UL W WGATH T g

¥ 4

¥

UNIVERSIDAD ~~ "NACIONAL,  AUTONOMA

ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES '

“_'ACATLAN”

COMUNICACION ORGANIZACIONAL.... ESPEJISMO
O REALIDAD
ANALISIS DE LA ESTRUCTURA Y FUNCIONAMIENTO
DE LA GERENCIA DE OPERACIONES EN LA
ORGANIZACION SUAUTO - ‘\,_' A

[
Ca e

’l

SEMINARIO'\ T’ALL‘ER
EXTRACURR{*ICU ‘R

‘L..\JHIL
\

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:
LICENCIADA EN PERIODISMO

Y COMUNICACION COLECTIVA
P R E S E N T A

NORMA ANDRADE ESCUDERO

ASESOR: LIC. XAVIER I. AVILA GUZMAN.

ACATLAN, EDO. DE MEXICO. MARZO DE 2002.

TFLIS CON
FAL_A L ORGEN




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



A DIOS

"Por dame una wda llena de sntlsfnccmnes y alegrias, por permmrme llegar al

cumphmlento de esta meta profesxonal y por contar con una famxha amorosa y umda, que )

cs la base de mi extsnr :

‘A MIS PADRES """ -

Que me dreron el ser, qunenes con su amor y comprensnén han logrado fomentar en'mi, el

deseo de superaclén constante

Por transmitirme entusia momento de mi vida; por su

carifio incondicional el cual ha sido motivo primordial, para mi realizacién como ser

humano y como pr_cifesqqnn&té.




A MI ASESOR XAVIER

Por'ser mi gufa en csle andar de sc

su apoyo, COnSCJOS y COHOClmlel‘lIOS R

trzmsmmdos quc e permmero ampli mentc y expeclauvas en ml carrera

Por su pacxencla y comprcnsnon y por su dlSpOSlClOl'l para asesoranne en el desarrol]o de

. mi trabajo Adcmns ¢ 'ser un profcsor dedlcado asu labor, es una gr

aml{,o sincero,

~ A LOS PROFESORES DEL SEMINARIO ™ -

“Por compnrur con lodos nosolros sus alumnos los c ynoci ‘lenlos expcnencms y

cap'ncndades, quc nos sirven dc base para un m, or d rollo profesmnal
Por su apoyo y amlsldd por esa conl'anza que pemlmo amenizar las clases y hacerlas

1demas d

Por ser un c_;emplo Q segmr y por oncr en '11to el nombrc c nues a iris!itil_é:ién;

"A.TODOS MIS COMPANEROS DEL SEMINARIO -

Por los momentos compartidos, con esos ratos de alegrias y de nervios que pasamos cada

uno de nosotros, por las palabras de alicnto y la disposicién de seguir siempre adelante.

A TODOS MUCHAS GRACIAS .



INDICE

PAG.
INTRODUCCION : 1
CAPITULO 1 o
"CONTEXTO HISTORICO
1.1 Descripcion Histérica - ol R
1.1.1 Origen emame s I
1.1.2 Etapas y transformaciones ammmemmaanalones 8
1.1.3 Antecedentes de la Organizacién e
1.2 Anélisis Sistémico el VA
1.2.1 Ambiente General y Ambientc Relevante el VAR
1.2.2 Ambiente General ool I
1.2.3 Ambiente Relevante emtieeii 65

1.2.4 Ciclo de Eventos
1.2.5 Fronteras
1.2.6 Grado de Interrclacion
1.3 Andlisis Contingente
1.3.1 Caracterizacion del Ambiente
1.3.2 Fuentes de Incertidumbre
1.3.3 Toma de dccisiones

CAPITULO 1.
ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION

2.1 Organizacién Formal
2.2 Tipologfas de la Organizacion
2.3 Organizacion y Objetivos
2.4 Estructura
2.4.1Cooperacion y Division del Trabajo .
2.4.2 Organigrama y Manuales de Procedimiento ----~--~-==--
2.4.3 Grado de Formalizacién
2.4.4 Proceso Formal de Trabajo -
2.4.5 Inventario de Recursos Humanos y Tecnolégicos---~---
2.4.6 Estructura Formal de Poder -
2.4.7 Estructura Formal de Comunicacion
2.4.8 Proceso Formal de Reclutamiento
2.4.9 Motivacion

CAPITULO 1.
FUNCIONAMIENTO, ACTORES Y GRUPOS

3.1Estructura Formal vs Funcionamiento Real - 64



3.1.1 Diagrama de Flujo y su Interpretacion 266

3.2 Deteccién del Area Problemética —nT74 -
3.2.1 Medicion del Problema -msomme 76
3.2.2 Diagnostico el 79

3.3 El Actor y su Estrategia ok 1 R
3.3.10rganizacién y Poder: . ool 82

3.4 Actores y Grupos -
3.4.1 Grupos Formales ¢ Informales en Ia Organ c:é
3.4.2 Anilisis de los Actores

CAPITULO IV
INCIDENCIAS DE LA COMUNICACION EN LOS PROBLEMAS'
DETECTADOS

4.1 Costos Generalcs del Problema Detectado
4.1.1 Tipos de Causas del Problema
4.1.2 Costo de Una Comunicacion Deficiente

4.2 Problemas Comunicativos
4.2.1Relaciones Conflictivas

4.3 Actores y sus Diferencias.
4.3.1Método y Técnica
4.3.2 Andlisis de Resultados.

4.4 Solucion y Estrategia Comunicativa

CAPITULO V
PROYECTO COMINICATIVO

5.1 Cultura Organizacional
5.1.1 Definicién
5.1.2 Caracteristicas Culturales

5.2 Diagndstico
5.2.1 Entorno
5.2.2 Estructura Formal
5.2.3 Funcionamiento y Actores
5.2.4 Comunicacion

5.3 Disciio de Estrategias
5.3.1Presentaciéon
5.3.2 Plataforma seolimma s
5.3.3 Dcbilidades y Fortalezas S SRS I &

5.3.4 Factores que separan o que puedcn unlr a la Orgamzacmn -4-,---‘.136‘ ‘

5.3.5 Estrategia Organizacional : <o- - - 137 7

5.3.6 Estrategia Comunicativa fmse - - 139

5.3.7 Plan de Comunicacion . 141
CONCLUSIONES - ' 144
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS



" ““INTRODUCCION




socted'xd mcdnmc 1a promomén de un sxstema de nuloﬁnancmm:ento pan la adqunslclon o

dec automdviles marca Chevrolet' aproveche al mo sus oponumdades con eI medlo que

le rodea, que tenga Ia capacndad de me_;orar sus procedlmlentos de trabajo para asn evnar en

lo méds posible conﬂlclos entre sus mlembros y perdldas econémicas 1rreversxblcs.

