnCimiris por parte dé IÓs dientes, qÚ~ co~o yn se 
·. . ; • ,• " . . ·. ,1 . > '. l.· .. 

mcnciorici es producto de retrasos en ~cccpdón y Jnii~gasde ~~cuinentos, I~ cual desespera 

e incomoda a los clientes): los lleva' U calicclar: 
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Los costos que resultan son cocnsidcrables tanto para láorgani7.iición corno para sus 

miembros, ya mencionamos que no sólo son pérdidas económicas, también son 

psicológicas y de tiempo. 
•' - .. ". ' -:', 

En relación a nuestro probl~mri médido, encontramosque ~ay pérdidas de dinero, la 

organizución mes con mes hace ~nircgn de cheques de cancélaCiÓ~ ~- cad¿uno de los 
•' . - . . ' ~ - . . ': ·.; ' ' ;; ':·' 

clientes que s~Íicitan su réeií1bol~o y. en g~neral las suma~·va~·~;.;!~e l~s· 2 yJ iiiillones de 
- . -_. -. - ·- -· ·- -· - .-- . ":. - .... ·- --.. , __ .. - ~- -- ~-"---- .... : . ,· -'- ... - ,_._,; -.. ·. 

pesos. 

Existen :·retrasos; entregas a de~ti~mpo. Cjue éñ lugnrde.~onte;.;;pliÍ~ un periodo d~ una a 
· .. .:-;: '-<'.· - _-_,.,.,}_; .... ':'··- '¡·:.'' 

dos semanas .. se traducel1~st'.1 Íres: .. n1rila coor~fnrieióilentré loscn1pleridos; sÍ~mo·veque el 

compañero no. tic11e ~u reporte a >Ífon1p~; el otro tarnbién se ntnis:\ y por ~.onsig11iente hay 

ocasiones en que los nettires .deben pcrmúnecer más tiempo en '? orga~izació11 (hasta 12 

horas ) para sacar el trubajo. se puede decir que algunas veces se lu vivei1 en .sus {1reás de 

olicinu. Pareciera que los empicados no tienen vida propia. 

En costos psicológicos como se mencionó antes, es una.gran.presión el ti;n~r que llegar 
: . :-: __ ·i_:·:· ". -

casi una hora untes de la cntradahabitu~I.p.ara alcanzar ~i~tenm digital ypódcr realizar el 

trabajo correspomlicntc. esto provoca· preociipación, ;.;cr\.i~si~nm )': 1íínl · Iúimor .· e1i los 

empleados lo cual provoctl que su dese1Íl~eño .laboral no sea elmi~m~. ynque el e~tado de 

únimo determina en In mayoria dé la~ veces. el cómporÍami•;n~:~· :y des~r~ollo de las 

. . . 
. . . 

4.1.2 COSTO ÓE UNA CÓMÜNICAClcJN ÓEFICIENTE 

Ln Comunicación debe entenderse como el proceso mediante el cual dos o mús persom1s 
. . 

intercambian información. con I:i Jinalidud de poner en común una o varias ideas de cticrdo 
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a un objetivo detem1inado. Cuando noscomuriic~mos pr~t~hd~mos 11~kar
0

a algo éncomún .• 

y establecer acuerdos. 

La comunicación ~.; las org~nizacion~s ~sÍá ~isp~ld~d~ por Íu esir~iíuráº foriÍml, debido 
' ' .. \\_- ,_. -~ ~' . . ' . ; 

u que dcte~~inal.os··~anales de, ~~~1~n:i,~~ci¿~':;fi~~·~ü~;'m.i~0~r~~;4u.e_;~i;ií~~:~n pura 

lograr sus objetivos> Y é11 e~t'c ~e~ÍÍdo ~~ p~ed~:,¿i~~'¡d~r~~ hó~c>··;;~'~rÓcésó ·~e creación, 

intcrcunibio,·; y 'procesamie~ld• JJ'.i;;¡~~~t~i¿~;~:~·~~l~~?·J~;~· ·~·:t~i:;~\na ~e··. objetivos 
· -.·,. -··"-.-, ... : '.~,-- -;-..._.-;;,:,-;·.-~ !<·> ·,'.·:···~~'.i!·.~·,.\ -··>::·~:··- ";r" 

dctcrminádos . .: ".:.· )' 
'' ;.:,:;-. '':·~):~·_:· ,_ 

La comunicación en Suauto se nborlla di!~dc .dos· enfoques; uno que se relaciona en el 
~ , • ;,· -, - '' • .. , •. • ce'. . , • '-' .. ; , ~ ' ; 

·,,:~·:)',77·>·-·:.<~" ,_,. 

uspceto interno y otro es externo. 1i1'i1'.tcnio,'se.rerie~é'.n fas relai:ioncs.comwíicativus entre 

los miembros de la organizm:iún; '1u.:~b~1u~icliciÓ;1 ~~e se estltblece entre jefes y 

subordinados. 
~- "' --, ,-_ -. - ·, 

El externo sc rcliere a 1'as. 

0

reln~·iones ,cmnli~icafrv¡¡s entre la organiz1ición y ~I contexto 

que la rodea, se encarga de cuid,ur slíimage1i y lÓsmcnsaje~qui:~frecenl exterior: 

Los procesos ;0111~1~icitti~o: ),· 1,;s llujosdp info~~ci~i~ ~uc s~";et;;iz.~n~n Íi; Gercncin 

de OpcrucioÍ1es, no son apropiad6s. lainlom;Úci<Ín se' n;~neJ~' eom~; i11a relaciÓ1i de podcr 
- _·. ·. --.-<·L.>.-'.' '/- · ·---·---- -·.--< :,::,.s~-"-~.-:':-'.'.oo:..c_:,,_:-·~---·-:·>,: ,;,.,··'_,._~~---:-, . . ·-·-:_: -

entre lll;~s mlembr¡ls y o:ros. se niu;1cji; la inc~rtld~n'1b~c pan; ni~Ili~~lar y soinetcr a los - ~ . . . . . . ', . .. . . . . . - "' .. . . 

quc cucntan· coi1'inc1iordomii1io. de' dicim in~ertidu~1b~~~ ; :, 
, ": ..::·:".-:~' -- -~. ·'::,: ¡. "-· !- ... · 

En las áreus pr~blemÓtÍCiís ~¡; d~te~tn que Í~ ¿iihiJ~ica'eióll \;e r~aliza como· algo natural. 

pero no cn el ~cnt;do qu~ d:b~tia11~~t1;s~·~i·~~b~Y~h~i ·n~ tonián en cuenta la libertad del 
· · : .. --:·- . : ".::::;- ~-:~.:--:»::··:_:::~,:_·-~ ~·'.:\·::;~~~;?.tJll:}LJ.'. :0,F~-j(;~·~j~:0~:-1~~~<<,1~'.~:"\'.·~~;,:,:- ;.P; t-_: , \: --_, · - . :. • 

otro. ejercer la cOnüinicaeióii significa LÍr1ilicÍlr, Ücordári nunca imponer~ 
· · . ~,: __ ¡,, ·-:~:~:- , ... ,:. : · .' .,- <··'.··:.> : /~><:.:~~:/. ';,{L;·- ''-\.:: ~--

-. , '.-'··;'.;'·:·_::: ·~>;_--':'::,r,< ... \, ":}·" ,·"-'·. 
·:<;} _:.,.: <.:/. -<.·,.;,.,.:·:;~/~.~·: i~j; ~-.'?.'.~-' }::-::=,: \<'• 

La comunicación ciué'la org11nizaCió1níinntiéíiécoi1 sus ;nicl11bros es igual paratodos, los 
,·' ; - .. -- '•" - - ' . ' _;. ; >. -- ,. ·' >;.: :_·._. ·~ •. ,.,_-_~, --· ·. ; -·' .. - ... ;':. ¡ ·_; ,, • . • . -

directivos no ~c ponc1't a p~1;si./¡11;c'cti~~:~~id1iib~o ~~:dit~rd~l~.· lmy'unn grun "~riCdad dc 
;.' ... • •. - • : ; 'o .'. ·' ·-·· ····- -«-:-'.' "· . ' ·.:·: 

ideus y rcpresenuíciones q. tíccada uii()tic11e, y p~~.1~:tit1~t6~sÍ1~1pos.·iÍihiq~e .todos perciban 
,' .. ·. -.··.' .- ..... ,:. •, 
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el mismo mensaje f con él sentido qiie -segun In organización pretende q-ue:Ios actores 

capten. :.:· ' .·· - : - :· ·, .' 

Lo c¡uc para uím ~s, ~ara el 'otro no , cad,a i~dividuó interpreta dediferentc mane~a la 

inf~rmació11 q~cÚ I~ pr~~~rC:l~1iri; Po~ eje;11~lo en Mesa ~e Control 'q~e e.su na dé las áreas. 
- ,, '• ' . '·-·'' . '-· . . . . . . '• . ' . . ' 

prol~lemlí;icafÍ~~-~~t;,rbs qu~I~ ini~gran 1~1rintienen Üna relación nfecti~n,·~e,co~fom1an en 
h~ • ·~ 

Un grupo primn~iÓ, si11 embargo hafoc1Ísione·s en que. por algún motivo se súsdta un "mal 

entendido" pu~~ ~~'és~'ddd~~ ~-nin16; los problemas que cada miémbm,Dené.;,Ius ideas que 
_.~( 

forman partc'desu aiario acontecer, determinan su c~mpoitamiento_:y'sl1 _déscl11pe1io en las 
\ .. : -~;\·:::{' 

_activldud.is iabor1;1cs. · 

En el úr~1Í de 11itegruci~11és sucede lo nii~1~10, ~l trnbajci ~~ r~~Iiz~ y§~ dnn rcsultudos; Ju . - . - . ' . .. . . . ,,. ~ . -- .·~ 

nmy¡)riu ·de las ·veces -- turdíoi •pero-· ;1. pcsur de quecstnble2cn unu' buena_- relación y 
· .. :.:~: .- '~¡.·;· .. ", 

supuestmncntc compá~ten los ii1ismos objdivos, cadÚ qüicn· interpreta fo que qtticre, como 
·"· ... · .. :-~- ',j·:~ .. . -·_:_:_;: f-;-':--

q uierc ysi se pué~le decir. tal vez hasta cómo le conviene;-/· -•<'.::_-·;:: 
. ' . :.~.;.,,'~_-.--~·¡;\·.~·--·:·(·'.:<-- __ ;,. .. '-;, ; =·~.<"/":··_ .. _-:~·-~·~ .... ,.-;:_.-:.:: ,. -.. 
l.a organizaciónse·cómunica_con sus miembros a través de boletines.juntas mensuales 

( en las cuule's:, s~lopiirtic}pan,Ios directh·os )'. ¡¡~rc,ntc,s,dec,ada ~rcri), rne¡norundu. y correo 

elccu--ónico i~iér11~. '.-rin····dondc cldisct11:so:Cs· .• ~cricral ~iira todos; y' donde cuda actor 
:·.:,;:--_.: ··:, : . '~.: :.'. 

intcqireúi la informt;Ción coi110 1ncjor,Ie'~onyienc o coíno íÍ1ejor lo entiende .. 
• ' t~ ., • - '~,:; '. ., , ,'.e;\ 

Lu organizacilÍí; iio.'dcb~ ge']_eralizaJ:. es in~dccüado elprocedimiento' qt1~ sigue para 

establecer: la ;~0;1(;,:nic~cii1; -~;;ite'.; ella\ los que In integran, es i1]1posible lraÍar de 

. homogciÍi7.ar; y;,· ;¡t1e Iii t1~giu1i;.riciÓ11 ·es todo un mosaico de culluras. donde. la pluralidad 
: : ', ' ' '. ' ,.. . : . 

cstü presente to'd~~ los días: 
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El inadecuado ¡}roce~o-~de cC>niunlca-ción°f la~diveisas intdrpretaciones que los miembros 

tienen, ocasionan el. surgimiento de. uriC> o. varios problen~as.,é¡ue · muehas veces ni In 

organización, ni los miem~rosven com~ tal. 

Pero que ;ni nnali:rl~s ti ;lb11dC> arr~jnn res~l~~dós qu;e ,~º A h~~!~n irimginndo. como 

son: pérdidas de dinero, l~scunles son é:m;iidadeic6~sid~i~bl~s;'~'¿;¡¡tbs humanos. los cuales 
: ·,: ;· ~·'· . -· ,' .. · '; 

se reflejan en el últo grudo de roiación de pér~orialy en la deserción 'del mismo y el costo 
; .· ' ' :.' -:· .: . > . ' . '. ·.:.: ~: .. . : -~ .. :· .. '. .~. '·: . ·:. ·. ' . 

temporal que muchns veces ocnsionn'que 1.ns ~n'iregas de trabaja·.~algdri retrusadas y se va 

acumulando el lrabujo cudn din. 

4.2 PROBLEMAS COMUNICATIVOS 

' -

Como primera insíaneia ¡~~-ese11_t_an10s una definición.de ComunicaCión: es una actividad 

muy antigun. es In iÍptitud ;pi1rf. -~er~i~~e~d~ la iniormación en In. interaceión; la poseen. 

especies animi1lesque hi~n_:~1~ie~:didC>;d1'}1~1:1bre e1; 1,nill¡;ncs de mios:(M~rtin. 1992~ p.13). 

El actor dé lacl;Í~1unicáci~.; Jicu~lé1uicr ser vivo que interactúá ¿ol1 otro'(! óiros seres 
. '"•.' - - ' ' ,, _,. . : ·- , -. " . ., ··". . ~ •, - :.- ,·. . . . : 

vivos. de su -misnii1 especie, b 'de especies di fcre11tes. -rccurri~ndó ~ 1ii i~1Jbnili1ción. La 
:·' '/¿ 

. - - ... --.' - . -;· - :··: ·' , .... · .. :_:··-··:" ·_'.'. 

comunicacióii, p~r se~ una• lbnn~ dcintcracción; supori~.1~. partf~ipücÍÓn 'de ill menos dos 

actores. (Martín . 1992. ~. 13 ) .. > -

·, ; ·._ , ~:. -

Los problemas ques~ originan en las organizaciones se dm1 en gran parte por las 
. ·: - \ 

desviaciones que se presentan en los llqjos de. información . tales desviuciones son . - . - . ' ' 

-_ originadas •-por los lu;bit~ntes de lu organización, y se debe ~que ellos son quienes crean y 

nlleran los procedimientos. 
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Cadamien1b~() cu"elltiléon'p~rccpcioí1cs disÍintas de Ja vidá y lá realidad y del cnforno-en 
- .·, ·º -,. J ···.-· ----·---- -

el que se desenvuelve, tambié11 ·c.ada individuo persigue metas y objetlvosditcre1~tes, y esto 
'.·· .,. 

se truduce muchas· vec~s> en eL origen de relaciones conlliétivas ·y:'. problemas 

interpersonale~.' ·:,·· 
.. , ;_; ". 

·,-.- ·, 

La comu;,ica'ciió1;• d~b~111os entenderla. como lo menciona Winkin; en su· ejemplo: la 
·,,· .. ::\·· 

analogiá de, 1a'~rq·:;6it~: tie11'e.. l~Iinalidml de hácer_Col~pre~der 'có;n() Juedc decirse que 
•\ '·' 

cada individuó pttrticip;; ~nla co1.nunicación, en. ve~ de decir que constituye el origen o el 

lin de la misfrm.La inmgcndc la partil un; invisibÍe ~~~u.erda'm~s precisamente el postulado 

rundamental dc'tuiú graímitica'dcl cÍlnlporÍan1ienÍÓ que éada uno utiliza en süs intercambios 
·> •. }.' 

más diversos có11 a;Jiro. 1>odcmo~ hablar de ~n m?ddó orqúestal de la .comunicueión. que 

se entie;1de com~ la puestu en eomí;n, la ;,articl~a6ión, In c~mu1~ión. ( Winkin. Et. Al, 1987. 

p. 25 ). 

l'or ejemplo en lu Gereneiu de O~eruciones exf!ae un~ diversldad de culiuras. disti1;tos 

comportamientos y caracteres, y s~ .pro~ida~ fri;cdonese~tre los. e;np.leados. que no pueden 

scpurur sus estados de ánimo de su rclaciór1 de trúbajo.· 
·- - .. ._-.. -_" 

En lo que se refiere u flujos ·de infonnaciÓn;·~ésta es 'cont~olada por .los miembros 

dirigentes de cadu área, la munejan y proporci.onan ·a su m~m-:com•~nien~iü .. pues .lo que 
- • >- • ' - • < ;--·;' ' • • • ~ • - • 

pretenden es ej~rccr su poder, mediante el doinfnio d~ las ~6;a~ 'Je i~ce~idG1\1bl'e; . . ", ... · ... ,., .. , .. ,.,,,,, ' .. '•, 

Ni 111 organizución, ni los dirigentes de la mismu, C:onsi~C:ran• \·inblC: ~1''rr~P,b;cio~~r la 

información nccestlriu parn que cada miembro desarrollé su 'ácti\'.idad lab()ntl de I~ ~icjor 
'\ :.~ 

manera. Sólo proporcionan la información que ellos creen ~s su¡jcie·~·t~.·paf¡ique ~I actor 

cumpla con los ol~jctivos que murcu la organización. 

l'or lo mismo la comunicación que se establece ~ntre la o~gani~uci~\~ •); ~ll~ ;nic;Í1bros es 

inadccuuda, los informes que otorgan a sus empicados e~ a ;m;~s ~e b~;et~ncs.'i,~s cu~les lu 
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mayoría uc las veces riocsián al din.Yen °el 111ejor de los casó~~los emplcauris 110 siem.prc 

leen. 

Si por el ccintrnrio los ~!rigentes de la ()r~~~i~~i~rí ~e preoc~parari un poco por tener 
, ' ' •' - '··- ·' .. -·. - . _. /:"':.: '· - . -, . 

una adecuada ~omunlcacióri;' taJo:v~~ nCJ •Se resCllvcr!a~ ~·tCJdCls. )os·. proble~ms, pero sí 
- ·,: ' . . . . - ... ·. '. _., . . - -' :.~. •' - - . . . 

m~jorar!nn en n1ü~hdf~sp~c(()~/sobr~ i~d~ ~6r. ~1 ·1~~~h() 'd~ qUr 1; orga~izaáiÓn al estar 
.. "• ; • • • :;1 __ : : '~'- .·.; . ' . --~~ :: r···. .. ' """ . . ' • . . . . . ; ,'.. ' . • ; 

formada pClr seres' i1~n1iiriéi'.s. iiei1Jb a: sér 'pi()b1~1üálicii; por iris iliferen~ias que existen eiltre 
-·, ,-. ., ,-. ;:·:·;~-. .-~_'··~/~-::;-~·':·'·· .:-\:~-

cada unos dé los qus la inicgrmiJ,0 .: · .~ !'<,;," .. . . 

l'vluehas ,;~ces 1()s ge;~n~~~ ~d1~s ~;.;¡;~ ~onsÍderan, ~ue el transmi~ir sus c()noeimienlos a 

sus subordi~ad~s; lós porie c1Í ~iJ;~~ de ¿j~e.en un determinado 1110.mento les quiten su . ; . ,:_, '' .. ,, . ,\·;·'..- :··. "< 
puesto, y entonces u unos Jés.· dan ciertos 'dalos, n otros les iiiforman· () ensciian otros 

proecdimienlos, pero sie1;1pre' eoiÚrol;;m;o y dominando su iírea, si1i.,perder su poder y su 

autoridad. - ' . ' 

Por eonsiguienle el trnb:~jo no· ~e· -rcali~ .en forma coordinada. y los resultados 
-,-: 

desembocan en problc'mus produ~Íivos que si se ~naii;.án aAeiulle. se.traducen en pérdidas 

4.2.1 RELACIONES CONl~~1~}1v~~ i 
. . .. 

Las relaciones que ~e:esiablc~c~ entre los miembros u.e la organización no si~mprc son 

del lodo aceptables. existen momentos en .los qu.c·~~desalnn situaciones de descontento y 

que comúnmente se denomina ··mnbie1úe pesado"/ 

El conllicto o problema que se pi1eda presentar-entre los actores de la organización. 

ocasiona alterucioncs y mal funcionamiento en el proceso de trabajo. inclusi\'e dentro de 
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una rnislna áre~ existert-discrcpahcias. critre IÓs . mielnbros que la. integran >' 'cúando se 

presenta im .• pro~len1a el trab~j~ noisale utiemp6, o salema!, () simpl~menté no sale. 

Cada micn~bro dJerd~· su 'poder según la sitÚai:ió~ en la que se éncuentra; por ej~mpJO: en 
- . . . ·,;·:,;·:;O·;.;-> .. ,,' .. :; ! ·,, 7','< ;~·.e - : ', ':--'« .... ;. ->~';,'::::-.>-:'. ,, . .' :-:_'.._;.- ·:-:._;,:-' :. :~ t"· - ·"".· '; _·• ; · • --

MeSa .• d~. C~11t:o1!/~f'.~: Iri~{::()frdi~,ª~;°,:~;·~~~~·i~{~~~~~~i~,~~~~;:;11a;1Ípula11 s~r pr?ceso de 

trabt!i? ·u sll gúsio;~~· ~·Jrisionc'~;.y/a' su" conv§ni~!l~ia~e~.;()1ril~'.\Por eje'niplo: el.las. han 

co111ent~d¿,·~uif a}'11~1' 1d~ ·:;Ús!e~ ;~:·~l~~JrJ?~ti'f \(ii\i;\~gi~~~~:;~ .~~~\·o~;contmtos. y. 

neeesi tan• de: uhn ~~r;in;1.~. p~r; ~fü~~i~~ ri1 a ía;: pe,ro e1i •,lo 'qu~· r~~tn_dcl •mes, reáli7.an •su 

trabajó' con:,lll~s.hul 1i~¡¡·;••,1oenÍreg~~ im16· ~ti~i~1Jg;··p~;ri qu~·.~e~ll.; ~1 lu~'.éd~I; Cl:ent~ · 1.os 

' otros dcpart~nii1it'os;•dc ~;lc~icmpree~ttin~~~~ri~~;;i~i~n~~¡~y•;;o ie~·d¿¡; ~;ª~ ru;1ci~nes 
u rculizur ;. 