Pasemos ahora a descrlblr el cont do a grnndcs rasgos, de cada uno de los capitulos :

que mlcgm e] Semmarlo cursado' comenzamos’ con: el pnmero, aqun presentamos la-



Entramos ahora al. seg ndo médulo en el cual ubordamos a nuestro objelorde cstudlo que

.6s La Gerencna de Operacnones, dcsdc su aspeclo formal c mo esla estruclurnda cémo -

Tuncxona cu{lles son las areas que la componen, el perf'l del persona] quc 1a habita y los

y,rccursos malenales con Tos que cuenta para efectuar su proceso de trabajo, entre otros .

promueva la orgammcnon sca comprendldo yconcucrde con las nccn ries quc esla realxza.

I -
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CAPITULO 1

CONTEXTO HISTORICO




1.1 DESCRIPCION HISTORICA

L1:1 ORIGEN

El ongen del aulohnancmmlenlo se remonta a los afios 30, en Alemamu, cuundo Adolfo’ '

lhller, sollclté a los l"lbncunlcs de automoviles que dlseﬁaran un vehfculo tuncnonal y

Como resultado sC obluv:cron

un mayor n iéro"de, cmam.s pudlerdn compra ese nul‘

dos cosas; el volkswngen bedan y la crcacnén del aulolmancmmlemo. lo prumro se lobro,

pcro Io se{,undo no rt.sulto c.omo pretendia e nlonus. Aulohn (2001, |un|o)

~.D|spon|b|c gn: hnp//www.}auloﬁn cqrn;ljix

Ln la dccuda dc los 60 sur e en Brasll cl: aulolmancmmlenlo. «.slc slalcma dcl

c.ompm se dcnommo como “Consorcno y l'llplddl'l‘lcnlt. se populan/o, dc aln

otros panscs de Sudamerl a, comc Arl,emmu l’c.ru, Uruz,uav, Colombla y Clnlc Au!oﬁn :

-(’7001 |un|o) Dlspomblc en: hllp//w W aul‘ l n.com.my

mismo en el occidente del pais.

Eli 1979 I ciéron otras el preSas éomo L*Auto subasta y-“Automatico™ en el Dlslnlu’

: ,l gdcru La primera s lo w.ndm autos dé. l'lhll'Cd Dalsun yla sebundu Voll\away.n Sudan

Mds dd(.lanlc sur; Clrculo Crv.shl . un autofinanciamiento’ dg ai,uncms de-VWen el

: l) l‘., lmsla

'1qu1 l.l populnndad se mc.rum.nmbu en la marca alt.muna. por Io qm. cmonu.;

c ¢ lcndldu



nacié “AFASA™, un sistema oﬁclal dc l.l marca Volkswagcn lo que puso fina Ios lnlemos :

de otras agencias VW en mcrcadeo d(, cualquner otro autofn to. vEsto le oru,t.n a

autofinancia

. que empresarios mvmlemnrcn'unn ra; que:diera” ventajas obrc.las yu

existentes, en ese momento'nacio “Auto fin”, donde se manecjan’y ol‘rccen lodas ]as marcas

y llpOS de vehnculos. Autoﬁn (200 t__oﬁn.cqm_.mx

Es en cl afio dc I990 cuando sur;,e “Suuulo s cmpresu que Lomcrcmh/a 'mlos de la

marca GLI‘ICl‘dl Molors, la cuul hastu Iu chha tlene lO aﬁos en eI ‘mercado Su cruacnon s¢

deriva de la necesidad de Ios dlstrlbuidorcs de G§|1cral Motors de vendér sus automéwlcs

con mayor auge y aceptacion de los consumidores; ya que Se’dieron cuenta dé que no todos

or;:,.nnm cion,




1.1.2 ETAPAS Y TRANSFORMACIONES ~ -

o quund'xcnén del grupo:

g A_]uslc en la adjudicacion para‘revaluar pzu,os rt,ah/.ados 5

Sq,unda (1982-1985), conocida como prccno mcdlo cqulhbrado

Sc. creo la I’ROl‘LCO ( l’rocur'ldurfa l‘(dcral del Consumldor)

;,,Sc rq,lamunla el aulolmancmnm,mo Do
: ‘FCuolus variable:

. Grupos cerrados

Devolucmn de cnncclduon u la l|qu1dac10n dcl ;,rupo

- lerccm (1985 1 94) conocndn como cuolu porcmlual dcsccndenlc'

: ‘{Calculo de la m«.nsuahd'ld basado cn L] pru.lo dcl vchlculo s

: Aparv.,ce Ll porccanc compcnsalorlo

"Mensuulldades conb«.hdas al momcnto de la adjudlcamén
Reduccian de penalizacién por baja dcl_ SIle_mu . i
Disminvl‘lcig'm del plazo para la entrega del bic‘n
Participacion de los clientes en el rcmmylbcrnklc: =

Mancjo de los fondos del grupo por un fideicomiso




= Cuaria '(' 1"9’9 -4 la fecha) : :

“Se cmue la NOM (Norma Of'clal Mexncand)

porcentaje compcnsutono,kasi (.omo‘ su >monto A‘utqﬁn‘(_ZOOIJ‘umko) v.DnsponlbIe en:

) htlp//www.u_utof‘n.com.mx

©1.1.3 ANTECEDENTES DE'LA ORGANIZACION

E Ra/on socm V ﬁl‘llll}l»C’ldl) "cm S.Ade C.V. (SUAUTO)
: Snclor :
i ;li; cpil 5,06.‘1)’<’:légu,éio"n. ‘Mig‘uél

Domlcnllo:

Teléfonos 721222800

Slslcma Umco dc, Aulohn'mcmmlcmo. S.A.DeC. Vv, quuda lcx,almenle COHSlllllldﬂ cI

03 de deO de 1990 y-comienza opcracnoncs el 03 de aepllcmbrL dc 1990 su pnncnpal

acuvldad cs la comcrcmh/.acnén de vehiculos nuevos, ultimo modelo
El pcrlodo dc lunclonnmlcnlo y servicio de Suauto se leIdC en dos plams Ios cualc..s )

son : Su‘lulo lmdluonul y Suaulo 2000.




SUAUTO TRADICIONAL "

l’orccnlujc compc.nsntorlo dcsccndentc. :
Se comcrcmln/a todo upo de umdnd Gcm.ral Molors

Ad|ud|cac10m.s por borluo y subasta Suaulo Contrato de adhesion (1994 mayo , p.1).
SUAUTO2000. .- - =
Comu.n/u a opuar en novuembrc de 1998

Conlralo n.gdo por In NOM 037 SCl‘l 94,

) Nuwo conlmlo dc .1dhc.blon ’.

“Plana 48 meses,

'ZPAdjlid'ic‘acio:1c‘s p pumunlldnd y subnsla Suaulo 2000 . Contrato de .ldhc.smn (2001,

jimio.ﬁ;p‘.!-é ) :  




Slslema Umco dc' Aulof'nanmamlcnto, SA de C. V.., es una empresa Icl,almenlc '

conslltulda scgun‘esurllura publlca No 71323 del 3 de Mayo devv19‘)0, ante la fe del

: Notarlo Pubhco No. 83 dcl D con‘rcglstrq fedgral dc‘éohlribuyemes No.kS.UA900504-
PL4

Las decndencnas gubt.rnnmenla es que Ten el siSlema son :

]’ROl FCO(l’rocur duria Federal'd Consumldor)

- SLCOI‘I (Secrcmrm de Comcr o y l oxm.nlo lnduslnal)

SLGOB(SLCI‘ aria de Goburnacmn)
i Las msmucn s pnvad que lo respaldan son :

Ld pl'mlu Ganral Motors dc ML\ICO

La rc.d de conusnonarms Gcner'll Motors.

Baucu Sc in Bancom«.r y Bnul

Grupo 1 nancicro lmbursa Sq,uros Atlas y Scl,uros Amcrlca‘ - Esta inlbrmaci(m se obul\'o

dcl contralo quc s¢’ Ic otorga al cliente al momento dc mg esa aI snstcma "Suaulo "000" :

dulomovnlus mcdmnu. sistema dc aulolmuncmmlemo cbasando asi . a oiras organizaciones

. quc se dcdlcun a promover cl mismo s:slemn




mas

clientes que contratan ¢l sistema y ya es reconocida por mas y mas personas. - -

1.2. ANALISIS SISTEMICO

1.2.1 AMBIENTE GENERAL Y AMBIENTE RELEVANTE

Las cmprcsas no el vzicio. se cncuentran en un complejo entorno social donde

forman una I'Ld dc n.lnuom.s wn provudorcs. clientes, competldort.s, gobnrno y otras




instituciones. Este conJunlo que’ enmarca - las actwndades de cualquler or(,amzacnon

constituye su nmbleme ( Fernandez, 1991 p 276)

La dlrecmén y admmlstracnén de los recursos matenales y humanos hacxa el Iogro de un -

ﬁn, es una conducln moldeada y condlcnonada por un determmado mblente, pc.,ro es muy

lmponunlc comprcnder.quc este también pucde serm F ado 0 renov dq por: un dlreclor, :

*a través de Ia or'gzinizacién que dirige. ( l?erﬁéndéz. 1991, p. 276 )

El amblentc dc una orz,amzacnon esta formado p T lodos aquellos laclores. tamo ﬁslcos

como souales, cxlcmos a la orbam/.nuon y. que es nnponante consnderar por mdwxduos dcl

snsu.ma en 1'1 toma dt.. dCClSIOI‘lt.S ( l‘crnandcz l99| p 277)

en su (.omponamlcnto lrc.nlc d| medio.

~ con el medio, por el c.onlr'mo cl ablcrto si lo uenc.




onsumldor un o

servicio, el cual consiste en que mcdmnle -una aporlacxén mensual dur'mtc un: uempo

determinado, el cliente oblenyl un '1u(o nuevo dt.l aﬁo, de la mnrca Gcneral Molorq.




submarcaS‘ Chevrolct Sunfire, Kodi traves de las dlsmbuldoras parucnpames. o

1.22 AMBIENTE GENERAL

15

Su g,lro ‘es cl autof'nuncmmlcnto medlanle Ia comercmhzncxén de’ auloméwles de las

|
|




123 AMBIENTE RELEVANTE

El-ambiente rclcvante o 'ICllVO se rcherc a las rclaclones derCIdS quc cslublecc la

con sus qponauonu conmbuy(.n a quv. Ll procc.ao se rcallce. i




7.

'Inmblen establece “relacion dlrecta con “la institucién bancaria que lungc como
fiduciaria, de las aportaciones mensuales que los cllentcs realizan.

Tiene relacion dirccla con las dislribuidoras que comercinlimn el sistema. -

Ahora para definir cuzil cs nueslro ochlo, consnderamos a Ia orz,amzncnon Suaulo, como

1.2.4 ‘CICLODEE

‘y(ranslommcnon inicia desde que. Ios rccursos malenalcs, dc cnergfa, ﬁnam.uros y Ta

mforma" on m;,rc.san a la or&,anlm*lén Iasla que salen de L“ﬂ' para cr‘ur un produclo,‘




conslnluycn las




El 'com‘in 0 p

~fronteras “de: |

de ihérésnr zfla_organizzi 16n,(fe]b‘i'c [

fue proporcionado como material de induccion al momento




CTCLO DE EVENTOS

E N S-UAUTO

CADA MES SUAUTO Y MAS DE 150
Eroneany EESONASY PARA LO DISTRIBUIDORAS GENERAL MOTORS DE TODO EL
e D N OBTENER UN AUTO GHARLO——>  pAlS INTEGRAN GRUPOS CON PERSONAS Y
NUEVO ULTIMO MODELO EMPRESAS
GENERAL MOTORS

—— HASTA QUE T0DOS LOS
DEL GRUPQ TENGAN
SUAUTO GENERAL MOTORS.

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

[ Vel
L

-
1

ESTOS AUTOS CADA MES SE CADA MES ESTOS IMPORTES SE REUNEN
ENTREGAN A LOS INTEGRANTES DEL MISMO ESTE FONDO CADA MES <4——  ENUNFQONDO QUE PERTENECE
GRUPO, SUPERVISANDOLO UN @~ SEUTILIZA PARA COMPRAR 103

AL GRUPQ
NOTARIO PUBLICO AUTOS QUE SEAN POSIBLES .




20.