: ~ : ~'. ~ ,. < ', 

En éstu árca'cl problenm detectado es que Ja' rccépdón de docume1Ítos.,ingresa de fornm 

incompleta, la· rcvísi.ón. que ,:cal izan no es. la ;;¡Je~~ri~a ycon10 resultado. ~I int~grnr a los 
. 

clientes. en sus g~;lpos ~om:spoÍ1dicntcs., los dutós son c.:róncos y sus boletas n~ llegan a su 

domicilio.lo que ocasion~1 que se atrasc
0

n en sus pagos o ~ue simpiem~ntc:no los realicen.· 

Co;110 de entn1da el ~roccso esta mul. se sigueusí has;a :1 finai d~l inismo y esto muchas 
·• : .. '" .... _._ - ··: • :-.·- '> ._.... .' ~--. . 

veces es ocasionado por el estado de Ónimo y el cor;1portnmi~nto o la disposicÍón que tienen 

los empicados' de éste y otros dcpartiuncntos. 
' ' 

A veces ia relación que se establece entre los clistribuldorcs y los micmi1ros del :\rea 

dctcrÍnina la fornm en que ~stos realizan su trab~jo.• por ~jenípl~:hay. distribiiidores que les 

.. caen 1~m·I;' tm1to a la coordinadora como u sus subordi~adas y es:t~ iníluye para <JUC les den 

un nml trato y ~crvicío y en ocasio'nes ni siq~iera les rc~ib~~··sus 
0

cloc.umcntos: y todo esto 
. ' ''. ' ·: .. '··.:·>· 

gencníuna serie de problemas que tal vez lo~ que están imi1ersos en 1Ú 1iif 10 ,.~;1 como tal. 

En el úrea de Integraciones sucede algo simil~r. algu~~s; ~;ecc~ los· diitribüidorcs se 

quejun de in turdunzu en la devolución d~ las ~an~lltí~~ ~u¿res~i1ta:l.ya que los clientes 

l 
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'··' '. 

contemplan un plazo e.le 25 'días cor!lo máximo para cjuc les cntregüc11 sus ünidadcs. y 

resulta que pasa el periodo estipulado y ni siquiera les han dadorcspuesta de aprobación o 

rechazo de .do:curi1~mos; lo cual genera inconlbm1idad y descontento entreJos clientes y 
.-. ( 

esto los orilla u cancelar sus contratos. 

Pero la rel~ción que se establece entre la Coordinadora del área y sus auxiliares, influye 

en la realizaciÓn del proceso de trabajo, usf ccínl~ tm11bié~ hiil~yc la rcluCión• entre 

distribuidores y miembros del área; . po~'.: cCJ11;~t~~los' ~e '.lfr1~,i~n10~ distribuidores, 

escuchados en el 1írea de /\tcncióna Clienics; púdinió~'per¿~tu~nos q~ié el que les'e1~lreguen 
¡,»····,-· ' ,. ·-·. - ... :·;, ,; .. _, · '' '• ! 

a tiempo süs. resultados. úependd ciii1~ c'C>'ii1p;Jrim~i~ntb q¿é; (¡~·nen ~o;1" Ías i1ÍÍegn{nt~s. d~I 
,-· ' ·'·'" -· .. - .. ·.. '·..,. . -. -· ' .- .. ·- - ·-· :;-- .. - ;· .. -:;.~;· - . -

úrea. Una vez co111e1Ít,uro11:.;:Ías tengo t¡uc.tr~iar ~C>n pií;1ü,tA~;~.;:·;-~{'.1~d;p()¡ st;etíÍp;1 ;e m~ 
caen misvent.a s"'.:;;.).~ s1.1lg; p~~cJlc11do"' ...•. • >•. r•:.:·.'. •• ·•· ·;< ,''' 

/,~:>.•'}/·:· ·l?r;' 

Trniibién entre las mi~m'as empleadus s~ susCÍt~·n céí;\i1ictb~~¡;;·¡~~rió~: pt1es l;O luiy que 
. - " . - ,. . . .. . - ' •' -·· ·' , ·"'·'····."· .<:. .. .. '_. " 

olvidar que el estad<~ :;e únimo y lns rep1'cscnt~~~oi1~~¡~J~'.~Üdn¿ii~1~:;,;i~ne. a;c~ti111 su 
-'l - -.- .... ,-:::_-..· __ :~:::,~.~--=----~· ~--;:,-

comportamiento.···:si hoy estoy .. i.Je· bJerms •. ~nío11c~s)~~li~6 ;i1i)~rribri'jb~o~; .disp~si~ión. y 

entrego. rcsultudos. a .tiempo:· .si no csi~)·idc'buc1111~n1br;/1ú1g~;n~aF iris cosa~ Y·. no·. me 

importa que.es.te b.i~n m;,desempcñ9,:;¡ lc~p~~e~·e:~~sn~~]~i~~N¿~:¡1i'.;t~1;áJ1tas veces no 

hemos cscuch:ido es tus fras~s cli boca de úii:1 grÍliÍ cantidád de person~s .•?. 
. ' . • . ' • - .- . .·, . ·-; ~-.·· . ·-.' .. • ·, '\'\\ ''' ·¡" .·. '·-.v 

L:1s interacciones co.nllictivas'origiimn probl~niíí~.e~·¡a~'~r~a·líiiaeioncs.:·y Suauto no es 

lu cxcepcióÍ1. c11 la Gerencia de Operacimu:s ~~isteíi; ,1.~s ~~~~c~érdos y fricciones entre los 

miembros que lu intcgrun. huy qui~ne~ total~1énte ~rit~pone1~ sus conllictos y no pueden 

trabtÍjur con. ningún ·otro miembro y cviÍanu •toda costa cualquier relación. i¡ue no sea 
. - ,. - -..... _ , - . -

puramente necesaria o. llmmsa dentro ·del proc'eso de trabajo, pero .si les es posible. ni 

siquiera se dirigen In puli1hru: 
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Mi en iras el coí11licfocxista:entré rniernbfos~ éfúe pertenezcan·a~depilrtamentos difer~ntes, 

tal vez el probl;em¡¡no'~s:t~~ ~ravc .. ¿~ro ~~ancloell. la mi~~1aárea.es donde. hay 
~:· 

incompatibilidad. ~-nt?e_ l~s:n'iic~~~bros, cnÍonces' eí'. probÍCma se n,c'entó~;··p~es quieran o no 

las personas q~~ ~,; ;·~Íl~;~:~titi~an{ ~~~c116~o~din~:~e ~iiia da'i ~j~~~~~r~~ultados y que ul 

final el trabajo se logre stitisfactoriunié111c:: 

Sin embargo aur;q~~:lo~ actC>ni,s estén ..• _c_.~.·n~i6nt~;~<li1~'~xis;~i&~ia
1

d~~¿n .rr~blemá, no 
' ! ·' ~~:< . 

todos lo reconoce1Í y Úé~ptun~ alg~1Í~~ dialcígÜn y 1;1i¡,'í¿g~aclrih~f 1irirar sus desacuerdos; tal 
• · : .. , , ... :: ·.·.,~:->·. ·.!.-'.:. 0:1··i="·;~>::;~:."~,.~:,·:>:.:';o.' ... ;.(-'. ·· :: 

es el cuso en Mesa de Control: .dos 1iiic111brcís qLÍe ahí pehcnécén/frabajabm'i. con cierto 

recelo e incomodidad y ti veces los resultados'de i~ i~t~;;~;~~(¿,l ;~~~;úi1' en inudccuados 
~··) . 

procedimientos de lrubajo. 

La existencia de relaciones conllictivn~;:_.tm11~ién ~c. hace p~csente en toda lu 

organización. y nci sólo en las 1;1.~as don~e se .dctccta.cl p;oblcnm: )· a propósito se intcrliere 

en el desempeño del otro'. c1~ sLi 1;rogreso o .en el frul:>ájo éoÍidiuno que debe reulizar. 

Se predispone lu · re~~ues~a ;y el §0111~¿rta;1;fentodel . otro,)'· por no é~tablecer una 
... ·,-.' 

adecuadu y perti11cnte. Cl;lllllllicúi:ión:·sc' Íi1u1 .. interpreianlos mensajes: esto es reálmcnte 
··:·:,-:. ·-. ·",;., . ' '·-·-:;" - ., .. -· , 

grave pues si no se llegua m;'ncÚer.dd. el pequcñoproblcma que inició, corre el riesgo de 

convertirse.en nlg~ i1.11p¿s:ih1J'.~~:~;;,~~.!~iú~'..~~,~~¿~X~;1 ·~u;cbrc: . 
····""\. . ,_- ·-, 

·~:.?.' <, ,- ~,_:~ '. ·;·<,;'·.~-~- '\;,;., ·, 
. -~¡/~ -, .· . :·,.' · __ ,. L-: 

·'-3. ACT~IÜ~s'v sus DIFERENCIAS 
·_ ~ ... ~~} "'". 

Los actores p¡;rtiCi~anaeti'.E~;ente ~n · 111 organiznción, establecen relaciones formales e 
', · .... · :·. ·' ·.· 

in formules. y· se ugrupitn scg(111. sus características y afinidades yu seu para conseguir 
. -: '· .. , .... -

benclidos de ímlole _ lalmrul o personal. Tul es el caso de los. grupos que se hacen 
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presentes erí et ár~it donde se' detectó-el problema: en. Mesa. de Control; existe un grupo 

primario •. dond~ exi~ten' relaciones ufci:tivas .entre .sus miembro~. Y en el área de 

lntegracioness~ pres'.ent~iín g~:;po.nias inf~rmal, pero secundario.· 
• • • - .; . ~-.; ;-:: • ... : -.•. ; -.,. _-~ ... e ."::- •. •. • : ' ". '. ! . '.' 

"El comportamiento o;g~~iz11ciollal e~ un cámpo'i.le estú~Ío qi.i~ investiga el impacto de 
-.·:>:~.· 

los individÜCÍ~~ gr~po~y ést~i.i~turas sobre el éo111porta1'.'ient0,cÍen!rbde las org~nizaciones. 

con el propósitci de ;n~licndos éonocimient6s ~d~i';i;id~~:~ri I~ ~~j~r~de la clicuciu de unu 
·- - '· '. ·.- - - . - -; ''.c. . .-,;·-,:-~··::.\}·'::<;"J¡' .. ' .,,,-- - ;'. ,-·· .. - . ' . 

organización" ·· (Robbins .. · 1996. p. 1 o j<. ';D.~'Ynhr. :'ni.ié~Írcí interés ·por· indugar .:1 

comportumiento de los actores qu~·pcrten~éen!~1 ~;~~ _J~i~~~blerna detectado.y saber ~I 
porque del retraso en la cnt~egu dedoélÍrn~nta~·¡~,~. ·~si co.Ílm la rcc.épción de liocumcntos 

incompletos causas que conllevar] u lu .determinación de los clientes por. cuneelur su 

contrnto. 

··Las personas son sujetos• con.crctos. que . tienen una edad. un sexo y un hábitat 

determinudo, e .. individuos qui!· tienen ciertas percepciones. motivacioi1es que expresun 

habilidudes'. es décir. intereses''. ( Aviln, Et. Al.. 2000, p: 50 ). 

"Pura ~e1Ílizarse~ estas. personas· recL;rrcn al .. grupo, el cual les asigna üí1 rol/papd. el . - - . . 

patrón condLtctuulCs~~rado que sé atrÍbuye a algule11qÚe ocupa una deÍerr1inudu posición ( 

estatus) ~11 una u1Íid1~d s~cial. El Jé~~Í11pcño 
0

d~I ·rol es tina ~bliga~ión de la persona y su . .. . .· ··--·-. , .. _, __ ., ·' .. · ... : '"'· ,"·,·'. ' ... --· ... --.·. , . 

descmpcño/ejccuciÓn ~s la idcr;i,tidad ÍÍintl; d~I grtipó c?ino d~l sujeto. Antes de desempeñar 
' ~ .~ 

el rol. ~I ii1diyid[;() tiéni: ifLrc ;~'cptarlri y''Üi)i'dnd~~1ó•;:(Avila;'.Et. Al.>2000. p .. so J. 
'";< ., - ::~'.'{·;·. ,,_. , 

Suponc'11;os ;¡~1~ ·,~~ ilirl!ri/r!~fa;;'q(r{ ~xi~il!n cnt~é lo~(,;1iembros. dé la· orgunización. en 

Suauto. tienei1 su,fuÍ1dand1~t~:~;i ~I coÍ1ce~Ici ~~:;,~que lla~1:mos Representaciones : son 
-'. . . '---·•·'.o'·;· '. (.; -'.<.:"·'">:":: -;·-·~· .:", . ._ : . ...... ',;· ,• ~: , .. -'. ·' /,, • "·' :;·' .. : .. • ;.·. :<'.·- -• 
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' ' .' 

"A lo largo e.le' IÚ historia del pcnsán1icnt.o; fo rélacióii entre rénlic.lad · maiérial. y 

conciencia. se ha c.lirirÍiido en ires grandes Úrí~as: o los '¡mrcceres dctem1innn a los !laceres, 

posición idealistni o. los haceres\l~tcr~i~~n .¡i}()~; pare~~rcs.<p~:slción •c.I¿termiÍ1ista 
.. 

materialista; o. an1bos plm1~~ tienen. un~; r~lativa ~~1~¡1omla y'scin capáces e.le nfccturs~ 
: ,,.. ' -.··, . :;.:.·:;'.:'ti:~ 

mutuamente~ P~ro' .. tod~.~,'1~:·posici0Íll!~ reconocc:n ··10:! dos· planos,haéercs y pareceres"'. 

(Rcvilla, 200Í.. p;p'._5,~), . . . ·.· . ; < . · .·. . . 

"Los indÍyi~~·o~· a¿~erider~ '<.!ese.le' I~ infan~ia los modelos representacionales. lo cual 

quiere .decir que uprer;c.lcn como interactuar socialmente .. Modelos aprendidos por vúrias 
. . · ... .' -·~: '. . 

vi as. como 1.a f a~1l·li~·. ·~scucla. comunicación: todas institudones enculturizac.loras: Por ello 

que el modelo antecede o se antepone a las vivencias," para cuando los inc.livic.luos llegan a 

sus primeras interacciones ya. van sujetos n los inoc.lelos que rc:prcscnta·n esus· relaciones 

primerizas:·. ( Revilla. 200 l. p. I 1 ). 

Para comprender el comportmniento. de ,.los ·ac;6res :involucrados en el problema :· '. ·.·.-.-, . . : - , .. _, ' 

mec.lic.lo. a contimmción se describe el jJroccso que seguimos "para la realización de las 

cnlrcvistus. 

4.3.1. METODO Y TECNICA 

En el módulo anterior utili,.11111os la téci1ica cuantitativa, para medir el problema 
. . . . . . . 

detectado, en cantidades y números •. uhora es mee.liante .el método cualitativo. que haremos 

reflexión en base al discursos e.le lós actores inv~l~crad~s: .> 

··1.a técnica cualit~ti~•a; .· pc~mitc cmi1prer{der y. nnali7~'1r lci~ discursos; .m~c.liantc la 

producción e.le . los propi.os ·discursos en situaciones de· comunicuciÓn interpersonal mús u 
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menos controladas • COrllO Jüs' que suporten Íaséiitrévista~~ abie~asO s'e11iidircC:tivás y liis 

discusiones de grupo'', ( lbáñcz~ Et. Al, .. 198~, Jl·} 71 ). 

~\honí éxpli~tim6~ Ji{ii{GfoJ()J()gíuütilizudu para la realización de las entro.!vistus: 

1.-Se dctc~mi;~Ó ·cntre~·ista·r·a liis' Responsables de cada áre:r problemática: en Mesa de 

Control y en lntcgriicioncs; 
'_ ., _,.,. . " . ·. : 

2.: Se les realizó la entrevista dentro del horario de trabajo a cada i111a en s11 respectiva 

área.; cm;10 nucst~1 · relri~ió'n c~n ellas no va más alÍ¿ de lo puramente Íal:ioral. fue necesario 

~bordarlas cond pretexto del problema suscitado con.la documentación dcun cli~nte. que 

de hecho existía .. y sirvió· tanto pum entablar. con ellas una conversación: como paru 

solucionar el problema dd cliente. 
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3.- No se utilizó tillcl:iestiÜnáí-io picivio, seeriiabló-u'na-plátÚ;á inf~rniaJ; cb11 cada u1ia, 
:·.... ._ - - -. '. -_· ~, '. .-

por separádo y en distintO momento. 

4.- Se gravó 1.a convcrs~ción y se tomaron alguna5 notas en su presencia, pero sin que se 
:·:._-,·., , . ·.·' ,'..·- : . 

percataran de la' lin~lidrid; ~ue co~siste :en s~ber cuáles son sus representaciones de la 

realidad.' 

4.3.2 ANALISIS DE RESULTADOS 

En la entrevistu realizada u IÍ1 Responsable de Mesa de Control ( transcripción en 

anexos ) se tiene lo siguiente: 

Según su punto de \'istu CI 

distribuidoras donde se desarrolla di 'prti_bJ:~ma: "'.La~ distribuidoras deben de revisar Ju 

documentación de eudu uno'de süs. i:Ú~l1t~'s. a; deta·ll~. si ellos traen todo completo. y 

correcto, no tiene porque cxistirni~gú~1err~~: •. ·. 
Aceptó que no hit si~o ü1~a ,:ni·d~s<.·ccesque· les han dicho u los distribuidores que 

entreguen completo y atiempo sJs ~ocumcint~s :. ,;No ~s la primera vez que les decimos 
. . ' 

que todo se fücilitaria si cllos_coopcran ~on nosotros, pero no entienden". 

Como podemos obscr\'ur em110 resultado de. la entrevista sostenida, sc nota que u su 

parecer el problema que desencadena en las í:~ncclaciones, procede de afuera. de las 

distribuidorris y ellas no son responsables. Según' su p~rc~pción. ·· 

En re lución u Ju entrevista sostenida con lu R.cprcsentunte. del úrcri de Integraciones se 

dedujo lo siguiente: 
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El problema en relaéiói1 \1-los refrasos' én la entrega y aprobaeión de garantías es 

resultado del poco personal con el que ella cuenta en su departamento: "Necesita crecer el 
,., • .., • • ' '·· 1 

área de lntcgraciones;se nos ca~ga .. cl trabájo y a fin ele mes no podemos entregar en tiempo 

ni carpetas 11i cÍoc~nierii~~i¿n' d~ p~rip'i~iriri6s•.•;: . ' ,' -, ., . :, ., . . . .. ' .. . . -· ' . . : - ' ~ ' 

Tmnbicln'.c~~~ld~iJ )·~~~¡{. !:~'ri¡ciic~tcd~;~ue iris-distribuidoras contribuyen al origen del 
' ,,;·';· "., __ ·.·. . - .. ·' ·. . . . ' .. . . ·' . ~ 

proble~1~. segú.i'~'ús·~~;i~d~triri6~ ¿~'da clisíribuido~u ek responsable de estar ul pendiente de 
._o .. l·.··"".!,,,·.C-_-.,,,_":._,.:;-··.•·o,·1-,' .. '.' ·'o··;-..c,· ·• 

los uvunces ~111J J66[¡r{~d~t~hi6n -Je'st1~~cli~~t~~:-"s¡ lns' distdbuidrirns _nos cnlrcgurnn en 

tieinpo co~sider~~~-~sus g~~~ntí11s, n'mi~;~()s '1e~ dá~Íal11os ~espuestu de aceptuciÓn o rechazo 

también en CJÚe.ii¡;6\i~tipulad~;,i 

Pudi1úos: pe~cibir<~.:'~mbas ;cnt~e~-lst~das tiéncn con6i~ncia de la existencia del 

problema, sin en1bargó' como ya se sabe es más fácil eéharle la ~ulpn al otro. resulta mús 

cómodo, según sus rcpresenta~i~ncs , todo es originado por e1·;;1~F l~~~ionamicnto ele las 
- - .. -. ' ~ . - ..... ,-:::.·: .. , .. , -· . --

distribuidoras, que rrorieian lns situaciri1íes_ antes m~;~ci?nncl~~;' TÓ;nbién reconocen que en 

sus áreas es i1cccsario un crecimiento, Ju c6~tntl~~iÓn ;ci¿·p~r~onal la luln solicitado y según . . . - ... - ·~ - ·-

sus comentarios parece que al lin surt_irún cl'ccto. 

En el nparlado de Anexo~. se pres.entun las entrevistas completas. 