] 205 FRONTERAS
Los’ smemas son lotulldades por lo quc son mdxvnslblcs como S|slema, eslan compucstos

dc paries (subsnslemas) los cudles son olras tolnhdades. Las l'rontcras de ulgunos SIslemaS»

comcndt.n con dlsconlmmdades cslructurales cntre estos y sus ambxenu.s solo'que Ja:

externo @




documento fue proporcionado’ como material /de: induccién‘al‘ momento. de - ingresar a ln

‘organizacion

(febrero, 2001.) -




FRONTEMRAS

RED DE DIST. -
G.M. A NIVEL
NACIONAL

NOTARIO PUBLICO
CERTIFICA LA VERACIDAD DE
LAS ASIGNACIONES

SECOF!
NORMA OFICIAL
MEXICANA

“PROFECO
AUTORIZA
NUESTRO
CONTRATO

£
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1.2.6 GRADO DE INTERRELACION == - -

La mterrelamén crea neccsndades Yy fa‘tor S de cambxo' las fomms son amplms y

mernos proplos de la orgamzacnén, asl como de la

variadas y dependen de los factores

rgqummlnnlos dc Ia ocnud‘\d modcmd. ya’ que de L”O dependc la demunda por parle de los

consumldorus.




vigente, logrando asi sus objetivos.
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13" "f"ANAiL_lSIS CONTINGENTE

1.3.1 CARACTERIZACION DEL AMBIENTE

- Lacontingencia‘es uno ‘de:los elementos clave que se presenta en’la: concepeién

v :'pof ‘g:qn‘l'k genicin - la” depc dencia _del

(I t.rn.mdcz. 1991 p, 276 )




“En Suauto evusle un clcrlo g,rado dc lurbulencla ya que su I‘nulldad €s la vunla du nutos,'

se consndcru el uvance tecnoléuco en cuanto a modelos nucvos quc consmmemcnlc .

cmnbmn. por eJcmplo Ios eqmpnmu.mos, colores, po(encm elc,

Los ],llSlOS y necesndadcs de la socncdad son varlados debido a que en'la aclualldad

c\uslun muchas opclones de marcas y modelos ) por lo tanlo cs IICCLSZlI'IO cubnr_’las

- cmguncns aclunl' s por pam. de Ios consumldor:.s.

) uspecto‘muy~1mpon1unte~qconsulerar 'es'el econémico, como yh"sc m‘én'cion(')

Sunlm.- ) l\Qdm que son submarcas de la General Motors, ademds cuenta con cslrulegius

- de ventas.y de promociones interesantes para los consumidores.

Diversidad:. Se dncc quc un 'unblmlc dlvcrso o hl.lt.l‘O},LnLO cunndo los merce 1d05 de una

or&,anl/auon son. v xrmdos en sus caraut.rlsm.as. ( l'crnandcz, ]991 p. 283 ).

25.
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En contraste con !o"améi-idf; ‘un"'nmbicm'e‘ es homogénco para una ’ofg’ahi'z'zi'cién’cimh’db

sélo llCnL que concc.ntrarsc en un llpO de cllenle o sector del mercado.

Pam Suauto se: pucd¢~ consnderar dlv

“con, cI

I’L‘qlllcl‘ill'l. N

.32 FUENTES DE INCERTIDUMBRE

CEl pnncnp’ll probluua qtu. cnlrt.nla una orz,am/acnon en rt.laCIon a su ambiente es el du

la: mu.r(ldumbrn para rc.ducnrld se: cruan 3 mlc.rcambmn anbﬂJCS entre sus mu.mbroe.

Roburs. Ia ddme como c.l nunuro dt. .\Ilunmllvas existentes con respecto.a Ia uulrro.ncu de.

un suuso.]unto con Ias rc.lalwzls prob.lblhdqdcs de esas alu.rn.mvas

sndud en cuanlo a: que Ios consumldorcs son;




a’

miembros, conduciendo a alteraciones deniro de la’organizacion, La _inlormnqmn Ilcgi: a T’

organiza

n'desde’el ambiente de esta, después Ia procesa y.s€ convierte en un producto o

servicio.”

Dgnlro dcl nmbu.nlc commy..me cnwmrumos una: me/cla dc obslaculos. ovunluras

oponumdadcs y problc.mns.

El problc a cs un cvcnlo quc uh..cm ledcsempcﬁo dc la 0r5z1mzac10n dc. muncru

lcmporal T

Como. cjemplo, L'n S,Uaulo 'podcl'nos ] cilur




28

e " esto significa una’gran perdida’de capital} ¢n segunda instancia consideérar que s¢ detenga la

n polmcml d; !,andnuu pnm la orz,'uu'lzcxon ll(.‘ manera

lcmpoml ..slc Lonccplo loq podcmos comprmdcr du ln su,uxcnu. manera: buaum oIrLcc i




29

“los "cliémés "q'ue llevan®25 meses con cl slstema ,.la oponumdad de adjudnc'nr el auto’ si

adelaman 4 ‘mensuatidades; los cllcnlcs se cnlu51

man y.los que estan’en p’qsnbllldadcs o

1.3.3 TOMA DE DECISIONES

Las dccisioncs dt.b(.n estar, basadus m Ia lnfornwc10n que provncm. del ambiente exterior

a la orf,am/,acmn cluro qm. lec dmblenlc y sus componemcs estiin en Lonsmmc wmbno

La u:onomm losravanccs'cx

un ueno l,r'\do de (.onformldnd emrc I'1 dv.cmon y la nctuucnon. R i I

Los objetivos dc los snsu.m.ls sou.nl&.s g.nt.rdlmenlc ncndul a |.1 oplmnzac on.de ciertas

!uncnoncs ochlwns. Asn lcncmos;por cjemplo algunos sistemas socmles 'quc intentan



*organizacional al’

“especifico en ést

requerimientos que les sirven a-la’ organizacion;

- que realiza a través del servicio que ofrece. Los m

optimizar 15 u‘tilyi;diid'(' 1o°que significa [a maximizacién de las utilidades o lzfrﬁihimiiaéiéu

de costos).

entan’ aumentan la’conlianza entre. los empleados;

que s¢ increm

cambio,” El propésito - es anticiparse ‘a f acio: cnto los’ cambios

constituyen una reaccion a acontecimientosexternos,” Las accionés de una competidor, los

uestas de 1

“~'Un cjemploclaro en’ la toma"de’ decisiones ‘en Suauto, es-la”creacion: del puesto de

Atencion a Clientes.ya que anteriorme I >n la organizacion; las demandas cada

vez mayores’ por; parte: dezlos ‘clientes “obligd . a -los” dirigentes ;para’ abrir un" espacio

ya que medianté el sérvicio personalizado que

osiblc “obtener. informac

“de: suma

“ideas’ y

para-mejorar 0" adecuar. ciertas lunciones

105 clientes dan informacion acerca de

otras agencias de ln competencia’y de’esta. forma concluyen'lo que mejor le conviene a la

empresa.




Despues de anallzar Ias rclacmnes 'que eslublece La Gcrencm de Operacnones con su

dmbu.nle. correspondc uhora udentrurnos nl funcmnamlemo y cslructura Iormal de Ia

mlsma, podremos ahondar en sus proccdumenlos de lrabajo, en la forma en que cooper.m

sus miembros, para eI lo;,ro d(. ob_;cuvos, el upo de nutondad que se hace prcsunle y otros

aspeclos quc se rchcnonan.



CAPITULO II'

ESTRUCTURA DE LA ORCAN[ZAC!ON
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2.1 ORGANIZACION FORMAL

Gcn.ncm de Opuacnoncs yen ;,encral toda la organizacion ha'sido contingente'y rcspomk

a su l'uncnonamncnl pero’no “sigue ‘con:apego: a su’ estructura’ ni:mucho mt.jnros, a’su;

proccdimiénlo‘ formal de trabaj

2.2 ' TIPOLOGIAS DE LA ORGANIZACION

l’ara"comp,rcn:der'mcjor cl perfil,’el objctivo y la func on que desempena In organlzacmn.

.ose considc'ra ne; sa o h icacion busadz\ en dnversas npolog,las . p'1m

ublcamoa en un contcxl quc pcmma un sq,umncmo r'lClOnﬂl dC t.SlL csludlo
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Esta llpologm eslzi basuda en Ia clasnfcacnon que reahzan algunos uutorcs que a

contmuac:én se menclonan' como pnmera mstzmc tenemos a Talcott Parsons qulen

dcstaca cualro upos de orz,nnlzacmn que se bnsan en la funcnon que dcscmpcﬁdn.

) Lu orgamzucnon dc producclén consldera a Ias empresas, que (.Iaboran productos

L pnra ser consumldos por la socncdnd

b) La organizucién de melas polmcus consxdera a los slndlcalos, su Imahdnd es

generar podc.r dentro dc la socu,dad

c) La orf,ammcnon mlq,rauvn se pucde coxmdcrar como eJcmplo a (los bombcros)'

su hn sc cncamma a mollvnr Ia snllsfuccmn de expectallvas msmucwnalus par'\

que la souo..dad I'uncnom, dc unn l‘orma compacta.

d) Lu or;,am/,uclon para cI mnntcmmlcnlo de palrones consndura msluucnoncs como -

la (cscuela) cuyo proposno es uscg,urar Iu commu|dad de l'\ qocu.dud nudmmc

ﬁcnvndadcs culturalcs y cducauvas, ¢ Mc.ndez, I990 p 82 )

a Suaulo dcnlro de Ia orgum/.] i on dc’ .




uc los

“clientes |nscrilbs en’ cl Sistcmh rculizan

< Otra clnsiﬁcacuon a constdcrdr es s la comemplada po Petcr Blau y Wlllmm Smll.

a) Las org,um/d(:loncs dc benef‘cno mutuo, sc pucden mcncmnar los slndluuos.

partidos politicos, socu.dadcs prolcsnonalcs clcuuu.

b) lLas or;,ammuones dc hrmas Lomgrcmlcs, que buscun bcnehcmr ‘0 sus

propictarios y dlrecuvos. .como Ly.mplos se pueden menc:onar' .‘los;b'uncos.

|nduslnas y compdﬂiu,

) bombcros. lu pol i cnlr«. otr'xs. ( Ménd :
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Suaulo encaja cn la descnpcnon dc. orgamzacnon de f’rmas:comercmles, ya que_las

t,anancms que se obtlcncn del servncxo que ofrece benel’cm a los socios y a los .

dlrecuvos e dlcha org,amzaclén,

]‘or ultlmo, Elz:om clasnl‘ca a las orl,anlzumones e la'siguiente manéi’a; Sy

organizaciones utilit:

productora de servici

En: Loncluslén Suaulo es und orhama\cxon dc.. produccnon, cuya ﬁndlldad es ufrccur'

un rmullado hacm lucr'l. y brmdar un servicio ala socnedad cslu ‘en inuma rc.lduon con.

el sector cconomlco e ual es: bisico para su desarrollo‘ por_lo- que se consldcra :

uuhland pucs bii len bencﬁc:os cconomlcos y ¢s una cmpr a ‘produuom dc survncnos.

el cunl cons;slc en comcrcmllzar autos nucvos dc_: la marca Chevrolct.
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‘2.3 'ORGANIZACION Y OBJETIVOS

Las ol:g: '

iZuciones son formaciones socinles, cuya'totalidad‘csta' rticulada‘con un

cnrculo precnso de mi bros y una dlf'erencmcnén m(ema d "f

jones, que tienen como fin

comun la onenlacnon de manera concnente a fines y objeti emis estan configuradas

racno{nulyrkn‘cme para el logro de los mismos.( Mayntz,” 1990, p, 47.).

Ju pi esenlamos eésla siguiente: Una

S ctmdadcs dc., un g,rupo de pcrsonas pary

entre lodos: los miembros de'la organiza







organizacion

‘Las funciones “que desempefian * les” son"

determinan su conducta.

ierte 'éﬁ‘ una

dadas prcvn.mu.nlc y
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Como prcscrlbc la tcoria econémlco <.mprcsanal dc la org,amzaclén, el Ob_]ClIVO es

desmembrado en comt.lldos parcmles o acuvxdades parllcularcs reumendo despues éslos

en un esquema dmamlco en una amculacnén de pucslos y una ordenamén de mslancms.'

su leructura, dl&n.ncmda sobre la base dc I division del

= En Suaulo Ios Iunddmuuos y Objcl)\'OS. no se promovn’un en la or;,anmlcmn. no se-

o.nconqubun rcuslmdos en mng,un documcnlo, ni se duban a conoc.cr por ulgm medio:



I'1 cual mucslr'l el 1du\no de la mlsmu. A continuaci

‘ Ml‘S‘l‘ON.

) quL conlonnan la orwmznc:én, para satisfacer las neccsxdades e la'sociedad, pomendo .

: al alc'mcu del nmyor fiimero de personas posxbles, la ndquxsnc on de ‘vehiculos General

[Molors.

nediante plancs acce51b|cs de auloﬁnnncmmiemo

‘VISION Scr cl can'll prmcnpal dv., dlstrlbuc16n y. venta' de _\}éllfculos Génerill Motors a

- m\'cl nduonal

l ILOSOI IA - Lz\ 0|(,'1nuaC|on cmslc por y p'lra los cllcmes. se promueve la lealtad y el

compromlso con la mercsa trubd_]ando con honcstldad d|sc1pl|na y respeto. Promucven

la ucnmlizucién “perqmn‘qnle e b«.nchcno dLl desarrollo tanto individual como de

équipo,‘parn ulcaiw,ai' la C.\LC]L cia' en oduclos y sc.rvxcnos, buscnndo satistacer las

l‘lLCLbldadES y g.\pguanvas ‘de: los chcmcs y dc todos aquellos que m(cracluan en las

acm'ld'ldes quc conduccn al ode InAcmpr‘cs_.,a‘., :

»

- VALORES:- lldncstidnd:;basc d(_: las réllacioncls

Lealtad: sustento del crecimiento




Compromiso: simbolo de los actos’

a: marca - Suauto, - como - el

de calidad,

I’s lmpormnu para los mn.mbros conoccr el objeuvo y la’ filosofia, paru Ll log,ro dc.