Para proponer unil estra;egiuudc~m1llu. ~~e p~~ita a l~organizaciÓn anticiparse u los 
: -.•• · >,'.-' .:, /.•··;, ...... ,. ','''··· ...... '·.· '.-,··· ,· 

posibles quiebres: es neces~rio estar m~jor~qui~aclos y organi~Üdos pura lmccr lh:nle u los 

conflictos. Es n_eccsurio implcmenuir uri diseño generado en la prudencia. pura anticipar lo 
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que puede vellir, y terler la capacidad pttrá eva!Uá~ el f~turÓ con1o Üna ~mlicru eri que el 
. . . . 

presente se reinterpreta as.í misri10 ... (Flor.es .• 1989, p.p: 53~54)./ .· .· ' .. · .·· . ,.· 

Todos tenemos experiencia en co~~uni6arn~~ c~ri\itroi-eri distintas situaciones. Sin . .. . . - .. " -··. ' ... ' ----\••: - ' 

embargo hay nivdes de compcÍenci~ clistiri;Js'.''é'¿~~~t~~i!i-~: d~ndta ur~a habilidad parn 
::.:. . \~:'., _, ' -~~-·-: .. ·' .: - -~J ·,:\ .. ~·._;,'.f.'· :. 

relacionarse con·· éxito• en el lnu'ndci, 11l's}b~enas\'cJaHd~cJ~tiíé!l11i11isirativus y la . 

responsabilidad y'c! cuid:do ·~or 10/~tr~~.·~~-~o~~~t~~~:;;-~0;1;~~ic~Íiv~~es l,u capacidud 

de cxpresarlus.propiasi;11eñci1i11es y de;~espo~~~bili~~l'se~e 1a'~réiÍ, <l.?co1i1proiiíisosque las 
·.; ·.-, .. •;.·- .,; . ··-" .... · . .\.:.";: 

expresiones y sus interpretacioi1cs generan; ( Fl~~cs,' 1989,p.54):'.;< 
_-,- •. · ;_; _·-,1:' ' -~-- ::-;. ;~-•. .:' /;" :·: .. ''-:- _,_ •.• 

Según Flor'e~ es posibl~ diseñar .·· ~rl.'.·~quip_o dé ~up~r~iv6t1cia •pi1rn la_ competencia 
O ;.' .e;.,:: "~·," • • •: _.:'.• ·,,, ,•;' ... .,.. ';. '. " 

comunicativa que puede ser probado y enseñado cri el lenguaje nati~o de la gente dentro de 
.·. '·'~·-·."-:,· :.·2-: .7:·-

una organización". ·i;ul • cquipri e~tariu ~o;ijplld~tri\por, dris' ~~id~d~s\; Unn. de ·el las debe 

diseñarse para generar llim éorícierlcia 'rcil,)va~orn' ~~ Jó"~ ~·~,;:~~r~misÓs líei:h;is al hublur. . ._ .. : . ·... ·.. ·< , ·._'. .. ·'::_ . ".· ···r:. ·:·~·::•· ,_'.'..':..~:.'.:~;---- .::::::·::· .>·: .::: - . - : .. ·. -.. :. 

complementada con ejercicios para recor1stru¡'r ~omp:on1is&~-t~l'ci1"lnri se expresan en un 
·': - - '.: . ~' •.o· : - ~ ·- ::, ·:..._,, " ¿:. 

lenguaje común. La scgtlnda unicladuyüdúri~• a Jrisc~ttÍdiiúÍtesá riprender c1\mo escuchar In 

tradición Ji~güística cunndo ellos confr~ntm1 quieb~c~yé!rin d~cJsus yjllstincaeiones. 

( Flores. 1989, p.57). 

En Sunuto es necesario que la organización pongu en pníctica una comunicación con un 

modelo lógico que' permita cambiar informuéión de un mJndci a·otro .. fomer;tar una 
' ·,· - - ·. 

interacción con la linalidÚd de informar lo nuevo, lo novedoso.lo, qué ro se. p~1ra unificar 

criterios y lograr acuerdos. 

Tanto la organización como slls micmbrris deben te~~r I~ ~ctitud y -,~ d,isptmibilidud de 

aceptar que existe un problema y darle solución, la respuesta no. es evitarlo. Por el 
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contrario, hay que lincerpropuesias q~c p'ermitan corr1trnícar~¿ in~porier, hay que reconocer 

la libertad del otro. 

En el probÍema .de 'ta~ cancelaciones cree.mos. qúc en gran· parte sC puede resolver 

mediante el diátbgci;tonmndo en cuanta at'otro; ~lli:s esu1mr~lación de dos, en este caso de 

los micmb~b~' ¡¡q~~/~drticiJhri ~ctivamente' ~n . •las. á;~~s .. problemáticas. entre los 
r • ~, •,./·'•' • ,, .-. - • 

r~prcse~tani~s C1J ¡~~:di'~'írib~Ídor~s. e;1iri: '16s directivos y en' toda la organización en su 
-"~ .-,,;.' ,_ .. ;:-. ·:~,_ '.... ,. 

'conjunto':.?;'·, .. ·· ....•• \ • . t .······' •·.· .... ··. 
"· --,>·' ·,.;<: '-'> :)'/_: , .. 

De acU~~do a I~ i~v'c.stigaCión realizada suponemo~ que tanto la organi.-.ación y sus 

dirig~ntes, ¿;¡ri6 I~; hct6'rcs ·~ue ~n ella párticipan dchcrian tomar concic.nciu · de 4ue 'todos 
. . , .- .. _,· :¡._· ... :.-.:" '\';.c·y':':~~>''é ,-_<.. ·- . . -~ : . 

tie;;cn el' 1liis1n~ '<l~~cclío' d~ csctichar y ser escuchados, ser hon~sto~ e1Í lo que dicen y 

creen, ;e~p~Íur l1is. ~c~ia~ y' normas que' ambos acuerden, esiable~cr; 'y 'i1cor:dar. nunca 

imponer. 

La org~nización, ticn~ que udmini~trar ·la comüríicació_i1Y0Úentarlu; fo~alizai'ia haciu lo 
. --~· 

'que sus miembros ticncrl'quc hriccr, porque risi lci c1ÍtÍ~ndti;i.'súnnulidad, creemos es lograr 
·. . ·, •. ' .,·. ; .. '. - . _·_ ·. , <:i ·'-~:.. ·,.'r.;.• . ~ .. J' '1·:.:,: • • • :· .. '' 

el acuerdo colcc!i~;o; recl)llo~/cn~oqu~ 1111~ ~tr?'~:'/i~~ci'n~ci~lldo que ¡>arel hecho tic qui: 

In orgunizrición es Úí1 .. ~¿11;t~ucfo~• í:oiíi~(lo; i1~~~'cibn'a Cro~iér .. ' es todo un mundo d.: 
: - .·· .. · _.,·· . ·''··· 

' · culturas diferentes. Por'ejcmplo 'én' Mesa.de Control, creemos que séríii' una solución el que· 
'- ',• . _, .. __ .. , ... '"" ' ' ' "'' . .- ·i - . ."' . .. ... . : •_,• . ' .. . -. . ,.. - ._ - . . -

pr~scr;tdn er; ;,·{~ro~~sc/d'é tr;;b¿jo; I~~ ;;í~ti~os .·y las cau~hs cjue · : lo ~encra;\s.:~(111 sus 
:;-; ,_ •\::,.. . . ... ~·,:. :. :'·. 

percepciones,: y: .••. 1i.<~;g~llbmciÓn ;a. su ..• ~~z servir ,de l~cdindó.~a .criir~• 1as partes que 
---.·~- - C\ r,',-: 

mantienen un hc',;;llicto: ~on ii. finitlidad de cncont~~r In solu~ión al probl~111n; ; .·. • ··:· .· •' .:'. '· '•. ·, • ''"./ • ,•·:. • • :·.-~ • :• ', .· • ' • • • • ; · '<·' .'. • -· .. r· •• :. • ' • / • .· ~ 

El modelo médiaciol1(1I ~e refiere a 'colcic~~s~ cll niediojustnin~rítc ; ~l de u¡1 ludo ni dci 
.. ·-. . -· '.. ·.. ;. ' < ._._,._' . ·'" - -- . ' -- ... -

Otro solamente, ~S. necesario m~tliar pa~ éón~prénder lo. que· acon~CCC~ lu'l)'lllrC construir 

con lo que acontece un relato que· tenga un soporte que permita difundirlo., dicho rcluto 



118 

_'. ._ . . ._ -. - ': - -. __ ' . ___ · ' - - - ___ · - . < - _. __ : ._· _- .. _·: - - -- ·. ~ ' -· - - : . ' 
debe entender ia cnpaéidod-cOgríitivá de aqlaél a quien va dirigido y debe fradúcirlo a ese 

esquema. 

Creemos que ~i 1á\:i~gii1Íización con1parté I~ ·~xpeetativas y haée del conocimiento de 

sus miembro~ los~bj~;;~i~;q~~~;pá~~-ijJ~: ;¡;erii'if~-~~ cliscurio q~e sea e~tt!r;dible y que 

todos lo pue.cicin'~~.~~f~~~@I,·w·~~!g~W:~,iif~~;1~e.~;~~··~;a~~l1ol1~~.' ... 105u~··expresa ·~n ·su 

discurso, los rríien1brossab'rán'lo'C¡Ü~;pasa en In cir~~ritzaeióri'Yú travcis de lri mediación que 
. - . ' .. - -' '~ •. - : ._. --:. ''.-. ·: . ': --· ' - " - ' ..... .,---¡ . ,. ~:- .- . -~- '· - , .. ' ..•. , . ·'. ~ ' ' . -- - 3 ' . . .. -. - - .. ' . 

l ~·::.. ~·--·~.-''.) ..... , ... : 

ejcr.t.a, se búseará ·10 rnéj e;; 'j1ád to<lJ~ ·y5~· l l¿gará á r.i~~ac'~~rdci real.\ •.• 
• ", _I_~ -.,: ., - :e:_.';::. ~ ;-;5 r, '_,,' .. ";;;r.,.. :·:'.·:j::· .. :· ... '. ::----:);,' . ." ;:;-~ .. -~·r-· -~,~;-.-- ... '~-:-"·· :' _. '._ ·..-:; 

:.' :·: .·-/::;". · .. ~-'-~-~·· . - ~-;<· 
: .. ·-:~:<-;.-'.' 

Como pudimos ~bservur '~,~ este' cá'riitÍI~'.: 1ü:'coniui1icuCiÓí1:juégn un. papel sumamente 
. -._ ' '.··.··>-. -· ... :;,'.,.·>:-;··:·;>:.!':.:. 

importante en la sol\reión de' los pr~bl·~;i~i;s c]J~~e·~;e¡c;,t~n en las úr~as d~ Integraciones y 
,. ~"·,.: ·:J_-';'r<~,,¿:{·,; ·;Y-;--' -,<:~.~?-;p.:·: 

de Mesu de Control,. respectiva1~1~níc}Aliora'. cn.ef, ca~lt,til~'. siguiente. presentamos unu 

estrutegiu organizaciC>i1ál Y.'com;í,;i~alivu: C)ÚC pcni;ita reducir las.desviaciones y pérdidas 
-- ; --- ''"" -::i~~;,- ,.. ·:,-J - ... ~¡ \ :· _, -· "-- -'>-' _-:':".:..: -._ 

económieus y los désgústés ÍÍlirÍinn'ós. iniicécs.áriós> Pura evitar~ lus situaciones. conllictivas 
.--_-:·:-:-:·~ -- 1'_ -_/::-~· ~-"-,--::; - .. ~<- -

entre los mie111bros' c¡u~ integran .u la 'oí·gn11Ízació1<<lébido a.lá ~iversidud 1.k vulorcs y 

rcprescntacionesq~~. i~1p~ran .en .. lu n~isri~¡;; tc~icn,d~:~_oni~·íj11¿-lidad,J1 cstabl~cimi~nto de 

una culúrra hÓmogéne~ yuriifi~ri~oru. Y - '. < ·ni?\·,,_.: ·:,; >; > , · 

Nos corresponde ahondar en In éultuni orgáni~acioria(en' clan'íbieníe que impera en Lu 
, . ' ·- - _,·, - '" .... - .•. . . _;·~:· . - : 

Gerencia de Opemcioncs y en la divc~sid¿d• ele yalorcs qü~ ciorillevan u situuciones 

conflictivas y a procesos de trub:\jo inetiéié.ntes. 



CAPITULO V 

PROYECTO COMUNICATIVO 
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5.1 CULTURA Ol{GANIZACIONAL 

La cultura según Robbins,' es la que hace diferente a una organización de otra, en los 

procesos culturales de una sociedad u organización, se presentan modelos de desarrollo 

compuestos por conócimientos, ideologías, valores leyes y rituales diarios ( Morgan. 1991. 

p. 100.). 

Los procedimientos de producción , Ju relación entre jefes y subordinados, los intereses 

de los líderes y los miembros, sus estrategias de poder, los objetivos. In filosotia y la misión 
. ' . . - . 

confommn en Suauto una culttirn .dividida, ·secc¡onada dependiendo a que. úrea de la 

organización se haga refi:renci~; no existe:~~á.~:nificacÍón dé criterios ni de metas o lim:s u 

seguir en la organización en general y en específico ~n la Gerencia de Op.eraciones que es 

nuestro objeto de.estudio:· •; .·.· · · .. - ·• · -' ·· · 
.· .. :.' :·:.::-> .,. 

Los miembros cooperan en el cumplimie11tó dc·.·1~s ~~jé~ivos_qüe· fÚndmncntun a las 

organizaciones. ellos actúan y se dcscmpeñrin. có~· ~á~eye·11.: 16'~r·'\i1l~ll111icntos qu~ los 

dirigentes establecen, y de esta forma se nianiliCsta la <!~ltur~'CI~ I~ orgíini~rición .. 
Pero no debemos olvidar que la muyo'rfa Ú. J;t<•cces dii:hos o~jctivos no son 

1 • • •• • •• ' 

compartidos ni difundidos entre los actores que integran la oriia;1ización. 

Sin embargo; seg(m Gareth .Morgán; In i_11tlu~ncin d~ u'~a ·~ol~ d.1lturá no es unifonne en 
- .'< ..... ,:,:·,.,,·. 

todas· las orgiu~iza~ioncs··. (Morg~i{~t9?I, ·• ~-~~:'íos-.109 ·).;,r}~~íro de é~tas existen 
. ·· . . /"" '. ::. :~-:~···. 

subculturas, la~ c~~\cis ~e •6rJm; d~pelldie~éÍi; d~ iofg~~~os,:qúc''i~: fo~1;12prhieipalmente 
los formafos ; t~~;;ij~_ eontr;buy¿;; 

0

lo~~s~·{;~~ ·~e ~;~:~i~ii?~ de las di~~;e~te~ drens que· la · 

eonfonnan; 
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Los mierilbros i:le una orgáriizndóri, pueden' verse' asi mismos CO~lO. una gran limiilia, 

como una cultura cb,leetiva,:cuando todoscolllparte.n los valores, las creencias y tienen 

procedimientos ir{áde'cundo~: l~s cuales sé trmisforman en pérdidas económiéus y humanas 
.. ->:-,:;-,:::'.:::t:::>'.'' 

en las organizadone.s: .. 
'·. ' -'!:_:'·- ·.," ,»>- . . . . 
. . - . . 

En Suauto existe~ tr¿s dep~rtnmcntos~ue I~ 
. ' ··' . 

confonnan.: Lá Gerencia Administrativa: 
.· -·· . - • "' ._.·> ,· .. 

La Gerencia de Operaciones y , La· Gcrenci? Co,merciÚI,. las ctialé~. pres~ntan culturas 

divididas entre eÚas mismas y entre l~s IÍr~~s que compo~ena cada una. · .. ' .'. -. ..:·' < ·. ' ,.·; .. - ·>." ... · " .·. 
La Gerencia de Operaciones ~e compo.ne' dc'los sigu.ientes áreas : s.istermi~; /\t~nción a 

Clientes, Adjudicaciones, Mesa de Control; Intcgracio~es, Jllrid.ico y Seg~lrós: Y en cadu 
.. -·. . ,, .··-·:. 

unu existen culturas diti!rcnÍes,. se ~limpie eón el tr~bajo, s~;'obÚei1én' r~sultndos, l:t 
~ " . :_·. ; . - :_ ~ 

organización camina y prosigue,< pero si· se preocupara por urÍilicar' ·critei'ios. · vulores, 

misión y objctivC1s qLtb~~~ ~~~i~;an :ompartir, cr~e~~~ qÚ~ su füñ~ionnmicnto seri.a u(m 

mejor, clic~z y e lid ente.,' •.· 

Es por ello qt;~ ~orísideramos de grm1 iniporian6i~. el héCIÍo de que las orgiinizaciones 
'· ··- '\ .. " . ., . ' 

promuevur; sus valciresO ~ccorioz~an qu~ ~I fu~t()r.;h~111~no cs. pri11lordiul pura su 
-.:. _:; ·.:: . :::··-.; :~ - ~ • '. '< ' . '. / 

funcionamiento~ y que pÓr lo mismo de qué.csiá cónformadá po~.seres hummios cada uno 
, " ·,:_, , ' ••• ·:- :··-:. -; •• ;;: ,: ';" (:: ',, ,...... ·: < • • ·-- •• -1·.-": . . . ~ ¿ • ·: ' 

tiene ideas, y representaciones dl~iint~s: ·~;.,~ 1d"¡~~tri's~~'i>ll~mC1~-\1u~ si· Ja orgunización sc 
; ',.:'< ,.·.; '. '.,' :-·::· ::: ~-;}.~~~: :.--.·;, ','.'1··~·'ot:'~: .. _,. ¡: .· ~ . : ' _. : . • ·-. - . . . 

preoeupura por in~ulcur ~ntre sushn'ic'Jíibros;:.obje'ti~~s ,flaro~: n~isiÓn. ~¡. resaltara )' 
... . .. ·,,..·, .. ·,.·:.:.~--- \~-.:, .. ~·-·<-• ... _, .. ~- . -_ - ,· .. -.. 

reconociera 1a importmi~ia de.s~;;¡;~¡¿H;bf9s:;. sr iíi1ií1~ffi~ríi~ra~striitegias.11101ivacióna1es. 
:: :.L~ ·, .·. •. ,... ,:·,, . , , ,·, . 

entre otras cosas: .·· obtendrÍa· tÍn .:,;1ejor: prb'ccso de trabajó; ,resultados más· rémunerati.vos . 
• _, ... -· 1- · .. '".,. •, · .. » . • . 

mcnos pérdidas eco1~CÍ,;1ic~~)e1Íc~111~i·o ni~s unid~cl.coopcracióny estabilidad entre todos 

los individuos que la componen., 
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Para comprender u-n-póco más; cón1o 'es que están--divididos los niiémbros, y la fonmi 

en que se presentan las subcultura~, retoine~os las áréllS~rob'íi~itic~sq~·~ detectamos en 
·'··'" "·:-: 

la Gerencia de Operaciones que son : M~~a cÍeC~ÍÍtfoÍ ~- l~t~griiéi~iies. / · .. ·· 

En Mesa de Control se p'i~sél1ta . u;,¡-cJ1La' f~ii~~e~\ada,' los miembros que la 
~- r ',., >;•·,? ·; /.'_-'_ u'c •<-

conformnn,-·c~mpl~n ~IJn su trÓba}~; cÍa~'r~~ÚIÍad~s; p~r6;·s~'desempéño no es óptimo. 
' .·,.J.. ','.-. :.-,::. .. >.~ -.. ,\-··.·,··:< ·r~~-:·'.;'/.'~-7 r "'> <,;_.~- ··-~·Ji:>.~··.:->-·)-:-·_/-'_·:· r .. •• ' 

comentan qu7 si t;i1bi~nn11~ás _ii~~1~~-~~'ni~~~s!e1 ;~si11i~do~~-~Í n~Ís~i6:'. 

Una integran;~ ~~~1~11~~.i~~~¡~~i~~~:'.~1,~'~~~~c~~-~oie_pfdocupa pormf, ¿yo por que 

tengo que trhbaja~·ri1~.¡'6~ ~i ·hci~é;(6·1~~~an'.~ri -~~entÓ ?. ~e· pe~~lb~ · ui1 Índiviilualismo en <,, .<,t;:: ~ . 
gcncrnl,se fral:ÍajÚ etl '.'.ec¡Úipo;'.,.ya'qiie,séct~ata deun desempeña' coordÍnado, pero no por 

; :· ' . -.:·\~ ... :. "~ .·:· '·· 
clloelicaz; ···.;·· ,. '.···:;,;· 

: :'··~-~~.·.·.' ·> - . . -... ':,~'.>·-'.;' -· 

En cuanto ni área ·d~ ·iiit~grn~icm~s.sepu~cÍe:~bs~r''ªr.~I cii;npli1;1icnto de.turcas. pero 

con resultados. t~rdf11~\; ~~¡{. ~~t~u~o~ considerables; C~1i1ciiÍnndÓ eon •una de lns pérsonus . - ... - ':_-;_ '" ;.:~· ·.: .:· --: .: . .. . . . - ,. ·'. . . . . . .. - , 

que pertcncéell a ésudrca; pt1di1i10s percatamos que laorgaí1ización,.la nmyoríi1 de _las 

veces. hace caso.ó1;1i~Ó de las ;,cccsid~d~s 'de ~1i~, miembros y de la problenuiticu que se 

presenta entre ellos: 

Este ·panorama;:cs CI~ gencrnlcÍ que in1pcra en· Suauto, un mosaico culturul diverso. y 

otras; esto depende cngra11 medi.du~d~ I()~ 1íijc~1bros que la integran. de su forma de pensar 

)' las reprcsentacion~s q~e c~d¡; uno p~se~ .. 
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' ' :. ' ~! ·. ' - . : . : > • > ' • ' ••• : : • • • ' • • • 

El a111bicnte interno-fexterno que conforman el entOmo, su griido de forn1alización, CI 

limcionamiento y los 'pr6~~dimient~~ de trab~jo~ los actores que en ella se desenvuelven, la 
, -- '· • •, ,e ;. ! '. ; ~·, . ., . - , . ;.- . - . . ' 

comunicación _que 'bji!'~~ei1;-1os obj,~ti~o~; misión y la ¿~nstelación de· valores, conformai1 

dicha identida~y 1ii ~~¡{~~d q~~- i~pcra-~nldo~ganiiaciÓn: . 