los mlbmos, sin cmbargo cadn quncn los ln(crprcla dc acucrdo n su convcnu.ncna y

41




l'n el’ apanado dl. Ane'(os, se prcsenln la ho_|a proporcwnad'l por la orgamzacnon

donde estdn ascnmdos los fundamentos de amlsma. 'j L

2.4 ESTRUCTURA ..

l’or cslructura sc ‘cnliende'él enst

‘lb|d_]L de una conslruccnon. y una ordcnacnon con

rdnu\'d dumcnon dc las parlcs quc componcn un lodo. La cstrucluru de lu orgnmzucnon. [

= doblc scnudo, por un lndo se cnllendc por t.lln quc el titular dc un puc..slo se dLbc componar

dL una mdncru dugrmmada.v)‘ por t.l olro se rcht.rt. a determmadns '1cmudw ¥ poslums
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valorauvas dcl encar;,ado del pueslo en lumo que “tenga que ver con sus cometidos en la

0r1,amzacnén (Maynlz,

Unn cuesliéh‘ifn’boﬂanlé paru eI éumplimiento de los papeles son las inslrucciones tanto
de manera cscrlm t.omo v‘.rbal que son dlClddﬂS y determmadas por parte de la dlrcccmn de

la orgam/acnén.

Al hacer referencia a una estructura’ funcional, se considera la'divisién del trabajo, y una

coopcraci()n', el grado'dc Ibrmalizacién significa’ que:las ﬂclNidades y'rclucioncs en la’

organizacion estan - dLlcrmnmdas por.:regl; ue.: se eslablccm I'rmcmcnlc chha

formalizacion dcpcnd«;cn un

allo grado dz.kac.cpmuon por p'\nc dc Ios mlunbros. es dcur

que respeten las reglas v las ll¢

chuluﬁﬁcmc”los miembros’ se Vén' dbligados.mediante un contrato a determinadas

preamcnoncs de trabajo por:las que rccnbcn una remuneracnon o contraprestacion de algin

tipo. '

2.4.1 COOPERACION Y DIVISION DEL TRABAJO

larcas nmncnonad'\s y dc su LSpLlell acion dc..pcnde dcl brado en quc Loopcran cada uno de

los mdmduos. para conlnbulr nl cumpllmu.mo de los ObjclIVOS
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En Suauto 'se realiza una division clara de las dreas que integran ala organi'mcién, son

sicte y cada una dcsempena su luncnén cspecnf‘ca y con "csto sc conlnbuye al

llll’lClOl‘ldlnl(.nlO adccuado y coordmado en conjunto. !

supervisar el funcionamicnto .

nccmll.m para que postcrlomunlc se proceda a la mu.;,racnon dt.l sollcnnmc aun grupo y

formar pane del smem. .

La Coordmucmn de Adjudlcuclonu ¥ l)ucrcnoncs es cl drea cncnrgudn dt. ddqumr

las’ umdadu\ quc se comt.rcmhmn y tambicn’ rc..ah/an (.anccl'lcmncs 'y rescis siones de

contratos.



45.

La Jefatura de Sepuros realiza cotizaciones sobre el seguro de automévil que el

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

La Coordinacion de Atencién a Clientes proporciona informacion 'y “orientacién

general del funcionamiento del sistema. y se aceptan sugerencias para mejorar ¢l servicio,

La .lcf.uura de .lurldlco se cncarga de I'L'llle‘ la cobranzn a los cllenlcs morosos quc

ya cuentan con su nutomévnl y aun no lumman dc pagarlo.

La .ld"

2.42 ORGANIGRAMA Y MANUALES DE PROCEDIMIENTO -

La Lstructura du l.l orglnlza ion 'pcrmilc cmcndcr ¢l modelo establc de In misma, y asu
vez, ol'rccc lu posibil_ddd de ldcmlhc.lr Ia dmslon dcl lmba_;o. ln d|str|bucmn de puv..stoa.

las aul\'ldadw. y los dLrLLhO\ y obhguuonu que c.lda nmmbro adqlm.re por Ll hc.cho dc..




snslunu. como es la 1me;,rac10n de ;,rupos, Ias ud_]udlcacmnes, Lancelamones,

;Subdhldﬁ cnlrc olras.
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a cumplir.

En Suauto no existen mant ales d pi'ocediniiénlo,' las reglas 'que 'rigcn ala inslilucidn no

se encuentran plasmadm en mnz,un llpo du doculm.mo, pcro a pesnr de cllo Ios mlembros

Ias ruconoccn y lodos las cumplcu

Cada mlcmbro rgconoc.c laex stcncm dc. una aulondad que dclermlnn la dlru.cmn de la

orgnmzﬂmc’m Ios pucslos SL d erencian unos dc olro qda miembro

. las acllVldade que

dcscmpcﬁ'l. se dcblym en bnsc a sus cupac1dadcs y facultadcs la forma en que se rcalllu el

proceso dc trabnjo Cstd supudn ndo por rcglas ya cslubl 'CIdns, n‘l;lllcnonaln1c11(c.
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“Las reglas y funclones que debe desempeﬁur cada uno de los mlcmbros. son conocldus y

accpladas por los men su r spon bi ldad y cooperun pnra el cumphmlenlo dc

s obligaélon s, activ des y relacnones de los mlcmbros no se dan a

un ﬁn‘con nuo,’

conocer por escrito, es de forma oral otras veces por propia deduccién [ por Ia cxpericncia
- ‘de sanciones;

ruunlumos or(,'\nu,ra nu guncrul de Suuuto y cI orgumgr.lma dc. Ln

Gt.rcncm de Opcrauonw quc s nucslro ochlo de esludlo.




49
' ORGANIGRAMA GENERAL
A cominu’aciéh:se'préscnla cl organigrama general de la empresa que muestra de una

manera global como esta organizada ésta para su mejor funcionamiento y operacion .

| Direccién General |

| Auditoria Interna
I

[Gerencia Admon. Y Finanzas| I Gerencia Comercial rGerencia de Operaciones|

[Gerencia de Admén. Y Finanzas

|
l

Jefatura de Jefatura de| |Jefatura de
Rec. Hum. cobranza__| |Contabilidad
Coordinacién Coordinacion Coordinacion —' Coordinacion Coordinacion
cobranza suauto fideicomiso servicio gral. Tesoreria

Gerencia Comercial

Jefatura de Jefatura de Coordinacion de
asesoria capacitacion eventos y publicidad
Gerencia de T
operaciones
atura de| Subgerencia de
dico sistemas [
Coordinacion | {Coordinacion Coordinacion| [Jefatura Coordinacién
recepcion de operaciones Deserciones | |de seguros| [de Atencidn
documentos adjudica. al cliente

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




Gerencia .de Operaciones

'ORGANIGRAMA DEL OBJETO DE ESTUDIO

| Gerencia de Operaciones j

1

Jefatura de
Juridico

Jefatura de
sistemas

Documento proporcionado por el drea administrativa, Organigrama ( junio 2001).