La cultlira la poderrr~sé'nt~nderc6'rí1~<srinbolo,~ ~ompartidos._ los cua_les son creados ó 

implementados por los a~tore~ que p~riic_i~~l'!;~il1d ri~gai1iz~éión,ln1it~ los dirigentes como 

los subordinados. 

La cultura de una organización es r~~y amplia y ctiv'e~s~;-'en -¿11~ se conjuntan mitos, 

leyendas, ritos y un mosaico de ideas dislÍntas>Y si >pudicr;1n. unificarse· tul vez se 

mejorarían muchos aspectos que se presentan- ~n,·f~ · o~~ani;.a~ión. como son: nitos costos 
. . ~ : -.. > - -: ~.' ' 

económicos, costos humanos. procedimi~nto~ de trabajo inad~euados. y relaciones 

conllictivas que se establecen entre los actores que lu componen. 

5.1.2 CARACTERISTICAS CULTURALES 

Uno de los aspectos importantes n considerar, es el relacionado al centralismo. en donde 

las decisiones provienen del Director General de la organización y posteriormente de los 

Gerentes y Jefes de cnda departamento. esto sucede con frecuencia en la organización que 

estamos analizando. La mayoría de las veces, 'en Mesa de Control no se toma la iniciativa 

de decidir o de improvisar. siempre se consulta al mando superior y esto retrasa la acción y 

In dininnica del proceso de trubnjo. 

Pero lo peor es que no queda en el rimndo inmediato, sino que todavía se consulta al 

mando mayor. La toma de decisiones se torna dil1cil, en este aspecto, pues no hay un 
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acuerdo haY imposición: Si -nos- ponemos a pensar es mejor lograr un consenso, pues 

creemos que se trabaja mejor por convicción propia. 

En Integraciones ~uce?~:algo similar;,~nlo'~ n;io'rnentos que es necesario decidir, si no 

está el jcfo inmedi~t6 s~; ret;~~ri ~-~ proceso' que tul ~ez en su momenío hÚbiera sido fácil 
' ,- ' :;..:/:--~.: , ¡ ,•:." .. _'.. :j; .. ·.:.· : '·'',"{'-\ ';lt,' . •; .- ' ~' ;, ·"- ., . • -

resolver, pero la cuÍturá''qtl~ 'pr~valecc'es que .''arriba" CS donde se soluciona todo, tul vez 
·: · ·· .,,_. ---~:·')\-/2~:~~-:;:::-.}~(:\·~'.~·:,~):~:~1.r:~---' >\:>.<\-::·(~~ ~\::::j~~~,. -_::.·! · -~·'.:· .- --~ · _ :· : · · -.. · · 

para bien º. tal;,;ei:¡,~r~ 11~.111:<·1.'ero t,1;esper,ar~ la ~espúestá é~ muf cóniodo pura los 

miembros, yti se uco~!uÍ1ibraroi1>1ri pus-ivid~d. 

En lo que s~,r~li~;~ri(ti'd~~riig~.>t~~tui'c~e el autoriÍ~rismo, h1s acciones se determinan 
- . . : ";-· ~ . -·. ,_ .: . \: :;:: . ·._ .;_ - -

y se ordenan, el jcré'i~diéu los' 1f1iea'1;;ic1iíós ;-seguir; y considera que restringiendo es como 

se logra en la o~~~ni~i~éiÓ~.~1/r~~~Iidc1o:'p~Ópici~. par~ su crecimiento. No se concibe la 

cooperación con16taÍ .. cjcrcc1i'1)résió'1i ); co1itrol.. 

Otro aspecto ~uc p;~:_~\~¿~ ·e~'; lu coac~!,ón, :~1/ejercici() del P()dcr '. los dirigentes 

consideran -~tÍe ·r~~~i1;;ie1!~~}~ .-~~í1i~-1;1:;~~~';~~:~,j~g~';i~;e·~:~11~,sll~iirdinudos. quieren 

;;~jjj~;?!i~/tf !Ijf~;Erf llll!~ii~iEt ;~j:::.: 
los miembros ii~1ié1i 111ii~·conocl1~1i~ni~; l~s ví111;ii'5J¡;~ríí~}1~s: 0~;i :á d~~tit~tir ,¡e su ·puesto 

- - . . - ' . . . . " - / .. .- - - :, ; , -: : . ,, ' \ :·. ~,. «'-. •" • ' ' • • ( ' ! : ::' : ~- . •·' . - ... ,, ""' • . • . . ' ' -

y jerurquia. Y nosotros al contrario, s1ipÓncrllos que si bfon és Cicrio qué hay infornmción 

que la organización debe g:mrJar para si. ta11~bié~' es ne~~~~ri? c:lle.rar ~ los miembros de 
. .. . 1:. 

los aspectos e _intereses fundamentales,_ que tienen que· -comparÍir, y hacerlos ele su 

pertenencia. 
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En relación al rccl~Í~miento/cri Suaufo, se inclinan por contratar a personas que no 
~ - .. ·:.- ·-:-- -· '· - : 

desconozcari del todo aspectos relacionados con auto financiamiento,•. Ja mayoriri tiene 
-~' . ... : -

antecedente; de, alg·ú~ ~is~ema semejante; aunque hay su~ excebci_ones,Jonuú1 en cuenta 

cxperi~ncia y ~o~ocimicnto en la materia~ no corÍside~~~ í~~ ~l~rÍ1erÍ~~¡ 'ún ni.ve! avanzado 

en 'cuestión• c~c'olár. Pero ··dejan, de-' lado .... lo '.~mÓti~df I~~~ ~~~csidacles~ c~pectativas y 
'. . • ' o .• - - . . ' • '. . • '! . -~- -. ;,;;. i-. • •. -:'; ··'· /·: ; \·':\ ', ' -:~~; ' -_ • " • . ' 

·. _: .. ' .. ··.,_,,.:(.'.'. ¿ ~-·· "': :_:=,··,,·~-::-:··-,··.,·.-.:":·:.--~-:.,c"~'.-.·:.:--·:··::··.;'.·.;, -' 
proyectos pr'.?~csión~_les:·• Si ·no íoman en 'ciúeritá ~estos aspectos; desdé el:, inicio y el 

.-., ~ - ~)'. \·:·\~·;\~:::;. .; '· -::·· ;. 
momento. de i~duéir aJ nue\;O i11icmbro~ será;hlúy dificil' Juié'crJÓ partiéipe, de_ los objelivos. 

misió;1 y ~isión'dc Ía rÍiisrÍm: y·<li1 coi1íl> ;¡:;ult'adÓ'éJt~·¿¡ inle~és que rÍ1úe\•a a los miembros 

sea únicam~nte el ~~~nÓrnido( ',, ,;,- ·~·: 'T~ ?{i'.-~2• >' . - . . . . 
El rasgo-comunicativo no lo dejü~~;i1ós'dc;1l.i'do,' yriqúe'éonsideralnoscs fundumentuL es 

- , >< -_:·.:· ·:'·~·::> '~;';,_-_,.,:_:/".~'~:,, ~-''~ ::»;.=_>:~_·.,:::·- ··:>. ·.-:'";_/:-'~·.> .. - ._ -

la ·forma de lograr In unilicaéiórl.ctilturnl'er(Ja'orgnniziición y;el acuerdo u,1r:ivés de la 

mediación. La comunicaéión qúc se cje.rl!c é1i _las \irganizacioncs es _,;crtical-dcscendcnte. 
:·,._, ~; --·~·-· -~ ·_ <>_ ,;~· ;·~-_;,:·~:: .. ;·[::·,_. ·:·',. :' 

de acuerdo ul funcionmnicnto: );, t:slr~1~;t;ru dé _las mismas, ); de~~lbrtunadumcnte 
directivos piensan que sólo~~ist~~s:~ n;ecli~/ .. '· ··. •- .. 

·,-y;. - ; > 

los 

Pero la comun.icaciónse cjcicc entre todos los inic"?bros dc.JU.,ºrg~nizución. sobre todo 

es· más nctiva. entre 16s gr~1pos. formálesquc cCJmpartc~.éJ ;prCJéc'sÓ(Je \rÓl:iaj1l y _n1ás aún 

entre los grupos intbrmales que comparten valores y: rep;~~c~t~~¡~~~~-sén;cjíu11és. 
··• •;e·.- · >· _ • -• .··_ .... · ... ·_-,_::.'.:;f<·J,\!,',:'.· ·. · .· 

Huy comunicación entre directivos y gerentes, pero uhí sé queda: 110 trns!:iendc hacia los 
, .. , ... - ,• ·- ,, -. . . ..::~ .,>':-_:;:.".\·'.'-!\"-' - . 

miembros; Í!stC>; se cn;cran sÓlo de algunas co~as rii8~'ri1'i>;~;·~;éC!1Tlé~iários de pasillos. 
' ' V~~-·.--~;,;·~~-~---~.::•_._,.---; >'-· O 

pero. todo queda u -medias y como. corisecui:11cia: cada' 'q'~-ic1i:•_inierpretá como. mejor le 

~;~~~:;::,;~~~t1~~~;f j~tJ~,~~{j~~,rr~":':,::":.': 
:<:·:/: .; ·~:~:,: 

se restringe, y los s~bordÍn~dos \j~beri int~rp;ct~r, los pocos dátos qi1e no les son 
,,· · .. 
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proporcionados,' esto í:óí11o resultado de defensa para su= d~~e.ñperlo y l"ealizaciÓn de su 

trabajo. · ,.; . ·- -· 

Tocando ~hora ; el dJsarrollo del recÚrso L:ano, tenemos que si bien solicitun 
-- :· .,. - :. :. .';_ ·.: ··.-·::·· ·.. '- __ ·;," 

profesionalis~oy capacidad en eldesempcño dé.cada miembro, no se preocupan por darles 

unri capacit~~iÓn con~tm;te. n6 i~s intcres; i~vertir en· el desaITollo de las capacidades que 
. ;· : .-: - . :' .. i,. < 

cuda miembro pued~ tener. . . .. 

Suaulo cuenta cónl1iía estructura '(organigrama) jérarqui:i.udo, con la inténción de 

formalizar y distribuir eÍ: i;almj6, · ~~d~ .. quien• tiene· una· acciÓn especlfieu. además se 

establecen los rangnsy se mu~~t~a q~icnes\iencn los mandos. La finalidad es. controlar y 
;._r·'. _.··:_,·,: :• • "·,, ' ' 

dirigir el rumbo que deben seguir. los miembros, la fonna e1i ·que se desenvuelven y 
. .:- . .· . ·., 

trubajan; y se marcün griuH.h!s· distancias entre dirigentes y subordinados, se presenta muy 

dif1cil un acercamienfo entn: los que están al final del organigrama y los que están hasta 

arriba del mismo., 
. - - -

En lo que se. ren~r.c' a·la .participadón de los recursos humanos. nos hemos percatado que 

no hay tal. no ~e !~~'solicita sú opinión, íii huy propuestas; de hecho se ha tornado u1m 

cultura de ii1di~ldurilis1~1~. ~ada quien v~r por ~su p;~pia convenien~iu. hay apatía . 

disposición de todo el personal. el siste111a c'6~1,pútririzado q~c se utiliza Jn la o~ganización 
,,_.L.·;:~·¿_., , c. .... 

es sunmmeri'te 1J11to, y claro sólo algi;nos pri~Úeglados tien~~ condiciones lil\:orables de 
> • • • ,,._ •• - - .\"'· ' ,, 

-: ' -.:·'..~ ":: ";' .. ' -. ·:" 
trab;~jo. '·•> <.•,,, •.... ::·,': 

· No Iu;y ~strat~gias inotiv~donales, ~;1 lugur:ci~ im~lernentá~ condicio~es airactivus paru 

que' el personal of;czca un mejor, desempeño' '1ab~ra;,·' cada vezquit~n e informan de 

prestaciones menores y de nuís restricciones~' 
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Esta circunstariciU-eÍl grarinieaida cicasii.foa-'unaalt~ rotaci6ndepe~sonnl, se ti ni ita -a los 
- - - . ~ . . . - , -, .. : . ., .- ·- - - - - - - ·. .. '· '· - '. - . - - ' 

miembros, además d~ cuestion~s de tipo e~()nómico y. profesi<>naÍ;. tos. individuos buscan 

consolidarse·· en úi{a '~rg~~-i~~iÓ1~ ~~f;e~ ."()írd~c~ ~~ .cl~srii~1ici·.:~();~¿lo p~of csi;nal sino 
·- '' ···-·-~_;· ___ .,,._ ·. ':., . . :-(-,"'--- .:'.'·c0·.;.,>7:..-.. ~,',~;: .. ~-.1····~ '·-· ~-·,,;..,:;;·-~::-~·.-· _,,.·,,:··:·--¡~.·;;";_:'"'_"· : _ 

personal, e~ prin1oruiii1.ciuí!.'sc tes'ioníe'cll cúenta; carola6ióii c6iisiai{i·¡;·éie ~~~~oiu1l .in;pide 
·--~-- :_ ::::;.-- ·:.~·:=:~//:,\:~:r:.:\~:::~~~~-;~'.':'.< Xl;:~;~ ... r.:·'. ::::<~<-~~---~ ~< i_;:;;'.:i)(·, ... {Ji'.~\~$-:f.1;1~:fs::x::J~:-::~:~Jr/~:-}\-~~:::·;)-.:~ .. : --- · -:_ -_._ · 

en gran medida_ una. cultura compartidu,•que'consolide;a ·sus.miembros .y qUe Í_e!(permita 
' .. - ":;:-.:::~.-.-:· :;, _;'.~_i:::~:~;·_--.,'_:~· .. :-·<-~.-~··,<:t y.-·,_,,-:.,; \- ·',1.:~·;J~:~:;·.~.-~:~~~:1

1

'.·''.,<;-;_)·'.-~.:.\:~:-t:~::·~~f.J;/~,:~;/::1:;·:: ;:~-:-~· 
sentir que son parte primordial de ella;fé¡ue .. cáda. lirio."<ion su ·gránito :·de itrcíia · mueven, 

mantienen y puedellm:ej~;rrir1~ cin ~{;~tt1;6,i < ... '.'.:· ..••.• : ; > }':;;;é):.:;rS '. ; L • ·-·-.. 

,.,, ".' ;··,':,··: ,·¡._, .• ':.:.<:_~:_l{~,-~~·",::·::o·. ,."'O "i :;¿:~_,_:: 

piunes que considermnospueilén ~y1.lcÍ~ir al 111~jbr d~sri~rbito', ~rocl~cción y uprovechnmiento 
·~·- - "'.,,.·_ ~_;_:-:·---,.::-·~..;~·.·_-·.,-~: -.-~.·· ·- ... 

de los recursos materiales·)· ht11;ui;10s de l~a·G~ré;]cia cie Operaciones y de todas lus ilretts 
:· '•_ ,·. '· ' ... ". ' ' 

4ue integran a Suauto. 

5.2 DIAGNOSTICO 

Pura obtener un diagnóstico general _de. la. situación en la que se ~ncuentru la 

Organización, considerun~os nccesari_o l;a¿~r. ·un recuento de aspectos esenciales, que 

engloban la imporii;ncia del entom.~que:es iÍ{ip~rtante para S~auto; también Í1~y que tomar 

en cuenta su estructura: los . ~cto~es i y ~.l .füi1~ib~amicnto de la misma: los procesos 
·;;_•<,. .,;·:· 

comunicativos que enella:~e desurrollu1Í .y todos estos aspectos en conjunto, dctcnninan Ja 

cultura que existe ~n Lu G~rei1cia~;e·Op~ra~iones y en toda la Organizllción .en general. 
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En primera instancia. vamosu coriside.rar d ;ent6rTifi~~¿e i~tervierie ~n Jao~gunización: 
. - • " - .. - . •. . ' ' ; ' ~ -., -,, - .. ,,·.~o- ·- - - - -

.,_·: 

nuestro objeto de estudio es Suauto, una crnp~esll qu~,~~d~dica 11 bomcrcializar mÍtomóviles 
: • • . '. ',:' ·. • ' ',·,.· •. )"~ •·"''.e . '" "'. '_ O. • •• ' • -; • 

de la marca Generul Motors, a t~Íi~é~ d~ un '~isi~~'a d~ íi~t~flria~~illriiielltd; el cual se 
s::,::.- -'···--~·,_ .,_ -'._,--,,;.·,j;.:~"' \'.:i: ' - .,, 

promueve a través de 150 distribuidoras ele Ju' rll'afcéChevroiet::: r i) :· 
-:.·· --· .. ,,~:- / / ,::~:;·_;·--.. ,. ..·':;·., ¡·.' . .':~'.:,·.·-~· ->.· .. 

No debemos olvidar que todll or~ariizaci'óJ1''ri{~ri'fi~~~ tnri Cistif~~hn y constante relación 
. - ' .. : .. - ·: .. ' ' : ' . , .. ~\'.: .. -: .. . :: --~-º.: f:''~·. :. :~ ~~~~/~';~-~::J;~t!:~~~:. ~~.~~· -':;1~·;~:-· ·'-,_ ;-~:~:··:·:_· •·• '~ .... ,, :. : ..•. : ' • 

con su ambiente qúe la rodea; ya que establecen interi:amb.ios con sus proveedores. clientes. 

competidores, gobierno·y~fra; :~r;:~i~~~i;u:ig~~~>:;·' "-:,'.':~{- Ú:,; ·. 
º,,-,,: ,;-·' 

Cuando nos refcrinms al aiiibientc 'cíigani~6ional~ líab,lamos de. un ambiente relevante 

que le pern1it~ ¡j ·· 1i1; ?rgriniz;~ión ·;'ére~iuar las t~nsa~ciones. necesarias para su 

funcioimmicntó. 

5. 2.1 ENTORNO 

En el caso de Suuuto. cncontrumos los siguientes· problemas que tienen que ver con su 
" ·- .. -, ._ ' , ... , ' 

ambiente: - El aspecto econórni.co: .yu que es el. elemento primordial que du. 'vida. u. la 
¡•' 

organización. depeild,~ ,al cl~ll.por éiCrítÓ.dc las.aportaciones.c¡ue realizan ·.Jos clientes que 

contratan CI sistc1;i'ií:Lasdev~l~mdoiies'd~la moneda, el desempleo, In carestía de la vida. 
- . - .-... ': ; - '· · . .; .~:~-~ . .. . ','" . . . 

le pueden provo~~r>i1~~~Í~bilidcid '~ i~~~rtidumbre. 
• • ·- -- ' : 1 ' : • • ' -. ;.~,· ".'·:- ~' \.•· •• ' -- • - •• ,,, .. -- '. 

Otro' hspecío' éscl scibinIY culniral: ya que influye el ritmo de vida y la moda que .. _- ....... · ... ,.· ': .-. ., ... . ·, ·' 

impera en Ja.poblabiori. Ias ~c~csiclricles soll la base del consumo. El que Gerieral Motors 
·'- ,,. . '"' ·-·'. · ....... '... - , -

promueva constantcinentc.1i1~dclo~ varíguardi,stüs, ayuda a que la sociedad se incline por 
, '.. . '. ~ . - . .' -· .. 

tener un modelo ehevrolet: Ju publicidad juega uti papel primordial para la demanda del 

sistema. 
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Un probfon1-á lo'cstii'mbién'la~con\pctel1ciaiplúis e~isten. va~Ías'orgÜnizaciones que 

se dedican n ofrecer elsistemn de nutéífilla~ciamiéllto; Ln orgnnizndón se véufectnda, si no 

está actualizndá . ell' J11~d~l~s;': pr~ci~s.-;: ·Ji;edacÚs,' ct61 ;;raino nutcimovllístico. 
" ". - •·;·; "·_:;-.; ."'. :='\.':¿o.:·· > 

Constanteménte hn);, 1nódilicncionés en· prcéios; Ófertas; .plimes y es cÚarido In orgnniznción 
··.·.,:>-· ,,,, ·.!.·- --~,:~-" ,':'.._"':': >,:'/:.i.:;·.: ·.> 

entra en incertid~Ínb~~~: .<~ :·< .. '' :,;/'. ,_:.: . · •.: . 

El pro~ecdo; is l~11{dn~i~1~t11l:.~i .dcj~"~~ ~~~duci~)~s ~!lid~d~s •. siinut~ ·desaparece. 

Ya que esta planta tiei1e 111Í cm1venio; y:éuando un '111odelo se deja de produéir. o cuando se 

preselllu [111a huelg~ oun:~~s~ f'ortúÚo, genera problémas ºque en su l11ome1lto son dignos 

\ ·.· ... -.:. ·:' . ·-'. - '·. .. - •'/· .·_,.· 
Los ins.umós-, son esenciales para 'el. funeioúanÍiento de lri organización~ Suauto no 

cuenta coi1 cf equipo J1~ccs~rid pura~ el rers~nnl, que ~n ella labora; los recursos materiales 

son insulicientei!. así ·~Ü~1io\11111bién lo. es ~I personal, hay áreas que requieren scr ampliadas 

y ponerles ma}'orat~1Íei6n. 

5.~.2 ESTRUCTURA FORMAL 

La forma en la que estú estructurada In organización, se representa mediante un 

organigrama. la autoridad sc ejercc a través de .Jos dirigentes. que en este cuso son· el 

dircctor y los gercntes de cada úrea, cxistenreglas que. aunque no están plasmadas en 

documentos, son seguidas por lós miembros. Detectamos lo siguiente: 

En la organización no existe i111 nmnual ·de procedimientos. no cstú diseñado un 

proccso formal dc trabajo a seguir. 
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No se- conoécn IOs~'objetivcis; ni la iTiisióri ni visió11 de la organización, no se 

difunden ni se promueven ni_ por esc_rito ni oralmente.· 

_Los·• diri~cn'i:cs ;110 ti~~en co~ciencia de ejerce~ un :liderazgo democrático, no 

pretender ser~I éjeÍ~~ld u ~cg~ir po~ parte d¿ i~s ~ubordinados; sÓi~ ejercen su· autoridad 

de una.forma' illip;;'siii~a'. . 
' ' - ' .,,.• ,.,, e' 

hay 

-.. "La :u·;;;-~{~~~i"X1i;~'información y la comunicaci~n: se ~jercén en un solo sentido, no 

opo~uni~~~ ~ér~troalimentÚCión, de logr~r acuerdos, -de_ proponer _soluciones que 
..... -, - ;<· -~- ·:.· .. ; : ' 

mejoren eÍ ~es~i1~pcño y progreso de Ju organización. 

ExÍsten~~glÍ1s rigidus en lo que se rclierc a horario de Írnb~jo, de entrada y salida. de 
·;·. ' ·- ·. 

horurio:dc'cmnidri. del uso de uniformes. los pcrmiso~_tie~en que pasar por unsin linde 

lirmas y iwtori7.ucioncs y no hay consideraciones si faltas un día_ por entcrmedad. se avisa 

al_jeli! inmediato. pero aunque lleves comprobante médico y del seguro de todos modos te 

llcscuentan el día. 

No tienen cstrutegius motivucionalcs, los incentivos pura el personal son nulos. 

5.2.3 FUNCIONAMIENTO Y ACTORES 

Como lo pudimos constatar en el n1ódulo 3 de nuestra im•estigación, la estructura formal 

lle la organización: esmuy __ -d_istinta_nl llmcionami~nto_ rea_I. c1ue se realiza_ en dproeeso de 

trabajo; 

Los ac_tores que ei1• ella ~articipan;dc~n~rcillm~c~tfi1cigin~. );·rn~~~ju~·1ri'i1i¿crtidumbrc
para ejercer su pocl¿~; cstablec¿i1 ¡:¿íacio11¿;- 'y c6ntbrní~~' ki'.u11~~ lb.,;;~iés e i11iclr;imles. los 

,_,. -. - , -.. -.c.:~:.::· ._-;; : :. ·.... . . " . -_1 . , -

_cuales. intervienen en elde~cl11pericide Iris ucfrvida~es y funéion_es que cndu uno tiene. 
. •. - . : "~ -'. :.-. .'.: . ~ - : ':. -. : ' - ,' '; -: ,_ ... ,. : ' 

A continuación prcscntnn;cis Ía pr0Me1m\li~a encmitrnda: 
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El flujograma del pro~eso ideal dc:hrablljo,·rio correspo~d~ al. procedimiento real, 

que se efectúa día con día en la organización. 
e •, ~ 

Existen dcsvincimics e~· c.1 llujogrmim ideal; las cualesdesembocan en problemas 

como son: las cancelaciones. 

Los documentos·· que. ·ingresan por Mesa de Control, no son revisados 

adccundamente. 

Existen rétrásos en los tiempos de entrega y aprobación de documentos y garantías. 

Los ac.tore.s )' grupos que conforman la organización ejercen relaciones de poder, que 

impiden unuesen~;eñoc~ordinado yuna cooperaci¿n.nccesarin para un buen proceso de 

trnbujo, 
. ' - . . . ' ' 

Altos costos hurmÍnos): pérdidas econónÍicns ~onsiderables. 

5.2.4 COMUNICACIÓ:-: 

La comunicación en Suautu no es considerada como un elemento i111ponm1te para· el 

desempeño óptimo de la organización. los dirigentes ele la misma suponen que éstn se 

ejerce de manera nmi~rul y sulicicntc. 

Existe una falta de comunicación en tocias las áreas de la orgnniwción. 

No IÍay interés por establecer cunales de comunicación. entre los actores que la 

integran. 

Ln organización no toma en cuenta que cada miembro que la conforma. posee ideas 

y representaciones distintas. 
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rn discurso ciue 1a orgaÍlización rresel"l,ta: r1~'coi~~iae co~ 1asnc~ioneFque realiza: 

Los dirigentes proporcionan infom1~ción;. a. través de b~l7tÍn~s. correos internos y 

juntas, u lus cuules en la mayoría de las veces,sólo a~ude~ los,~erentes'de cada área. 
, .. e .••..• : , ,., r.. • "·· . , 

·No hay retroalil~1~niació~ >ri1~u~a. no ~e ejerc~ un· sentido bidir~ccional de la 

co1m111icución, por 11} tanto no é:xi,st~n)o~ acuerdos. ' 

No udministrun lá comur;i~aciÓn. ~ 

. ' . . . . . 

Después de presentar nue~t;o diug·n~stico,: co~responde ahora propon.cr lus estrategias y 

piunes necesarios que considérum~s son. los -más adecuados· parn el mejoramiento de lu 

organización: piunes. progrnnms y procesos que pem1itun lu implementación y la <lifusiÓn 

de unu cultura general. unilica<lora. que articule a todos los miembros. dond.: 

conjuntamente p.:rsigun el ·logro y el cumplimiento <le los objetivos que lu orgunizución 

deb.: cumplir. para su eficaz runcionumiento y su <lesarrollo constante. 

5. 3 DISEÑO DE ESTRATEGIAS 

5.3.1 PRESENTACIÓN. 

El origen hist~~ico; cultural e inteleciual <le los conceptos de planificación. programa, 
' : ·'..' .. ',' .. . 

estralegiu e iritcrv,cnción. sbnd, re;uÍtadó de Ímccr frc1;te a la situac,ión paru sacar provecho 

de ella. -· En. cstc:cim1flo•rÍo es posibl~ 1mimcjá~ un número' finito de vuriubl.:s. hay que 

enfrentarse ne~e~u,;·im~Í~nl~ n- lu complc.iiJucf y a la'~mbigUcddu ; y ~o. prelcn<l.:r obtener 

intervenciones segurus con rcsultu<lós mtigicos y niaravillosos, ( l'érez, 1998, 
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p.4 ). 

En el caso de las orgunizaciones, como hemos visto, se trata de trabajar con diferentes 

voluntades humanas, cuprichosas y, por lo tan.to cambiantes. No podemos uscgurar ningún 

resultado exitoso de inter\'ención si no lo tomamos en cuenta. El asunto éonsiste en cómo 

articularlas, si su diferencia níarca las separación. y más aún el Cnfrcntamicnto. ( Pércz, 

1998 .p. 4 ). 

Lu otru coo~dcnada, que a illtimas lechas se considera valiosa, es el acllcrdo producto 

del diálogo, que es lo que \'crdnderamentc da rumbo, proyección. entusiasmo y uplicación a 

lns nctividades organizncionales. ( J>ércz, 1998 . p. 4 ).-

Un trubajode diseño de estrategias, planes y prograllias ell el campo de la comunicación 
' " ·. - - . . . . 

y la cultura organiineionul. · usi con10 en. cualquier otro'<campo es, antes qm: nadu, unn 
. " .· '' .· ;··.·· :- . ;: " 

rcfk.¡ión acerca de cómo' puede convivir la diversidad y de cómo éstu pm:clc gcnerar. lus 

condiciones deacucnlo sobr~ un:·;~ll1bon'c~ptabl::~ara el conjunto organizacio1inl. El resto 
, . - ·. - . . : .- - - :....-.- . . .. ,. . .· . - -. . . •, ~· 

dc las uctividudcs ~ulturalcs;•c~~1~~;cativus, dc~~nderán y de hecho cstará11pnutadas. por 

estas condÍció¡1es originales <Íc cjcrci~io;· articulación electiva d~ In di fcrenciu cultllrul y su 

vinculación comuni~útiVtr. ( Pi!¿z.,1998 ;~. s{ 

Por ki tdnto •. convivir y comunicar difo~enciadamente para l~grar In annoni~. lu cohesión 

y la nrtieulnción con el trnbajo )'el rumbo de. la Órgani7..áción, deben ser las .coordenadas de 

un trab¡~jo de dise1iu de cs;rntegias, pla.nes y programas, junto con su· respcctivn elección de 

recursos, técnicas y dispositivos culturales y comunicativos. 

( J>érez, 1998 , p. 5 ). 

5.3.2 PLATAFORMA . 
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Para tener (in punto -de donde partir -es necesario considerar en forma general las 

debilidades, riesgos; problemas y conflictos qu~ se. deben contrarrestar, así mismo se debe 
. ,.·' ·- ' .. · . 

hacer notar que también e~istcn fortalezas y ~enlajas que In organización cuenta. las cuales 
- .• ·' ... o . .';· .. ,· ,--.,_-,_· •• ''. 

es conveniente con~ervar.nihnien~r y.si es posibl~ aumentar. 
'-., '•'"'"' "'; 

También hay c1lie' í<i111'~r~'.~1Í;cÚenta ~te ~xi~te~; elementos que pueden separar n la 
.. ' -~ • ': < • •• • ";,.: - • -·· ·-. - - - - • >< :i . .. .. , 

organización, y qtic 'ri ~~1\~z ~xi~t'cn ~len~erito~ que la pueden unir y articular para beneficio 
-:, .- · .. ··:·-_ ... --... ~:.,e::_,::/_-··:·:~ .. ::_">.:·,_:.::::·..-,:..::~,-- ... ·-:· .. ·-;:,-·:'.. 

de la misma yde to'~ n~'iJ1~1bfo'~ q\;c'&i1~1lri l;abÍt~n. 
-. • _,,,·, t, ·-· 

. . 
: • J :: - • ' ~ ' 

Dentro de las debilidades en nuéstro objeio de estudio, encontramos lo siguiente: 

Partimos del punto que cmisidermnos tiene gran importancia y es que en la organización 

no se conocen los ol~jeti\·os:: loS"tincs. lu misión, ni los v.alorcs de l~ misma. por lo tanto no 

se promueven, ya qi;e no e~tiii1 establecidos ni. por escrito, ni en forma oral. 
: ___ . :·': . -. ' •'. 

Ni los dirig~nle~.ni ,los s11bordinados ticn.cn. cono'ciÍ11i~nto _de ellos. sin embargo por 

coincntario~. y. ~liiti~~{ileducimos. qúe ~iid~' uno interpr~ta a su nmnera muy person~l. el 

objetivo y la misióll deSiiuuto. 

Pura nlgunos're~11lla totalniente indiferente ~i ~I ¿bj~tivci existe, y si se cumple o no. 

puesto· queno ;~ c~nocen. su idea se remite a:qmie'l ~bjeiivocs. vender y ven¿ler y vender 

autos, nad:Í !1Íás; y argumentan que no les interesa ·conocerlos:·· si existe algún objetivo. u 
' .. ·- /, . 

mí ni me beneficia ni me perjudii:h, yo d~t6cic;~·~~do~ ~ano l~ mismo y me amueló iguul .. : 
' "· ... ·, ··.··,- .· ·-·· '''·.·.;·:,.:;·:··· ..... 

comentario hecho por un miembro deÍ árcu p·r~bl~mática dctcct~dri que es Mesa de ConÍrol. 
. ·"~-;: ·- .,'.; .:.'. . -

Por otro liido haYqui~1;esdicCn cqu'&:~~,{~céil'"et objetivo y la misión dci la organización:. 

·· pues el ol:\ietivo. y misión e~ ~e11J~r nlli~hos aútomó~il~s. que cada. v~~ míts g~1itc coniratc 
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con nosotros y qüc seain~fcl primer !ligar éri Mé~ico:ensis'ten~a dea~~ofinanciamier1to .. ; 
comentario rcalizddo por, tres iniembros del área de integ~~dón~s. doncle Ían1bién se cletectó 

, . . -- ' . . ~ '.' - . . ,. .·, ' , 

un problema,que fu~ id d~mom en tiem~os cl~_ci~!.n;g~de clri~ll~~ni~s. , ;,,/ 

Otro aspect~ a c~nsidc~¿r es la auto'ridad cj~~ impera ell 1~' 'organizaCiÓn, donde no se , 
" . __ :: :· _·_-· -:.·:</·:>/-:t:~- ;;;.:\:.;.»_::;L-:<·r:~· :_"';~·,,:<. /:<~_'.:-:.>~-'. /\~.~~>'~,-~://:·/,,;~-:/~:,;\:?::~(:<.;~{->::'::i;~~:~;:,·::':.·:.~, ::- '.' 

permite un flujo de comlniicació'n ejnforrnación ,birideccionaI,nohay 1a-posibifidud de una 

:::,'.~:,:"''óJ.:~~'ºJ¡f •l•~;:;,),;"'*'i~~,:~('~~:.~~~f ~;;;;J;,¿" • m•• bioo 

En la or~dni¡z~c\6i;''.nc/J~i:1:n e~tr11i~g¡~~.,n;¿ii~ri~,t~~:1'¿~. 'sóldsari~io~cs y rigidez en 

reglas que i~po1í~1ri'~~~ai~,i~ació~: i~de;~·ás d~~Jehri~:J~h;,~lt~ ~61~ci~n de personal. 
~;::, ,• ·: ·., 

Existen retras~s en l~s pro~esos de trabaj~ y l~s prbcccli~1i~Atos no son los adecuados. 
- _,' ·' . ' -- . . - ·.i ·. <··- .. \~:-·, " .. ,. . .. 

Los aclorei de la organización ejercen r~lu~ioncs dc;~od~r, las cuales la mayoría de las 
'.,'/' 

\'eccs impiden una unilicación y coordinación adei:'uada éí1 el 'proceso éte trabajo. 

l'or último existe una titila de conn~nicaciÓn~ri t~da~ las árcus de la orgunizución, ésta 

no toma en ,cuenta <iue ,c11da, 1;1icmbro tJLre,la'~6nrbrnm, pose~ i.deas ,' represe;11acionesy 

valores distintos,. Lu comw1icá~ió11_quc }stable~eri los didg~t~~(!_S dci Ja A~in.¡ii~pci_ón ,con los 

subordinados e~'n1l1)~ lin1i1;da~, sÓlo •se •,•connmii:á" n1cili~iite bol~1iN~~'.';l~d~{e~~·:iñternos \•, 
. ,. ·. -· . ·- . '·. . - ·; -·- +·· - .•. ····._z;-.r···. ·;·;::. _ .. / . ... ·. . • 

juntas que realiz~n de vez en cuando. donde sÓlo ·~c~de1\ los g~~e'n'j~5,,cl~ c~éta úrea y con 
. :- -. '' :-·· -~~/- . 

ellos se queda la ii1fornmción. , , d•; > ,',,\:'' 

El discurso,n~' tr~~Ci"~iid~ yi10 se prcócupm1 por qucést¿ ~6if!~fd:ié61; Íilsa~ciones que ..... ,.,.- ... ' '' .. ·: .. ". __ .·._.,._.,. ,,;;_: ·. . _,_ 

desempeñan ·en iá orgllni7:uciórÍ. Asimismo, entre los intcgrantcs-qu,c ,conforr11mi ca'da área 

y entre los grup~s lbrriu1l~s •e ii1;brm~l~s que habitan la ~rga~iz~éi~n hÚcc,litlta establecer 

una comunicación i11legríuÍori1; interpersonal y con la visión de lograr uri éonsenso gerieruL 

donde todos procun:n y persigan los mismos lincs. 
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Ahora correspondé mencioniir las,foriafo·w·s, si bien'eSsabido q·ue existen errores en las 

organizaciones, tnnibién lmyaciertos, y cabe res~Jti.r lo ~ig~fente:. 
. ,-. ¡" .. ' .. 

Suauto ~s ~onÍingentc ll los coristantcs cambios tjh~ se'~~~s:~t~ri en su anibiente externo, 
. . . - " ,. ·' - -: .. -. . '. ··-: : · : -. ' --¡-. ' .. ,~,. ' . -. ·.· - ' ' - . -- .. 

como en el interno. rCi'r ~jen~plo: está~! dÍa eri'du~ni~ a~~~cic>~ y;\-irCl1;10cio~ncs que se 

manejan en oiros siste~~ms de ~~1t6ti1;al1cia;i1ienio; ~nl:Ícii ~~e,~císi~ilidá~~s,ofreccn y están a 
.. ' - ~ ', "<·, . : <:i:·--.·;_,?:,_ 

la altura de cualquier empresa.quése dédiéa a Já n1ismll'actividad . 
• , : - -· ·- - -., 1 •• ~ - -' - - • ' -•• • .. • " • "·• •• - • • • • ; - • • - -. .- • :. - • • • : ··- '· -

Promueven fucilid~des )·pi6~Íos ni!Ís baj~s~~ l~s~Üfos q~c tic;1en múyClr demanda 

( Chevy Pop ) y de csia manera sus ventas y expansión se incrementan. 
'. ' - " ~- ' - - . - :.·"_-, . :, , 

Si por algún motivo In Planta General Motors deja de produciryn 'determinado modelo 

de automóvil • de inmediato Suauto promueve otrn .unidad s~111ejmite al modelo que 

desaparece y se le ofrece al cliente una diversidad de opciones.· 

La organización cuenta con una promoción y publkidad ad.eeuac.las; .cuda, vcz.1{1ás gente 

conoce u la empresa y la reconoce. y si por algún tiempo se mant~v-_1 .. en uí; segundo lugur 

en sistema de autolinaneimniento: en lo que va del nño se ha ma.nten.ido en primer lugar en 

ventas u nivel nacional . 

. Cuanta con el respaldo de u1ia empresa y una marca éomcrcial reconocida a nivel 
,. -. _,_, ., 

mundial. co;no lo es dcn~~al Moto;s Compm1y. 
'.:_>:··~:<:,~·J·<~·:_ :-·_,_ ..:.< ·:.-·-

En cuanto.a,su an;bi~nt_e inter~o; In orgariizacióil a pesar lle toda .la serie de problemas 

que tiene, los cuál~~ y~s~ ni,encionaron anteriormc.ntc, obÍienc resultados. el trnbujo sale 

adelante y los n~ii:mbros .'tienen la capacidad de respuesta ante alguna incidencia que se 

presente en el nicÍmento;.cÚda ,juicii responde según su punto de vista, sus necesidades o 

sus int~rescs ~~rtkt1lar~~-. pero con todo y esto el proceso no se interrumpe y la 

organizaciónº se muCvc: .. : 
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5.3.4 FACTORESQÜE ~EPARAN OQUE PUED-ENÚNIRALA'óRGANIZACION 

·. ' "--' ,._ ... -.. ' - ' , __ '·' ,. 

l'aradójicarrie~tc considcrnmos_c¡uc los factorcs.·c¡uescparnn .ª la organización Sunuto, 

son los mismos ~Ue la pu~den artic1.dar y hacer ~ue ;u f~nciona111iento y sus procesos de 
, ,_,-

producción sea'll mejo~es. 

La respuesta e~ sencilla. en la organización no hay una cultura con1.partida. no existe una 

unilicación de metas y propósitos que seguir; si está dcsintegrad~'po·r, la faltu de difusión de 

objetivos, misión y valores; la solución es la crcnci,ó,n' de 'los' mismos 'y hucerlos del 

conociri1iento de todos los miembros que la integran.: 

Otro aspecto importun1c es el comuÍ1icutivo: eJ no collsidcrnr'a la comunicucil\n como Ja 
.' - . . . _"_:· ·_ .. : ...,_ ·,:; ._·; .:·_. -~. ~' ~< · .. >···:_.;·:_<~. ::,·~·~.': :-~·:_\ : .- ··:)~;:·:~·~·~<-./~;~:·.:_ .... .-:·<~<~:'.; ~-- ·:·--.-. ': :. ·' - . . . 

vía del· acuerdo y~ la, mcdiución;: ocasion\J_ ,1.ma. scparución: y ün,os pmblemas graves· en 

Suall10;, mediante, elcj~n:l~l~ de'yn~--~~n~~;~i~a_/i6n. i:.nic .•. -~e,~s~~~Ü[1ti: ~;~1~1d~ión. d~ los 
·-... . .• ,.!.,,,_. 

:::~~:: ~~,:1zr:!:\~:1::~~rs{)~;J:1~rit~::~ess~t~1~1~~1~·~~~:~~~f {~~~1e1s1u:~:;:;e ~,'~: 
. ,. ;·,_,. 

representacio~~s q1Í~ cadi; tni~n;bro tiene cr1' rcla~ión ~ ·¡~()r~ílllfz~~ióri -~ I~ qué pertenece. 
' ,"" _, ·'. .' . ,. .. . ~" '• - . '.. ; . - •' 

_,_,'' 

-· '· · __ ·::·:-~º<:_·'.':··_/.' < : • "," ._· ; ' __ : ·-.·< .. -~----·_::_'. .. .-_-:·_:·:~·-·:···:_.:.·'.(_.· ... ;_:_,:_-" : .: < 

l~a motivn~iÓi; )· J~s inccntivós q11c Ja Ó~ganización ;Ío pr~ñrne~:é~, son tambi~n causa de 

unadesii~i~~11!l~;~n ~n Suauto, pues deja.deludo i~~.n~~e~i~~d~sycn;ocioiies.del ser 
.. -.-· . . ,._ . :'__ :·-..- <-... - •, .. 

humano, que es quien· da vida a Ja misma,· y. creemos que. si· se implemcniurnn 'algunas 
•.' ·, ' . ' ' . -. . . ..... ' ''• 

motivaciones, yu sean económicas o de cualquier otro tipo, pero que pu¿da,nsignificar 'una 

cuestión importante y de reconocimiento para el empicado; se lograría una urticulación y 



137 

una identilicación cultural. compartida y c11lcndida-de la.-n1ism.ií forrna-enti-e los-que integran 

a la organización. 