Coordinacion de Coordinacion Coordinacion de Jefatura Coordinacion de
Recepcion de De Adjudicaciones y de Atencion al
Documentos operaciones Descerciones seguros cliente
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2.4:3° GRADO DE FORMALIZACION =5 -5

Ln cslructu 3 e ganizacion que sl mos anallzando, se cncuentra con un alto grado

dcnlro de Ios prou.dlmlcnlos f.stnblccndos. lodo es con upebo a lns ruglas que se Lsupulun ),

Lb Ior/oso cl cumpllmlcnlo dL ellas.,

Existen 'proéesos formales :lanlo ch, Io,‘que' s¢’ reﬁcre a dcsempcﬁo 1\'_ funcion de

acli\"idad

5, como “en cl compormmlmlo ¥ las rcldcnones que se’ eslablccc_n entre Ios

mlcmbrm de Ia orgunl/.acmm

I.n cuv..slnon du 'wuvndadcs Iﬂy cncrlos procc.sos quc ¢ debcn sc;aulr, por qx.mplo: hl un

: R(.cupclon de Doctmentos (Mésa de (.ontrol), ¢sta drea u suvez Ia hucc llq, r al area-de

:Dv.sc,rcnoncs y se I dd procudlmlcnlo ul lramn 3
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Por otro lado cuando el cliente acude 'directaméntc"a las oficinas’de’ Suauto, piénsa ‘que”

¢l procedimiento es mas répido, pero no'e's hs( se tiene que seguir fmzosnmcntc el mismo

procedimiento, con la dllerencna que c..s cl drea de Atencnon a Cllemes quu.n SO|ICIlﬂ la

cancelacuon, luego se pasa por Mesn de Comrol y poslenormenle se hace llq.,ar al ‘drea de

Desercnones, para que procedu.

No es permitido alterar el proceso cstablecido, se débc‘rcsp_el‘ar, y seglir paso a paso con

la finalidad de tener un “orden” y “control”.

En relacion a comportamiento ¢ mu.macnon entre los mlcmbros tenemos lo mguunle' Ls :

determinante el uso de um(ormcs. por purle d&.l pcrsonal fcmenmo sin LXCLPLIOI‘I 'll[,uml. la

hora de entrada debe ser punlual. no C\ISlc Ia mas mfnlma flexib ddd cn esle smndo ven

el caso de SO|ICll'll‘ un ermlso pam fulmr o llq,ar larde, se requiere con anucmaci(’m v se

ticnen que rccabar cierto nunu.ro dc. ['rm'\s dc Ios supmorcs mmedmlos para quu procuda la

peticion.

l’roporcmnan una hora dc comldu, ni un mmulo nms, quncn pasa el Iimnc aunque sea’por

un minuto, sc’ lc (.on';ldc.ru como’ un rclnrdo cn cI ‘dia y en el momento se avisa .ll

dcparmmcmo dc Rgcursos Ilumanoe. :

Como se pucdc obscrvar cs un.\ cstruuura que se pucdc considerar como ll!,ldd y

altamente Iormah/ada Lll su procnso det rnbd_|o y en la conducta de los que ld lnlngr'm.



244" PROCESO FORMAL DE TRABAJO ™~

L.

los benef

2.58i los’ clientes contratan,” realizan su’ primer . pago:

=

e pagar el cliente

5. “tirea’ de” Coordinacion “de

o

pagando hasta liquidar. ;

9. Si sc presenta.el caso de que un cliente que ya cuenta con el auto y no ha terminado

j - N . ‘tvrl" g S ’ 7'. :
de liquidar su adeudo, ¢l drea de'Juridico toma cartas’'en ¢l asuito.



53

10 El érea “dé Atencxon a Chcmes‘en n ”oh‘é‘das'y la

mayoria de Ias veces fun(,e como pueme entre, eIIas, pues orienta a los clientes de

acuerdo a sus neccsndndes, dudas propuestas, etcétera :

2,45 INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS Y TECNOLOGICOS |

~ Laestructy in de Operaciones cuenta con los siguientes puestos para cl

desch_jl pcﬁ' bd

. AREA

'FUNCIONES -
I Gercnu. de Opcmcnon(_s e Gerencia - Supervisar todas las dreas
1 St.cr(,larm o T . Lo Asiste al jefe, en todos sus_asuntos
Pefe - "= ‘ Juridico ‘ Dirige su area ){ Iabcvoordina. -
1 Secretaria - - _Asiste al jefe, redacta cartas y

4 Auxiliares - Apoyo administrativo del drea

‘8 Abogados ' E'r:ltvabl’avn'_

I Jefe Sistemas - ) Supén{isa,y'coordin cldrea. -

9 Auxiliares - - Dan mantenimiento al equipo

"y soporte téenico.




1 Coordinadora

1 Auxiliar

2 l{ecepcfonislas
1 Coordinadora
8 Auxiliares -

1 Coordinadora

2 Auxiliares

1 Jele

3 Auxiliares
1 Coordinadora

I Auxiliar

30 Computadoras

5 Ivlz’nduinqs de éscribi(

Recepciéh de

Documentos

Operaciones
Adjudicaciones
Deserciones

Sepuros

Atencion a

Clientes

54

Stipervisa 'y coordina su drea™

Colabora y asiste a la’coordina
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"8 Impresoras’
30 Teléfonos
2 C'.‘Adbiakdomskfy‘-
15 Ar'ch;ityérés‘

15 Sqmudc’)r‘a's«

4 Faxes
30 Escritorios
30 Sillas

: /\ru'c’lll_lo.«';‘de papéleriu de todo tipo.

lodas estus hermmlenlas fm.llnan y optumzan el lrabzuo de la organizacion y-el buen

desumpcﬁo de sus 'lcuwdades, pcro a pr(II‘ dc ello. no son'suficientes ni estan muy

drea, por Io quc se dc..ducc que alg,unas veces el qubajo no resullu como dcblcr’l ser, son

cquupoe muy Iemos no todos estdn aclualv.ados y sc carecc de herramlcntas necesarias pdm

el proceso foijﬁ z_ﬂ de ;Fz}}onj :

¢ obfuvo a't avus du Ia cooperac on dc los mtel,runu.s du cada -

dcparmmemo que componen a Lu Gcrcncm d(, Opuacnoncs, ud:.nms el mvcsugador tomo

nota'y ré ‘liz un conteo r'mnucxoso de_losl rccursos anlcs mcné:ionados.j




las decisiones se tom

dirigentes de cad

de la familia'y los miembros : reconocen for

-Legal:- Basado:en’un ‘consenso y-

246 ESTRUCTURA FORMAL DEPODER 7"
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En la organizacion a la que hacemos referencm el modelo de autorldnd es el legal que

como su nombre lo dice se basa en Ia le;,alldnd dc un orden establecndo En Suauto los

miembros de la organizacién reconoccn q : té Ieg,ltlmnda y s¢ accpla como

tal. Esto se deduce en base al comportamlento que ]os mlembros tienen dentro de la

orgﬂmzacnon, se observu quc estan conc:cmes de que la autorldud dlrl;,e ala oryml/acmn.

toma dccmoncs Yy guna a la mlsma

Por lo quc, rcspecta a las formas dc control en Suaulo. estas se prcsuuan como ln.

nulorldad lgglllma. dcbldo a quc existen normas quc se respulan en forma volunmrm y se

vrcconocc en determlmdas pcrsonas eI dcrucho quc m.ncn de mandar en basc a rgglumcnlos.

normas ) l&.ycs Ic;,alnu,mc leablcmdas (Schcm, 1982 p "I ).