Otro aspecto importante es el ~echo de 4ue.los'mfembros cl_e l!1org1mi~ción .reconozcan 
,- '~'' :p• . .. '<"c·J '. ,. ' 

a su líder, pero un líder que ~ureiq¿e i11ii'tit~.'qtie lci~·íia~a~~b~;·'qtiés~ p~~¿¿n~ia rio es la 

de una persona nuto.;ita.ria é¡Jc :i~1pc)~(!: JJr.-~/:~~~\~~~~,{;í'~~i%t;;íc'i~d,es lií1i licar n sus 
~c.,;· · - ·. <'', :;·;<:,,/:~· .\.,':::· ~·.o.; t,:r, .. · '···"'e. ; · '·' • ~, ._ :,· :·':,_; -- ·. • . .,, 

miembros,• . considerá1íios que,_:<:,1 ··uden. p~drfn(s~r·~ituacib.~nl, 'dcp~ndienlio ... ·de que 

circunstunciás se le' prcselltei;:;~eller la ,énpacida8·~/rulliifr cti;~o;~1cdiitélár y Íogrur el 
- ' . -· . ' -' ~. , ·. : '. : .. ·'· . . . . .. . ·: 

equilibrio entre lo qucbcnelicie a la organización, ~orno a sus integrantes. 

5.3.5 ESTRATEGIA ORGÁNIZACIONAL 

Como punto de partida _crnisidcramos que n cor.t() plazo, la organización. debe promover 

entre sus miembros los ~bjctivos;·' la-)nisiém y'visió.ri de. la. misma:· Suautó tiene en estos 

elementos un puntofuerte que p·u~dc ~~r~:ji~e Jase:p~ni un)a laorganiznció11~ 
--- -- ·- ;:;.·(T'·"--~·.-•.·.,·::;:~:- ·-- .. . -· - ·- ., . 

Ya mencionamos aiitcriorl11~n~~,Cl~~ i:11'é!a riciÓr lriie;,:iréta de n1an~ra distinta el objeti\'O 

y la misión dé la organiza~i,ón, ;¡~·i1'.~~·1a,'i~cñ:iieJ~;~í.l~ue'se reduce ri "vender más que 
. - : ,-.::··:':' ·,.:::.'.-/'~'-':/,"':)'./,· ':· \;' '· ,,.,,, - •"'•'.'.._. _., •. -.; '. '. ,«·,. . 

otras marcas''' pero' la pregunta cs'icói1~0.'bajoqué criterios,coriguévalores ?. 

Si la poblu~i~n ~s,tÓ,-'dis~[§~~~.ª)~{ {~~.1~ac~~~I~~·.f ~/o;~s ).hric~;los pro1~ios de cada 

empicado .. ayud~ri~ Jard iiista~~~.unÍ1éi1iít~~-;~;;mpartida, vista·)'.cntendida de la .'misma 

manera. < ':~~ ;;,:'~:~.'.::.:.;é~'.','};i?.':}/;'/~--.. ;·:.-·;;;~.> .· .. ··.· · ,, .. 
·'-:-.·-·:· ,:}:··· :<~::.:¡;,: . . ~?-·-;·_ · -~·:ft:~ _,,~-.~-/ :.:.~:Yf:~-=- . -·---."~ ·-"<;~-;-\ ·· 

Nuestra organizu~iÓn'ei1~~ti1di~_Íié¡;;{If\1nos fÚnci~nandó-comowI'.por comentarios y·. 

pláticas sostcnidú~ dj11iifí~'.~rh,inI:~;uíi.-~:l;~/'a1~fr~~~·~:¡i~~r~~ qu~cn 'cli~ ~:1;ticipmi,·· nunca 

se han promCJ~id~ 16's ¿onécpt6~ ~;~~¿i~naélo~ ( o~j~tivo~.valCJres. ~iisión ). y p~r lo mismo 
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creemos oportuno C)ücsc asic1iten poi escrito. y se promuevan e1l'cid~ d~~anui1ie~to que 

existe. Más adclánte propo'ndremo~ soÍuciones pará.el cumplimientoy logro 'ele este plan, 

pero desde el aspecto. ~om~ni~nti v~ •. el. cllal . a nllestro: parecer~s el '.,ri~s;!ld~~úado para 
, .. ' ~· .... 

lograr Ju consolidación de una cultura comp~rtidn, positivá y unificadora; · ;;: 

Pura· lograr el ,;~~~tlvd.~~s 1,1ecisa~i~ j~ :'i~teryenei~~~ ~~; Ull: l!j,e~,~:1~,i: ;glli ~i~ci plazo se 

encargue ·de promo~cr,dl•lh~dir.y'~ealznr la.imp~rtan~iud~'hac.~?pr~p·i~~los . vuÍorés .. <le 

Suauto, como, c~;;:c~i.· )' ~on~~. i?~ivi<lu~s,·i1.l~s.'~~r~~ el. ~Je~1~1;~~;~:~1!;.~; .• de.esta· 1.nanera 

en vez deque. Jos n~l~Jllbros SC scphrc;i} S~ f~nhé~ ri1á~'~i~pos q~~· ~Jer¿e1; poder y luchan 

por maÍllcncr)o,\;e Íogrará perseguir liriés, ,'~oml.iries: tj~~ d!ir~~·:C~l~~l. resultado un 
• ~· _.,·,~·· e ";. ,··.';''" .• , , : '] 

procedimiento de trabajo: elicaz. acertado y con In ri1irá á. crcé~r)' 1iiántcncrse shm1pre ante 
' >/ .. ~•'.:~t' ; -- • • - T 

las demun<las de la sociedad y dél mercado)::·. <::~.: J' ,, :? 
. ' ·./,, .. ' .·- . ·. "· ' ···.•.1' .·i ,-,·· ·;:;•' 

También lo~ estin;·ult;s Sl~n u1~á 'pÍi~;~i1~;P,~;r{~~:tc: a !c~n'siclc,rár~ • ri mediano plazo. es 
··:·-~" '.:.~_:.'~·.:.·: -.-:;'.~':.:>~.---·.'. ·, . . ..:" .. ':.~;:~·.:·-. · ... ::~ 

neeesndo il;1ple111en1arl~s.;yd q\íf l~~;1;icí11bros,Aoif~ii'e~ 111~ii'~;ncionc~'que les'permita dar 

un mejor dcscmpciio'.c1i;st1,j~hh/~:I;.~~~;?¡~; ~~~;~~~~''¡;ac~i;.::~; ru{d,~ m:is, eumido hay 

lrab:tio relrasa~~:algÚf1~s;~~q~~da~ 1i~1~;¡;~~'~,;~:·p~~~ s~n''rri;a~lns v~~es, ya qlie no se las 
, . " - . :- " -~: . . ' -- . ,, ; - - -;;:;.-=- .o.-' -... • • ..:.-: - - • - - -'-' - '. - - - - , 

temprano oparii fahÚr un diá. 

La organización a frÍl\'és del úreade'Reé~rsos l~lumanos<leberá e.laborar tln sondeo. paru 

averiguar cu~les son ltls Íicc~s~dade~ q~1e lcismiembros dem~ndan como importunles paru 

ser consideradas por lcis ~f~igjnlc~: E~t~será In ;aula, en el clesarrollo de estímulos que 
-·· ,. , ' ·:,· - .· - -

demuestren ·a los ae19rcsi que se· .les considera parle fundamental de la organización y que 

son tomados en cuenln. 

l'vleneionamos.que no·hat un mtmual de procedimientos, pero no es búsico que se 

establezca, cada quien silbe· qué tiene que lmccr, se cumple con. el trabt\io y el proceso 
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camina, mmqucexisteí1 desviaCione~·e11el piocediñliántó;s~·c~mplc con el. ciclo. lo que si 

consideramos importante. es cl>co~oci111ie1\t<> .de los v~lores y la misión. 
'·¡·~ '· "' ,' 

ceremonias significilÍi~asque proinu~~án.1~~·\;~iores a~tes mencion~dos. 

Y definitiv~me';1te el, as.~c~·á~~ci~:u~i:hú~i '.1;'.~~b I~ pri~ordi~I · rcle\/ancia. en 

Mediante 

todas las 
-. ;;!.',-~:-."' ·_._=·.;:· ·;;:,_'.. ':._:", '1: 

propuestas a que h~eé'mo~'igfef~~ci~;~I es n1~~¡·~.que'ia ~rganiz;;ciÓn debe. implcnÍcntar 

para lograr· el.acu:r~o, ·,;1~~:~~;~ j'U¡;¡.~r~~t~i~~ ~r~artame~to; comui{;c~ción int~qmsonal 
-. c.:·:··(-;'. .. . :..": ·r; :;: ·~' . ,,, .. t' 

entre. iniembrds cié' cÍ1~.a'.il~éii ;,:i'i'co1i.;jcles inmediatos, los cuales a ·sil vez t~ndr.án 
::;«·,:~·· '·•.;, 

comunicúció1t oirécin con ii! .. ci.irccción; además de otras diversas instnncias.i:1uc rrnis . . . ',,', .. ... . . ... . . .. ~ •. . . . 
- '··. . < .· ·'·!·: ,: ...,_. :·. ·. ~"· :;:· .· .~. :.;·'.·; .·· .. ' - -, • . <. ' ,.-

adelante ínendiiná~cmo~,. p~rii ií1;plementar una cultura unificadora, bien articuhidii donde 
•:;:· ... ''.',: 

los actorb~ sÍ~~t~1/q1Íi/, s:1 cstu;1cia en Suauto, es agradable; pues. es . do1ulc los scn:s 
_- . ···./ _.__ ,_,_.__,.·, .'• •', , .. ·, . . ·, ' •' 

humanos; pasan la\fr~»~'r parte de su tiempo, y si el colaborar en el(a. es algo int~lerrintc . 
... ·· .... · ·'' .. ,' ·:·· .:, . , .. , 

los resultados se ~61ivÍértcn eÍ; desviaciones en los procesos dé trabajo. demoru en tien1pos 
::·:_f :.,'..-

de entrega •. m:a~cjo.dc 'poder y_uutoridml. imposiciones y desacuerdos que l"jos <kascntar 

un progreso continuado. ocusionnn pérdidas económicas y humanas (rotación constante de 

personal). 

5.3.6 ESTRATEGIA COMUNICATIVA 

Con base en lo que h;1~1os,~i~ho anterionnente, el mensaje institucional quc'deseamos 
", ~-, .·:; ",, 

transmitir, es dé idéÍ1tilie:.íeiÓ1i•(Cíc fom1a'r reril~1enle parte de. la organizncÍón, hacer equipo , . . - .- , -~::-~)'1>::/-> - ,~-- > .. ¡ . ' - ·' . - -' . . ·' . 

y resaltar los v~l€rcs:.).aü~~.i~iÓÍ1 y{ l~f objetivris .. t'risti¡liir, uií. mensaj~ · )· un · 1cngmtie 

comprendido yiré~p;i;<la.~OrÍ~déi~:··fr' :' . 
. - ~'J ' 

Con la finulidaJ .de ·qtrc; l~s rTiieíTib~os' qué habitan la organización: tengan una visión 
' -· •. '' , - -,':,; ' ;• . ; •· - : '· ·~ . '. e . • . . - ' ' 

positiva, objeÍiva y darll dc'tmc.iu dm;d~ v~ la dirección de Suauto, q;té cámino y objeti~·os 
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se deben ir cumpliendo a corto, mediano y largo ;plazo; te~iekd~'€~~o'n'1cta pri1icipal lu 

coordinación en los procedimientos de. trabUj-~,.;, •'ié~·e/pU~~t;a··lri'~ári,i·~~¡~-~-~~ .. ,.~ ·,-. 
' :'·_ -'., : \ ·.;· ···: . .. : , ,:. ' - ~-·. 

El propósito del mensaje es lograr 1.a concé>~da.:ieiá e11tT,~ el ~i~~~r~(i.' q~e prc~entÚ la 
-.,_ - - ,-- ,.,, ' \·.".- ,-. ~ . . . - - . 

organización y los hechos y acciones de lri riti~má.i qi.Íe respalde Iris actos qÚc se van u 

emprender de ahora en adelante, así los i~i¿g~~~ii~c6Íli~~krÓi ~·~r~er en l~s pr~puestas de 
.•.-,.. ' . ':'.;~:·e .. ·. -. -., . 

cambio y se harán partícipes de las'misnli1'i{· · · · :; '.,: 

El proceso de· éomúnicación ~cr:i e11 primera· instancia grupal,' ya que el propósito es 
' .. ": .... ' - ·: :·" :·. .''.: ~-- " ' ' · .. __ ,;, ·'"(·. '., ' ·,· . ·- ' .· :> ··.. . ' ".: .. ': .: 

abarcar lo más posible a la <?rgri~iZllii~n/~in d~jai de l~~o la p~sibiÍidad lle intercambiar 
·•.¿":.:;·" 

ideas y escuchar propuestas que nÍejoren o ayuden ri integrar más a Suauto. para ello 
- - . ~ -·.: ' . - . ' - , :. . . . ~ . ' . . - -

consideramos que se implén1entará la ~~mu~icación int~rpersonal. · . - _., .... ' 
- ' .- .. _, __ . •, -_ ' -

Se pretende llegar a Íódcis los.tipos de público. que.integran a la organización. pero claro 
~ ·. .· . . ·. .· . . 

siguiendo lineainicntos disti1itos;' pamcÍlo ~I d~ca de· Recur~os l lumanos tcnll~ú qtic huccr 

una selección de'l~s públicos c¡uc' exi~~en. y d~ésta manera se tonui~án medidas ~lifercntcs 
con cada Uno. 

Con algunos públicos serlico~vcnie~te; el lu1~~rle~Ilég~r hn c~c~ifa a.~adt1 uno~ crn; otro 
'".. ,,- .. ,:-/<·.~. ::'_! '/-

público lo n1ás conveniente será Citarlos 'ci1 el saló~ éle'jJntas' y cxpciií~rld un video del 

temu que se quiere tratar, para ot;osI~ mejor s~rá qu{éÚef~ l1inicdlat~ le~ exponga los 
;>': ,:.·: 1_ 

nuevos cambios que se pond~án'c~ ,in·~~d~~,y d~éstíí mnn~ra 's~ 1cigrar:i•1t1 ~t~ili~ación de 

criterios y de cultura organiza~i~.n~L~: 
Las aproximaciones con~ad~;púbÚc~ s~rá~ distintas, dependiendo las características de 

los miembros n los qué·~a','.Ji~igido' el men~aje, se tomará e~ éue1;ta i1Í,·el t:cadémico. 

tiempo de trabajar en la.~rg~ni;a1ción. aspiraciones, y experiencias que lian tenido como 

empicados en ésa y otras organizaciones. 
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El medio primoídi~Iactlilizar és'litconi~nic~ció~·oial,'el diálog~~lle pern1ita escu.éhar y 
'-. . ' . .. _·, : " . - -"· . ·- - ·, ; : . · ... · . ~-- _· ' ·. 

proponermedlcl~s desólución.u los probl~rn~s y~ ~~\sientes y as~ ~ei evitar la aparición 

de otros nuevos, tódo.esto me~iunté el acuer~o. \~ . '. ;~ . 

También se. ~tilÍ~Á~~·~lg~~rs;~i~fa¿. dJet~tq~~~;ri :~;ud~ 'del . proyectok. diiitimÍcris de 

intercambi~scle icl~u~b~lr~'blm:.(/ · '· ·.: ... ;,_, .. , ., 
'«, ,·.' 

Para pron1ov~r '1oJ;v~l()·f~~~··.rii~i6~. ~!~1~. ~~~~iíi~ci~~.Y:,~~·i\.rlas .. ~ª·~·e~'.del ide~~io· de 

'ª mismu, se sa~ririin' ~6ria; del n~ctrit0 que ~ontenga éslo·~·~oA<:~pt6s'y sé' 1~s <listribuirñ u 
' .. . • . " . - . ' ' . . . •. . ·' . .• . . ' -, " - ., o '. ·- • " • .• . . '. -~ • ' • 

cada integrante ,se les pedirá lo tengan a luvist~~~ ;~\~g~~~1rÜb;1Jof <·, · 

Para efectos de evaluación y de mCdir el rcsuÍtrido:·d~ Í~~ ~io~~~sÍa~:.• s~ · realizarim 
,,,·:, 

pequeñas juntas entre la dirección y los gerentes de· cadáárea, los cu~les a su vez tendrt\n 

que establecer comunicución directa con losjefcsck cada:·ár~~·)··ésto~ c~n c:~dn uno de sus 
. . 

subordinados, (formu de cuscada); con la linulidad de que se intercambien ideas y se 

difunda al mismo tiempo el n;ensujc. 

5.3.7 PLAN DE COMUNIC/\CION 

Un plan de comunicación rígido. pensado unilateralmente y manej.ado por un 

"encargado de coniunicación", és parudójico:.n pesar de ser frecuente. Su ~rincipal riesgo 
··. . . ,,':. - .. ' ,• ·- .. ',. . ., -·· ' 

•• "< :· 

1993. p. 180; ). . : / . 

Objetivos u corto'plu;.;;; J~ilic~r los crit:rio~dep;~:~uc~ión~·pam todits las úreas que 

integran a la Gerencia de ~pcruciones. con. el pmpó~ito de que. dichos procesos se 
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desarrollen· de ma11eraeficaz=feficiente, Y. los actorcis·C¡í{~ inie..Vieileri~nel misnÍo, t~ngan 

la información ncccsá;ia para realizar de manera Ó~tima su.1iit:6~. 
'· .-.- '·: '"··-•"cf,' 

ésta tome en. cue11taJ~·· importancia ··d~I··· ra6tó;·h~.ria~o ) le. prb~6~cÍrine los recursos 
-<-:. - . . . - '. . . ' 1 ' 1·. . • ' 

,:·· 

necesarios para sú níejcir cteséri1peñoycstnncia en la orgDnización; · 

Lograr el acuerd~ u ~~a0¿s d~ la mediación,· para que. no se ~usc.iten, problemas y estos a 

su .vez n~ ~Iteren el pr~~~so cotidiu1;0 de trabajo en la Gerencia de Operaciones~ 

Elaborar cuadros enmarcados que contengan el ideario de Suauto, que se expongan en 
. -... _·-, : -. . . 

cada Órea·d~ trabajo y q;1c c~tén siempre a la vista, para que todos los miembros se sientan 
·- - .. .. . 

fumiliari.zudos cmi los valores que se promuevan. 

ObjcÚvos a largo plazo: 

Solicitar la participdcióndcl · per~o1mÍ; que int~rvi~11e.~n. ~I pr()~eso de producción. su 

colaboruciÓ11par~ del{ni~ ¡~;políticasquepu~dan.~pt}~i~~;el ~roceso dc.tr~bajo. 
· .. ' > ... ·. - .. - ·-:" .... ,·-· - .•' .,_ . _7":.' ':' .. ··:. ' - '-;- •' --~·<. '. - -

Plantear cstim~losqllc 1i.1citiv~l1 al pcrs()nÚ:(p~~ ·s~ntir~~ má.s unido~ suorganizución. y 

hacerle sentir que su_~~iimei~ e;; ~Hri~~ p~i"'1();di~(pdra\~buenfu11cioriamicnto. 

La asistencia de ICJs Gerentes <ldi:ridiiií~e~; ~6'ucrs¿~·cl~ Íid~raig6. con la Únalidad de que 

puedan dirigir de una mejo~ muncr~ a s~~ e1~pl~a1~{qÜ~ Í~1Ígan I~ capacidad de mediar 
• - e •• -•;, ' - ·,,;~ •• -'e"; ' --

cualquier situación que.se les presc1ite, pcro<por ~·~Üe~d~. ri~ b6~,i~1po~ición .. 
' . ··- ., .. , --····-·-- .··_,, 

. "-- :: ·-:: :~,.. ~\-' :;;:.('.. \_': . .'.->: 

Vocabulario rector: Las fruscs qllc:sc.~~onÍoverÍírÍ s¿n: idenÚdad, valores. cooperación. 
' ' ' - . : : •' ·, .. -··. ·.;;,.' ''<-''>' "· -· :.', .·· ·. -;,-

eficiencia (esta palabrá la. utilizan; éci"n rrdcüéñCia :en lño~ganiZución. pero no tiene 

significado para los micmb·ro~). hay ~t1c·pr~nicivcrla, pero dándole sentido y razón. 
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- ' . . 
Los dirigentes y süs en1pleados'~dében' sentirse orgullosos por los logros de la 

: ~' . '"• .. ·: ., ~ :''-.. . :.:.- ., . > . 

organización, la finalidad es que s~ adjudiquen los triÚnfos por, el hecho de que se cumple 

con los objetivos. 

El trabajador debe ser éxpert~; J{~í{~~do y fiel ~ s~'~rilrilliilición;. 

Vocabulario del Empleado':. ~rdú1'1'J;';it~J;~:~~d,::'~~ultnd' ·,; 
-., ·'. r·::;~:;{/:: >.' ·~.'~--~ _,._.,~---r:.7"~:. ''.}':',~ - ;·,: 

Vocabulario de luOrgunizució.n:Tradicic)n;'.~~.5óÚdndn,Produc~ivn,.contingente. 

Los valores de la oigán;z~~iÓ~r~~~l~:.~ffi~.;~~fa~~'.i~eb~n reflejarse al interior y al 
·-. .'·},"·'.: ::tJ.~.:·· :,,;)·~ '; -,.- . 

exterior. se insiste 'en liÍ fir~10!{1U; .l~)id~nÚd~il'()/~LÓptimci funcionamiento de la 

organi7.ación y los actores sé p~oycctnrún~{é!{l~:;~~~~·~1·i~odúcto final. 
, . - .. - . _,.: -.,--- ·.;> t r.: . .. . ·;:.:: .... :" , .. 

.. :.":·· ~\;/:~:-J '· 
:·,; 

D.:ntro de los progrnmas especfficos ten(!ÍllO~(~s sig~iente: 

En el próximo mes de c1icro.se impi1~t:i~n cCr~6~ ~e ~rel~cion~s hun1anas y de atención 

al público. usi como cursos pu;.?.integr~éióny t~ábu]o en eqúipo. a los cuales asistirá todo 

el personal. Se van a progrnm~r fe~ti~s ~[ira qu~ tod~s ~sl~tun y al fin~lizur el curso. cada 

uno daní su opink~1; pÍJ>eserito.>' 

A mediados d~I iné~ Úmaii~ ¿e abriní un buzón interno; pura en1pleudos. uno en cada ... __ ,. ,"-, ... ·· : . -.. ' - . . 

Departamento; pi:ra C(11e t;p~:rten propuestas para.el mejoramiento de las actividades diarias ';_:::-.·-' '. . . \ . 
que realizmi: 110~~ ~~ei~~1de que ~ca una apertura para quejas; más bien se solicitan nuevas 

aportucion~s y. pcticio;ies q·uc servirán .de basé parn. In cr~ución de estímulos e incentivos 
. . 

pura los emplcad~s. 
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CONCLUSIONES. 

La sociedad se desenvuelve en.· clivers~s o~ganizaciones:, la .. familia;· la. sociedad, la 

universidad, la.· iglesi~. J~ o~fici~a :~.n·ti~·'6~()~}Por'.1o:'~í1~'las ·organizaciones influyen en 

múchos aspee·,~~ '~e,;~¡ •.··~~~i~d~d;~::~~~~{~~P<liJ~'r~.fif.:r~~~¿/Y r~presentando distintos 

sistemas d·~val~~~~,~~'ri;fbd~l·~~~~;;i~fg~¡~l·~(~;¡~~~rt.'..:~.~.'.~.~~~~;;}; . 
.. _,, ::·:: .,.,:· :;:,;.r;J~";p. , , ,, _, '-;-:> .;~" .,,,,, ~ ". ;;;',ff'.-',:J_., 

.· L0,~.· .. 1?;~~ 0{1~.;jl0:t0~~\i~~,~~t:c~~~~~j:~.'.·.?~; ~~~~i~~j5~~ii1~~.;·ru~os ·de personas q11e 
reaH?.an. esfuerzos co~juntos; y·~~liemos considerar qúe el .~onceplo de organización surge 

·a el. he~l1o::~e~'q~/~?'in;~~id~o!:~·~n+~f ~~ú{~1~.f~~J~J~;1t{~~f ;~~de;ie;i~,ades y deseos por si 

mismo; pero.cuando.'varias perscirias sé coordinan pueaen conseguir.mejores resultados que 
' ' .:: • "' '< , •• '' .,. .. ~,< ''.·, -.· ·:':.··,'<;, <-;: ~ ~.,:' .{::.~.·.;¿·;~~.:· ', ;~:::~:·/;~. -;):,~;):fr;,:~,~' ·;.-·¡!'';·~~.::-(}:;::.~~ ::.~:-· ~-t~~~.· . : - ' 

de fo~a ~i~11l~;·;' .::::. )~~;,ftJl:/.;;,;,;:;J;~,;.:,:~,~··,;;:;.:';\{·j>::;~'~},\·;·0 ;{·,-,·,,. • < >. , . · .. 
La razón de'que existan las'organiiacióries; es-qüe ciertásinetás sólo púedén alcanzarse 

a irá~és·d/;1ii~'.'~ó~~di;;~fü~·:~~r'~sfi1~~iJ~'.'~'.~--~;dt~~~~,:~1pós;
1

~~ ::;~ ~~~era logran 
,-.~::·;; .;-.·;~---::'· ,:;-_-".-_,>;';\~····J . ~ ·,f,··,; 

objetivos~·;~~,~~ -~~;i;~ii~~/~fi~f~¡I;J -3'~'. ~-.o i?~ •/;~ . • ··.·, · ·•' ·. ' 
'-~-;~.(: ,,,, .,<' '1·-\·>·.:,,-::;·:,y_. <:.~;~:,';--:,,_:~·{.t'.'.t'.,'. -·>- --r-, ;~ _ _;_.-:·:, ~:.·.: "'·· · ;;.: __ _ 

En el rimndo empres~~Íal.cÍ!~ con diá .~~;nci~ 'eln'aCillliento, consólidaí:ÍÓn \•, ice~tnictura 
' ' , O •,H ~ ' ' ~ ' "_,•, -~~ • " ' • • • 

de· las· o~g~rii~~cio~{s"~t~11~;~f &~~?j~'.i;~~~º~~:i~j1~~1~os ,ti~.ii:ae~n~~;se:~• 6i~as, ·que 

a pesar de tener Un proilúctí(aceplado~en el '1nefcado de :constuno, un -~d~c1iado 1imnejo 

financiero;. persón:1:'~ii1ffi¿ad~:;~;' :ii~~~ ;,~·~~ri~~t~s~· J;~~- ~~~~iado ;e giro, 'se • han··. 
''> .. +(· ->::·.:.>:o;\!_~::.;.~-;~.:·'-Y.:·: r::·,_~--;.<··_,.;.:>>;-<,::_;·:;·.\· ~-~i·r'.'·--·.:, :~t····---~.·,:-'. ; -~ (i. 

fusiouado con Ótras {5iiiip1efü~1:l'e 1i~1i cl~s~p~;~cidb; ••· •, . > , . 
-.,:._,.} - _,::._-~·>. ~:-;.· ~,·,-

Los empre~an¿~·~I ~~pÚ~ilr-iri~ r~Ónes qÚ~ dete;.¡~i~~1 ~íléaida o fracaso, dicen por lo 
·- "\~. -:; ,·· ,' :~· ;.'. .> · •.• " .,. ~·-'. ,,,· ,• - •• ' .. , • . l 

general algci 'én ~com'(u;~.~~,h~i;r~aclo '1ü;vo''mo\iml~nios :1nás. r~~i<l&{J~' l~sque. se. pudo 
.. :~·,, ·, '.::;···>,. : 

:. ·_ .::->> , . ~- ·: .·: prever. '}'.' >;;y.• ·' 
Sin embargo. como resultado· de. la ill\:estigación r~alizíida; ~odemo~ el ce ir que una 

·:. >' 
· plancación esíra_1égic~ adecuada .• pennite a.la organÍzació,n tener'lma.r~aéción inm.ediata a 

. . . . ' . 
- .... .:.....----·· _•_;_;__~ -
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las exigencias de los consumidores,· dklta planeación : _debe. considerar. y ligar los. aspectos 

administrativos; oper~iivos, ~mnerciales ycornu~i~áti~os q~e l~ col111l~n~~. ; 
- ,. - :-.;,·. 1 •·{ ".:,-;·:,· 

En el· caso.es~ecifi~~ de nu~s.t~o~bjetÓde estudio,G' G~r~n~i~de' Op~raci~-nes.pr.esentá 

di versó~_ -~ro~;~~~~ ~;~~~~~t~'i ~~· ~:~~~;a'.~~·~i~;~;~i,C,f i~·.ii;~~~~~~~::~~-co,~~i~a~¡~-~- · 

y sú a111bi~nt~ c~l:~.:áty >< 2-;f· ._,:. '~ }r,:' j ;~'. .. ¿td:: í \f //, ·,•,;'.,;. > < . 
:, ... \ ···': ·,. <.: :.·";·-·:_:f.:.:·.-.>:<':.·,,..~-,-~·-·<::. -,.:.-:-·.::·.~--1~- ~.á-;(·i/!;:-::.;; !,_.:·;:_i·-:,:·~-:·;_¡~~':'./\:.:\f ::~ ---~·x .. ::.\~'.;~_<'.<:<_-' ~-·_-:;·;'.·::·~-~,:· -;~·\/ -:\ ... ·. · ·. . 

Dichos problemas ocasionáó que su proceso,' prnductiyo. se. desvié'o sé_ frene; eri· primera . 
. ,.,. __ ·:·.1>' .·;,1: .::.:. :·'.;:_<(~.e::'. 0:!{.M~~~~~:_ ~~:~L~ .:\:f;~ -~,-~~::{·:<~+.:.~-~~-(1-\~~~.:f.:'.~;{:!\f~:~?,\~://~:.:f;;·,;~.;}ii:)'._''.l' :~·; .. -; ~, - ~ 

_instancia la organización ,-debe leer, su· runbientét para'. toínar, de _"el, lo· que~ necesita para su 
·· . -· . , . · • ·'.:· -. : ·:? -.. :~, :: .:_:.~:.t:\<f .:: ¡·,;::: ,; ·,<: , 1:~.~~_'.1' .,~:-:,: .. ; ~·: -::l!:::c.: ..':{:{~f :.~:~~:J.,'.:~fi/~:~-~~f ::.~'.~~~Ú-:;:~.-~~;;:r{:'): -~.;:W:·;~~~{:~·;,r::;~;;·p~ .: :'.!.'.·~ :: .. -·~:'.:· . 

_cicló produc'tivo,' las'relacioiíes que ambos establecen permiién úrí' iritéícambio 'éorisiante. la 
:<_< ,_ .. ,-¿:~;-.?-'.-~:·:\ _;:~ < ·-\~-,~; --: -~i~1~¡·F§--:·:·J~f:~.{/{t:f,~-;~-~-:~~c~j-:~~<,f :\';~~t\~~·~'.-:/\-0:;/,~:;, !lL/-~If.ii'.i~~1~:.f·;~w;,~t:>:~~;_:;-,: _~: .. ·->" , . 

organización· toína ~los·; insumos;, ló.s) cuales• pósieriormente: ti"ansfcimía'.ºY; los devuelve al 
.:, . :· :-·. '_: : ;·~ :: ~¿.: ':· ~1~~;_:, :-_/ ~··:i·:~ti:_-.;;.~~-¿~~:¿~~:~::-~:~(,::~~>~/. ;~~,2~'·~~-~-~: :··=·~'~<~¿:~:?:.:_::;;~~:\~;fj)'±.~~·~~~:;~~-~~I:::;~z~~<~~'..i~}:~~t~~. '. .. ~ ~-·~ :·.'~,!-'.' - 0 

ambiente:, ya ·:procesados, corno·'• un''.sérvicio;·; que ~,en·:: nuestro:'.caso.:es·,,-eJ '-sistema de 

aur~tina~~i~rn,ie~tJ .. '' ;~~,,:j ·:_.:. ·, ;:_· .. _. ' '._._. :.;Y '.'.}:Jd\ . '~: 2U,.E ;/'"'' i!.:, ' 
',''.':.:.:.~\~:L,}--- ,~,;' - C,•_;;.:::. ~ .;-:.,·<-, "".•'., ,'• ·.:;,"' .,. •.·,--, -,::,~ ' • 

,.,:::~::~'.;~~~~1~;~~~~~~~~211?~!j}~\:~1~::::::·,: 
carros de mayor ~~;;su~~;·r~~~Íi~~~i~~-- :~~~ó~~f~~~~¡"p~i~~'¡;·~~~":sÍ ;fre;;~; al c~r;surnidor 
diversas ~p~ibne:·~~~::;i h~~C¡~~-~f j¡J~~g~f~F!~.~;~~~:~~~ :; ;~,t~f :a, rJ -.~l¡la' :rg~nización 
continile_v aurnent~ ~úpfo_¿_~sopr~diic_ ti_vl{'}t; ·<·• r:'/ '.·',·.· ..... _, .. · .. ' 

-. ; ~ : ~'' ''.' '. ·: 

..... '.:::::.:::::~~:~~i~~~;t;f~f;!ffeii11~i:~~?rf~~~~~f ~~~~i".:·: 
primer ltrgar cri el scr..;¡é¡~ C)úe''ófrec?· sin efutiarg~ ,no puede; cantaóictoria; ya que lo 

~<'·- : " . , .I. . .. ,. Y~. ·:; j,;¡~{\,::_::·,.~~-,>:~:=;:-' ~ '·. _ .. :-~>. 

dificil es rnant:~e:s~ y super: el logro. ' •. , , . · .. ·.·.·.·:·-··, ~'. !r.i},~~¡;·,i&&;,\(·}x,:;ú:·~:: .·. 
Ese logro vrene· desde adentro de la. organrzacrón; desde su proceso. producuvo; desde el 

' : . . .. ' : ' - ' . . ' .. -> : .. :: '-: ·.:--:.::·:,_:(;t~~t.'.·~~~~:~:f-~:;::~?·.(~_:((;1:~~~~·';);.;~::\:·:·: :> . .-~: .. 
dcsc111pcilo que tienen Jos miembros que Ja intCl-'l"art y de Ja COOperaéión 'q1Íe_rc.aJiza11 para 

. . . ,,.,' - ' ',\·:.¿:¡: -.,,~ ";·· . '¡:·-'' 

el cumplimiento de objetivos. Aspectos que no daníiriari'.: del,,to~,ó.}~~ff.'Y _qu7: si la 

organización orítite corno irnponantcs. podria pro\'ocar sinia~ion~~ i~e5p~~~~as; b~¿¡ci ·por 
' ,~ '- ", : .. :·;:~:; <'· L>.· . 
-:. -~·~ .. : ~~:-:-~·;:· :·;_~:¿~~-2 .... ~p:.2~, _:~- .. ' ·--·- -~ 
-'• ~ <'',." :.10'·.' '",\'• . <:::~ 
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ejemplo ser la última opción en el mercado, para adquirir: i.m automóvil., y as! perdeuu 

reconocimiento. 

La Gerencia d~,(:)~ei~~ii~e.~ y, en general t!lda.'la'o.rga~ació1~ .vive én constante 

incertidumbre •. debi~Ó·a q~; la infon~adóri'no. s~dlfun~e··a~~'rt'ad~mint~ •. se·.~ontrola y 'es~ 
limitada •• sllo:~~1~.~1~-1~.f~~~~~~:~6~*;'·01!0~:~&i::~f:1~~J~i!;~t·H;fo~f·~ió~:como. mejor. Je 

conviene, ya sea para deseiripeñar: sü' Jabor;,o ya'sea' para ejercer su.poder;•' 
.,··. '-·::--.~)<'.;):):.;.;:_ .-... ~:-.::~~-,;:;?~~'~'.}·~:~:·\ \~~~:,:.>'.:,,:,·;-::>::? >.~~::-;<:-.; '.;,},'~,;:-'.:~~/~?~}(':'if:':,:>::,:~·;_:_.(:;;/fi. ~: . ;:~- i ·, •. -

Por lo 1riismo no éxiste.Uriá cultura cóinp'artida;la'orgiiniZáCión'nocuenta con un ideario 
._,·::·;,., /~\::~:-:,_-~~-L:;::~~;~_-t:rrx:.~~t:~ -,~<;_:_~-,.:.~-~·~: .;~;.::~~:-~-t~-~/f;·;··;\;~-~-; :,_:~:o:.o-... ~_:.:.:<~::;: ....... ,,,_~_- ·· :.> 

que pennita el conocimie~to'y; la promo~i~n de •. los obJeh\los;: la'filos~~~· I~ .riisión ·y la 

\isión qué· .tod~s·~~~~~;i~'nJÍ~+~+~.';.~fr;;:~\~~tiSi,'t~i~~.i·i,i~f~~r~oncitcia ••.. de la 

importancia que tiene él'hecho de' que sus' subordinado(sé :sientan ;,ldéntificados: con los 

conceptos' antes 1n~~~io~;~o:<:. ?'. ·· .}:·::·;~·~ ~ i)i{}~f;·~:~jFX.['.:{•'· 3~ . , g;- •. · · : 
~·~;>, • ;',:;;< '<', ,,, ~/¡~ ;~'('.;~,'.:.'-\;,~;';.+;-:~c,-'~:<>~,'~:c<~~ ·~;/,'.·~·-~'.O 

No se motiva al personal qué Jaborá ~n la'Org~hizació'~;·~o se l~·rei:q~IJC:¿·51{desei1Ípeño, 
y por lo mis.m~ .losJnie;nb;o~ i1~·s~sienie1; C,o~~r~~eti~is'2~~.:~J1i;i,f~S~.i~~~-nt~s ~jerc~n 
lUl mandoauiorirario, se ordena. ii<Íse ;cuercla. ····•• .. · .·.··;?' :>.· - · I\ ..... '. .. 

,,, ':7::::: :~:.:~:~,=;:::::·~ri::;tl~~w~~l~~~~~~.~:,.1: .. 
responsabilidades, cooperan en el prcii:eso de produccion; perci,nci 'pórqúe :e·stén·. de acuerdo 

si~mpre. . . ·.· .. ··••· · ·< •·.· ••·· . >• ::•>~:>~:;·/!füff.f{tc~t···:c:· .. :;(''.{'.' 
Por lo tanto I~ mayoría de las·veces s.c presentancl1~~ues;,en~e los;miembros, cómo en 

::.::: :·:::;::::;:;¡~~~;;:~~~:·:~¡~~¡ il~~(~·;r:rr.::.,~,~== 
,;··;:_;, ''.','-. .',;1. ;-:; ,•;.., 

considerables eÍ1 tieÍnpo, IÓ ciial se 1'cÍJt1cc a'p6rdÍdas e¿onó~¡¿¡¡'5 y costos humanos. 
' .. . .. · ·. . ; -.' 
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En la Gerencia de Operacionés se denotan rasgos que dañan sus actividades como son, 

el centralism;; el liderazgo ~utcíritario;' el ~~ntr~l·d~,iÍl~~rmación y la~on~t~nte ~otación de 
. ,:• .;.:-/<\:' <;"· :··;(-':·_>..' '··'' 

personal, entre otros. ' :'. ( ,. ' '.\·,;,, .;,,,•,i ';;,, •:'; ·; 
.~·,:./:·./-'-.".?. · .. :, ,\.'.':::::_.>·< .. _!· ;' ."\ ·'°"-':':<: ·r·-- 1 ·{·,~'·::::_· :·<·~··:-: .. '.t;;~:·o:i. ( .. \:~:~·<,3,:_ \,1;. __ >;\_'~.<·· \.>, :·,: 

Para• que esta organización réduí:éa s'u incertidumbre';' obtengij"resultados .produétivos y -- : ~ ... ---, ;: .. -- "·::.··- ,-~,' . :--· . ··~ ~··-- ~~<:· ~"~;~ ~~-~~~-~i!~~f,~:-v--.~-:~>~ .. '- -1: ·-:'·~<~/~· ·, ·, ·' . - ~ 

tenga un crecimiento constante,' es necesario contrarrestar los' rasgos antes señalados y lo 

puedElº~ª~· ~~~!~~;,~~¡'~i~~~,'.~~~t~{.~~.~A'~~~~.~J1t~~,:~~fa6,~~~~~~~t:~ '.l~s d·i;Ísenics· y 

entr~ sús'mie!;iti~C>{\ii' :;· {:2''H; ':{};,,· ' F ' ,,:~',.;;Ji <'/', ' .. 

. La• ~d~~~¡¿~~i¿~:';í~6Fit'~;~~'~i(),~1;·~;g~~~l¡·~d~~~ ~:~~di~d;;r~ d~: r~··proble~ática en 'la 

.. · qu~ s~e ii~j~fa~~iÓ~~·~i~~·~ei~~¿~:;{~~r:~,i~lllJi~~ 't imcerles.nC>~ar' l~i~porta~cia 
.:'..~···· ·¡'•~ .\,. :':-?.' .. ,'' ·· .... ;::~ .. \:';<, '··</ ~-;{:~ 

que ellos tienen en el pr~éeso de trabajo.·•.:: , . ·,; ;;.< • •:;~\ ... , . · 

Mecliante,:l;;;~;~~lca~i~n •. ~~ ·. pue~~Í.~~t.~~,l~c~i. ClJéi~p]:~·nt~r 'uriá c_u!tura COl~partida, 
unificadora; clo~Ú t6d6s.•s~. p~ng~nl~ can'ii~eia y.~~.~ié~ia~'orgullosos·cÍe sir p~rte11encia. 
; . - · .... -·- '.- - . ' . ' . '' .. · .. . . ·, ·::. ' 

En P()~as pal~brasha~e~ que la organización ~e~ habitable, que no se deJe de l~~o ~I factor 

lmnmiio, que se le escuche y se,est~blezca una comunicacÍón bidir~c~i~11~1.·cai1,la finalidad 
' . '. . ·, , ... · ... · ' 

de que. todos los miembros se sientrui identificados, y directivos y ~ubor~in~d6s. se 

muestren comprometidos no por imposición, sino por propia convicción. 

l~·-
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ANEXOS 

--'-- :__''• 



FUNDAMENTOS 

Visión 
Ser el principal canal de distribución 
y venta de vehlculos General Motors 
a nivel nactanal 

Misión 
Onentar hacia la excelencia el desarrollo 
profesional de todos nosotros, para poder 
satisfacer las necesidades de la sociedad 
al poner al alcance del mayor número de · 
personas posible la adqutsición de vehlculos 
General Molors, mediante planes accesibles 
de autolinanc1amiento ~ 

Filosofía 
Existimos por y para nuestros clientes. Somos leales y 
estamos comprometidos con nuestra empresa, 
trabajando con honestidad, disciplina y respeto. 

Nos actualizamos permanentemente, en beneficio de 
nuestro desarrollo, tanto individual como de equipo, 
para alcanzar la excelencia en nuestros productos y 
servicios. buscando satisfacer las necesidades y 
expectativas de los clientes y de todos aquellos que 
interactúan en las actividades que conducen al éxito 
de la empresa 

Objetivos 

CORTO 

" SER lA EMPRESA LfDER OE 
AUTOF1NANCtAMl'EN10 EN 
"E>t1C0 

I> OIRICJIR NUESTRO ESFUERZO 
Al TRABAJO EN EQUIPO, Y 
EFICIENTAR NUESTRA 
COMUNICACIÓN 

Valores 

HONESTIDAD 
LEALTAD 
COMPROMISO 
DISCIPLINA 
RESPETO 
SERVICIO 

Base de nuestras relaciones 
Sustento de nuestro crecimiento 
Simbo/o de nuestros actos 
Concepto rector 
Hechos, no palabras. 
Sinónimo de pasión. 

MFnlANO o 
> LOORAR UNA ALTA RENTABILJOAO > SER EL PRINCIPit CANAL DE 

DE LA GERENCIA ~ SIJA t1TD EN LAS trS1Rl8UCION YVENTA DE 
DtSTRl!IUIDORAS QUE INTEORAN U VEHICULOS OM' A NNB. 
ASOCIACION OU. NACK)NAL 

., DE.SPl..AZARfl fll~OEUSVENTA!I 
ANUALES DE OM 

" LOGRAR QUE a PUBLICO IDENTJFIOUE 
LA MARCA SU AUTO COMO fl 
AUTOFINANC/AftllENTO DE GM. 

• INCREMENTAR U VEffTA REPET1nvA. 
A TRI.VES DE UN SERW:IO DE 
CAl/OAO. 



ENTREVISTA 

Entrevista sostenida con. In Responsa:ble .::del área. de Mesa de Control: donde el 

investigador se le denomina A y al e~trevist~do.se le denomina s: 

A: "Buen~s dfris!, te ~eng() ~ mCiJ~st~; fij~,;~que in~ Úamó un cliente para pre¡,'llntar, 

¿ desde cJá~~() ~a,~i~n ingre~ado,~us ~aranti~s;, ~a se demoró la entrega de su auto y está 

muy moÍest6". ' 

ll: "Déjame ver, dame el número de grupo". 

A: ','Es: 97804632" 

B: "Pues ingresaron hace 3 semanas, no se porqué no se lo han entregado, a lo mejor no 

están completos sus documentos" <.silencio} "es lo .más.seguro". 

A: "Pero. que cwmdo in¡,'Tesa11 la documt!nr~ciún de gamntias ¿ ustedes no revisan que 

estén completas ?". 
' ' - ' -,-·.- ·- '_,-----: - --. 

ll: "RevÍsainos á ¡,'Toso niodo, sori' 1:S() distribi;kÍore's, no inventes!" (con tono de voz un 
1:. - -

poco molesta). 

A: "No, o sea, 1~ ~11e q~iercidec'i/es:qÍÍe;'hh,:ilgi'm r¿quisito ~a~ qu~ tú o l~s muchachas 
: ' '· .;.· ~-·· ,"·, '-:;.;.·; ·:.~-'.~.;:<<'•·'.··'-:.1_: .. "; ,, .... .,,_,, ,,;··.',;; .·-·· _,.,·.•. ,-.) . '';•-

reciban los docu~entos no'3'.;:'• ; ..• •.: .. ; .• ,< .;d~- ''..{·· ¿¿ •• ;:'.''.-:·;;_"·3·;,.,":~.··~i•\!·.···· •• 
B: "Si, mira yo.reviso cjue-los:dóéumentosestéri_.coÍllpleros;•pcro_no·a fondo, imagínate si 

, ·: _ , ·_'.; -:---:' _:-: ~-:>,;(:-.-.:~·:::.,-·:~;~ -_ ·>;{(.'iJi.~/{:;~;~_'.:'.-~i~\},:_~·~-,;}.i.:~.:~;:~~,r~~~{U-t\~JN~i~rf~'.~~~t~·cr:. ~·,: 
me .. pongo a revisar cada 'PªP~l~y;a, parte'lo que.'djce'.';'capazLquesólo atiendo a 10 

distribuid~~es di;ios-'¡ ~ero)/y:~ 9;;e ~;i~ ·!;~#J1~~~t¡4·:~~1i~s; entonces les retacho 
. ' . . ... . . ' ' "?.! .,. ··.>: --~(,'";::~).;>· 

todo y .ni incido van atrás!", . .. ··•. .) •··.· • / .. : ~' ·r 
A: "Pero p~rlo queme cli~es, entonéeslas gaia:ití~~ de es!~ ~liente no las regresaste, 

¿verdad?". 

_,;_ ___ .__ __ ,_ 



B: "No, Nonnis, Jo que se me hace es que (¡mmmmmm!), mira, mejor pregilntales allá en 

Operaciones, lo mas seguro es que lo'que presentaron está mal, ya vei cómo son Jos' clienles, 

también son tr~mendos''(,co~ t01io burl~ri),' 

A:" Si yo el';~ ~u~ ft;~e~Í{;J pfeií1~'t~~Jds al,la aniba. porque además, puede ser que hasta 
.'.-. . ',_ ~·:-- -.:.' ' -

se las, regresarciri'ya a Ja'di;'trihlriclÓra y el ~iihrcidienieni en cuenta", 
- :-_-... : --<<:_:, .. ~ ... :--:~ '.(;-·=_··_'~~:>:'.(;":.:_:~-~-~-.. ;.~~ >'' :--~-. :·. :~-· .. -.-~-:-,. /':·{/-·. I :_:_:< . 

B: ,"Ahí ~i ~o p~ia (j'¡ié v~a's, 'i1cúéfélafe, si sé les reiresan documentos a Jos distribuidores, 

pasan a fucr~ir~~ ~~~'~esa d~ c6mroJ'', 
. ·:"._:' . ·-, '"'" .- ,-.. ;·-· 

A: .. Yo digo: ,q11c ¿no habrá alguna'fonlla en la que estas situaciones mejoren?, es que si, 
.. ·. ._, .. ·. - ·: --.·-_,;;·,·.< . . :: 

tÍI, 'vieras la cantidad de quejas diarias''quc ,ténenfos por esto de las garantías. ¡ no'sabes es ya 

como un disc!l rayado!"., 

B: ... Me lo imagino, los mismos problemas ,que tienen iistedcs cori los cliei11es, es Jo que 
' . . ·. - .' ~ -1 • .. ::::: :. 

tenemos 111iso1ras cnn los distribuidores. parecen ay! no se·· (wi' poco,molesta) nror inás que 

les decimos traigan SUS papeles COlll<l Udll! ser. e\'ÍICllle ,Ja peml lfe ri!gres;Írst:ios. pero Jt:S 

vale!". 

A: ·· ¡,De pl:rno ?" 

13: "Tiro por viaje es lo misma·· 

13: ··A veces del coraje ya ni, rcvismnos con cuidado. por su culpa nos distraen" 

A: "Entonces ¿t(1 crees qué es1~s situaciones so.u por culpa de ellos?".: 
' . - . . . . . 

B: "¡Claro! Mira si no. entonces hab~r, dime,, si ellos son lo; que le piden a Jos clientt!s Jos 
,· -- ... ,, - ,.-:\· ·: · .. ,·. 

papeles ¿por qué no Jo~ ~~vi~an.~11Íe~de traerlos aqui?. Lo que pasa es que Jos traen y han de 

decir a ver ~i pasan, y 1 u~go a ver ~l;;ién nosquita, a los clientes de encimaÍ" . 
• • _ ..... _ ·, _·.·:·::_· •. .. i '·.· .. •' ,' _' . ,· 

A:"¿ Y tÍI les has preguntado, o lias'comeritádo esto con ellos?'.'. 

B:" Ya les he dicho, pero ve siguen igual". 



A: "Si de hecho eso ya se lo explique, es que muchas veces los clientes pie1Ísan, que en 

cuanto entregan garantías en 1:1 agencia Yª se smneten ª r~\;is.iMy no c:sasi '.' .. 

B:" No lo quepasa esque tamhiénalosdistribuidor~s les}iic~nt~''echarnos la bolita" y 

claro los clientes~·ie1!~m1 d11'ei~os~tro~ les i~~~~.~~~·t;;~·~l~¿1~ei;t:~'.~~~~:¡~~~~º;~;1e si". 
·:::.:>~. <', -~"·· . -~: . - '····-~" ·)/· ~ , ;·1·.~ ,.1 .. ,'\ .• : _, ,., 

A: ;:usted ¿r~e?.: ;:'2 ,,, .,, · .; ··· .. ; ·,-; •·: .. :\:· ·"·· .··'-'· ··· .. '"'-<:-'i , .• ·'· ·· .. 
[<,.;,(. ~¡:'.<j:~: '\': ¡'·· . .,. /,,· . '·";<:;·- -~~:;:,.,?:~.~-·: .·; .... ~·-

D: "Clüio!/iiÍir~'·5¡ :~110~ r~.;hiÍcni~ ·Ai1i~fo~~~C.i11: tie1~pÓ "~uand? nos entregan las 

garantías. de sus ;·~Üe11íe's/ nÓ .nos.· p~sarÍámos .:del "iü~1i¡~~,'~·¡;e 1nás . o. menos . tenemos 
.·,·,. ·-"-'{ 

COntempJadÓ; ¿per~ ~UC. pasn?; l]l;C en ·la dist~i~uidora :~fini'~i~' se· tardan en infonnarJe al 
'-". 

cliente ; que ;salió adjudicado, luego Je· hace11 Ía.·i~ve~tigación, ,que eso tú sabes, es 

independiente de nosotros y d~spnt!s ya· trncn ~~;¡¡ 'ia d~~1hn~nta~ión; pero todo eso se lo 

debcriande explic~r éllos al cliente·· (ha~e Ím~ n1u~c~): 

A: ·'.'Y usted no puede exponer csü1 sj1uació1¡; pa1:á 1;linerlereii1edio,porque me im~gino, 

que eslo algunas veces ,altera su IJ~ahaj;,;\n'~?·'.' .. 

13: ·· ¿,A \cces;?. yÓ .diriá qüc casijic111¡1rc 
"-_.,_. 

A: "Enaonc~s ¿qli~ st! podria'húi:~r'?'.'. · 
·'. ~-- ,. ; ,.· . 

13: "Tít ¿ qúe cr¿es?: a ~:~;·dÍ1ricalglina ~pción ·· 

A: ( silenci~k·'.x~·c.onsidc~~quc esta úrea es pcquc11a, debería crecer, contar con más 

personal •·. 

B: ·' Es~o,bvio , p~~"ek~ ;} ~r~guna~. 1ít que pensabas, no nos damos abasto, sobre todo a fin 

lle 1m:s. tlonde tú~ab¿~· e~ cicfr~ de g;·upos. entrega de carpetas, es tui. cuos: pór eso de pl~no 
a linde mes pido qiíe. mé consigan gente que me auxilie<"· 

'-··- _,, .. ,·,-oc. ____ ._ .. - - . - .-. - -. . 

A: "Pero no seria ni:is éo1ivcnientc que· contrataran a alguien de planta y no puros 

eventuales ?". 

-· 1 



B: " Por supuesto y creo que por fin, voy a contar con otra persona , la semana próxima 

ya va a estar aq'ui con nosotros a~xiÚando ~11 la reYísión de garantias". 

/\: .. Que btÍenb!, y~~r1i~un~ien1e c~n e~o ;:·. 
B: "No; para n~d~, né~esitarnos C~t~o'Íres personas, minimo " . . -. ~ ··~ ' _,,,,--, ·' ( :;~ ', 

A: ···_En1onc'es···¿_.nada.inás:e~h11~s.rión•·de. perso11al? ''. 

B: " Son m~~i1~~ ¿~~~,¡~;~~¡~'.~r~~;:i~a es que no sólo es interna la situación ". 

a: .. si.· qúie~o. deci/que ·avanzaríamos mucho,. si las. distrib\lido~as n.os entregaran sus 
-:-::-

documentos, completos / ad~más sin' truitos errores:' P°,r éje'1í1p1.~:usiedes que· nos solicitan 

camhios y crirrécéio;ies de· domicilio: e~to lo. podrínm~s ~Ú1Ú'Ü 'í:J~- lniciri In distribuidora 

hiciera uná capÍ1fra de datos co1Tcc1n, pero n vcées hasia1el 1!01TÍbr~ ~~;·¡li~;;¡~ éstá mal v por 
' ' • ; ':· : • > ', .- •• - , --:-' ~~;': > _.;.·<· .. ;,_~:'::'-'·-:·: ~.")>--"5j. ~::·-_,.,, ;:_:~_-,:~·-.< . . . • 

consiguicnté, nosorros-· 11nce111os una .··segu~da cHr:h•r~_ttri1Tihié'.úm~1::r~r~;:116 .. rodemos 
- ' -_ ' 7 • ••• • ~> -;-~_;.,,-,,_.'.\i~,~-.>:-·._:,':·~·::·:>·:-·:;:··¡_:::':.--'.:·:::.-,: .. -'. .. ,:: ; 

pun~ntos a revisar contrntu pur CllÍllralÜ ); . cJ1~cai:~ c~n: CUUU _c.:.'ié1Ítc ·sÍ.stÍS datos ·~011 ~OITt!CIOS, 

o no, sería el ~ucnto de nunca acabar; E~Ó'e:,·i~;11,~i;s;bilidacl 'c1~1~~:~~Jn~in~; Pero bueno ( 
""'·" ,-,_, .,, :-:·;¿ 1 - - >:\% ·'.'.·,- .<,· 

expira) P11cs i ai c'cn_t~. qu.~no 'se··~f;~é,;1~~'.<1is garli;111hs~~s11i1l'.'tipYübád~s.): qu~-llulnc pasmlo 
~ '· .·., 

mai)ana haber si las pCÍclei11os,tc;1cr ;;;.,~!i'de~~ho días;-: 

A:,; Si yo le'vo~;alla.nárpará darlé Úna rcspú.!stn y muchas gradas!" . 

B: "No, de qué "! ;;: 



ENTREVISTA 

Entrevista sostenida con la Responsable dd área de .Integraciones: donde al investigador 

se le denomina p~rticipante A, y al entrev_istado se le denomina participante B. 

A: "Buenos dias!; Le vengo a hacer una pre~mnta"'. 

D: "Si.._ (asentando con la cabeza) "dime". 

A: "Lo que sucede es que ten'go a un cliente que me llamó para preguntar porque motivo 

no ie han entregado su carro" 

B: •·y ya checastc con la distribuidora? ¿De que agencia es'.' ". 

A: "Hay no se! no le pregunt~ ni. cliente';/ 

13: "Haber dame el m'uucrn de gnipo~.;. 

- -· ,; : : , '., ~ i': . : : ,' 

Í3: ''Pues yo Creo cíiic d~ 11'~{~;1 cicÍm ya estílÍ1 disponibles ci1 Mesa .de Control, para que 

el dist;·itniiJo; lus.rJ~l.lg;1,dÍ!~;cjiie l;Íililc a I~ :i~<"1iJia p:11:a quepas~~ por"~lla;· .': .. 
·A: '"Mudms\,'Tadas; lo~.~ue r.asa,es·que el cli.éiucesta 111;1yeúojado y dije méjor voy a 

;''·:;.-··-·>"t:;,. 

· investigar que pasó··,:·' ·• /) ·\o 

B: "Es _qt;ei~'$~'1¡¿¡;t~;·~i~i1~ñ1iq~1e n~da.masa ellos los·ale1icl•~mo~ /~on ;n;I clientes de 
: '· ' ,, ~ : 

-~: :': 

toda la RcpiÍblica'' (coi?gcslo ! de ~1Íojo) ... Ademas. p()r eso. s~. ies da tíí; tiempo razonable de 

entrega ya ~ .. a de rei:ba~o o de aceptación ... 
•:-' .. . 

A:" Si yo lo:sé , i1ad~ .iilás que. c~mo el cliente entregó s1Ís doéí~n1e~tÓs ¡¡~ce casi ~~mes, 

por ~so es que 1Í;111Ó ~arasitbcr alguna respuesta ". 
·: -_:_, , ... ,:-~';·;_ ~. 

.·_'.; 

B: "Com~ no!, nada 1~ás que dile que la entrega _la l;ace en I~ disilbül~~;~\~on nosotros 

no llegaron desde hace un mes" ( se muestra un poco molesta). 



A: " Y con todos es lo Ínismo?". 

B: "Con todos no se, pero con la mayoría si". 

en la. empresa, pues para ver la posible 

solución". 

B: " Hay ~i. n1~d~ _Cj(;1e aquí no se de1i cuenta todos de lo que pasa" (asentando con la 

cabeza). 

. . 
· B: "Hay no me digas que contigo los clientes no se quejan· de los. distribtÍidores". 

A: ''Pties sialgunas;llmnas scin para eso, ~ve.ces hastá quieren que los cambiemos de 

dislribuido~~;pero pues ya sabes que esÓ no' lo podernos hacer";' 
' ".<,, -- " ' ---. ,' - . :,;• , . • - •.,e,- ,• ·-. • "('' 

B: .. Ya v~s( p¿~~ mira aqllicr;trh ,;{)'$;1: Cc~n b~.Íc) Ío1!0 de:vÓ~¡;_; todo mundo !mee lo que 
. -;.: :_·.,:_._;_>,: ·.2'·-~: ... '.· __ ,,·:-.'.~~:-·i·~·:.:.:.-·-;,'0~;·:'.Y·~~-'-.:-~~.::.~<::;:,.::,_:•.,,~~ \:~-~_:,:-.··_:::,_-.~''' /-./·-.·.··:··. :::=; .. ·,.:_ -

quiere,' )as distrlhuidora~ ~ aquÍ.tamlJién, •);f.yo dig~,p~r~. qlÍe Jes repÍÍO Un:Í y. Olra vez lo 

mismo~ _si no me. h~:~,; ~~s~ .. ·~;l;i ~·l¡~~{i;11(11;t_~~ )'~"huJd~~¡j í~Ü~ajo ~-ya!'' .. 
A: .. P~rcí qui6,; nó t61la'~~·¿~·~()'.·i,i6~ dÍst;ibuiddre~·?·'. 

• . • - ' ·- ,._ .-· - , ••.. - ·- • .¿__¡ __ ~-- 'i .º ··.:; ,-._- ., - ._ -- _,-- - - ;· - -

B:" Si,'} tm~biéÍ; ii~i1i". 'i'::\' '/ · e.''·. 

A: " ! !abe~ ¿quien. no·i~ l1~ce '¿'~,s~'?, tü dim¿ y yo les reclamo. ¡como de que no! (risas de 

ambas persollasri. ; ' 

13: "Pues elj~ie;, .. 

B: "No!, el Li'ci~nJiad~'' (Ger.o:nti: d~ Op~raciom:s). 
A: ,; Qúé le ll~s prci~~~st6 o~ue le hasdicho?" .. 

_,_ __ ,<~ - - ~·.--·":o~.--~ .. '-'-.~,·."="" ··: ,-;-'··-;. • ,- :. ~ 

B: " Pues que pcmr,a a los dÍstribtÍidores eil su lugar, qué los haga entender cómo deben de 

entregar su~ cosas y ~dem'~squ~ r~s~cten el horario; no que saben ~erfe~tame~te que Íes 



recibo hasta la una y media, y llegan después a quejarse de qúe no se les atiende. Pero si se 

quejan les va peor, porque entonces no les paso.tan fácil sus papeles.", 

/\: .. y ya si se alii1enn. 16s clistrib;;iclorcs, se mejorn todo?". 
,- . . '; ' .. .. . ·~· ...... "'" -·~ ' 

B: " Pues yci 'cre"h q~~·fº:.t~do:'pero algo si~ mirason muchas cosas que deberían cambiar, 

pero aquí nadichac~ ~ad~ 'j t6<lo'sigúeigüal'' .. 
,,; ~e·¡"' - "};'.': <';." . ' 

A: " ¿Aqú! ~4~tigo .~~--~óéJ~· fi;~~iiJnii bié
1nf'. 

13: •· Pues fuÍ1cfona porq1Íe .: nos mTÍolámos mucho, mira n fin de mes estamos como 
·-,.·'-~_'.·.;~:-;; .~./.-."°' . -)fo··· 

loquitas ¿verdad?':'. (\•ohea a.iver ·a· sií cóliipariern'sonriendo )" si les tuve que decir que 

neccsitab~ otia·p~rs6na:)·b~ciÍoya me cmiíonno ~on que en eso me hayan hecho caso". 

/\:•·y (suen~ suteÚÍ-011~) ~i 1¡11icres luegoregr~so··. 
·, .:_·-:·-,' -. . ';-_,_ 

B: "Si Nonnis. hay cuando quieras". 

A:-~ Gnícins!~ lucgO no_s \·cmos'~. 

B:''Ac.lius". 
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