En este scmido sc prcSenlh un’gmdo alto de fonnhlizacnon. se dLhmltan esp Ilcamcnw

las Iuncnoncs y Ios carbos quv.. cndn mumbro uenc en’ Ia orwmzacnon, murcando asi‘los

nm.les Jer'quuncos c eclhcando elg gmdo de slnlus ante st subordmados
24.7 ES’I‘RUVCTU‘RA‘ ORMAL DE

Es mtiy imporlamc onsiderar’ |

or;,amzncxoncs, ya qu&. a lravus d«. (.lla S

prlnuplos basncos par.l quc cnda mu.mbro rcnlu.e su tarca de vl'omm eﬁcicnic;




lcndencm a convencer, ya ensefiar Y lamblén noufcacxom.s prlvndas que no uc

escrllo o por lclefono. ‘Ademas de Ia dlrecclon se ben dlslmgmr los dlfcrum, 3 ontemdos‘

gdc ¢ lafcomumcacmn: como son'las ordcnes, que_jas mformacnén. nolll'cauones con

n ‘qu: ver.

kcon la 'IClIVldad de los mlcmbros. ( Muynl/., l990 p‘ 1 17)

La lerucluru de com nicacion ‘no c tu ncccsurmmenle descnla con palabms. puc.dc

"rLsullar como. ina, representacion E,rahcn, por ¢jemplo el orgnmgrama. is necesario vquc‘

lcrccm).




pues se concentr

'algunus veces ™ la informacior

momcnlo nuccsnlan de ella pary

2.4.8 Pi{o'crzs'o(

quc pcrm'mucan en L“d csto sc'lobru rcclulundo a las pcrsonas quc van’ a d&.sunpcndr

'\clw:dadcs cspc.cihcas en o.I pm.slo o vuc.anlc que vun a cubrlr Mayntz, scﬁ'!la dos lorm.ns

de ru.lul'nmcmo'

La volunlarla en donde los mlcmbros pc.ru.nu:m por volunmd propla y las

orgam/'lcmncs OII‘LC(.n algunos a|lClLI\lLS p'\ra E,mmr udcptos.

la mvolunmrm. no puudcn ser scl_ vas por i mlsmas alg,unus veces emplean ld




alg,un conocxdo. Después dc.l reclutamlento, se reahza la seleccnon on’ los candldatos

mas aproplados par'l Ias vacantes en cuesuén, 1,eneralmem<: conS|dcran a lus ersonas

mas aptas, con experiencia minima de 6 meses en el érea que llcua ol kpar. se le hace

de su conoclmlemo al candidato , el perfil que ln or[,ﬂmzaclon rcquu:re y se cslubleccn

Ias normas, y los I|n¢.an11enlos quc hay qun segmr forzosamenlc

Schein consndt.r'\ umlro aspcclos lmpormnlcs ‘en el proct.so de rcclulamn.nlo.

a) l‘mrcnanumm' LOI‘lbISlL m ensc.ﬁarlc al cmplcado los procednmmuos necesarios

ara desempuﬁ'lr su luncné

b) Socialiiacié cousnsle‘en_ ‘enseiiarle”la; manera en que ¢l como miembro debe

funcionar 'qn :’I>n ;‘organViic_xéik’c';n,' \;vév\ﬁiinéluidaé, las reglas ¥ normas de conducta a
seguir.

c) -Contrato psicoldgico: c§ el cphjlll]to A(!ic expectativas que operan entre IOSVIleiClTI’bI'O‘S
y los dirigentes de la organ‘izacic';n’. Desempeiio de un rol.

d) Poder y Autoridad: al. aceptar ser parte activa de la organizacion, los miembros

orgum/.acnon y dLSPULS dc un pt.nodo dc tres meses de prueba se lc hace mer un conlrulo

por llepo lndchmdo. :
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2.4.9 MOTIVACION.~

S‘. rcahza en lo refereme a un salaruo o remuneracnén atracuva, se cuenta con ‘una caJa

de dhOI’I‘O, que se, entrega a ﬁn de aﬁO' se obtlene un seguro de v1da y y.lslos médlcos

mayores.

51 una orx,umzacnon consnguu haccr alracllva su |ma5en y '1dqumr con (.Ila un clcvado

presm,lo. Ie r&.sulla mas facnl rn.cnblr dcl mundo quc Io rodea lo que necesita pam tuncnonar

-con e\llo, no solo m los mlcmbros, sin lamblén cli emes. capllal esumulo y uyuda,

: (Maynl/,. 1990 p. 155)

2.5 AREAS DE ATENCION URGENTE -

En la Gerencia de Operaciones sc presentan ciertos problemas entre algunas dreas

que la componen;:la mayorin®de’las Veces por ser muy rigidos: en’sus procedimientos

t‘ormalcs de lrnbajq y_por.la falta de comunicacién e informacién entre las misimas. Tal;

rc.alm'lr el procn.so formal de trabajo, también ¢s cierto que la’ comumcacxonjuega un papd

sumamente 1mporl.mu..‘ ya-que por no, practicarla’se n:contlictos'y malos‘ cmcndldos




que provocan una actitud negativa y un trabajo forzado™ que requiere resultados, pero tal

vez no son los qtie se pretenden obiener desde lin principio. .

2.5.1 DETECCION DE PROBLEMAS . -

Los problemas que sc prescntan (‘rccucmcmcme, s¢ percnben en la mayoria de los :

depanamcntos 'quc mte ran a l.\ orgummcnon y cslo se da como resullado de Ia falta de

‘lre los mi mbros quc la compom.n.

comumcacnon dc lnngl‘DClOl‘l y LOOpCI‘dCIOﬂ

Cada area tiene LOnﬂlClO cnlrc los que la componcn y a su ve7 unu urcas con otras, por

Ljemplo LI dcparlumc.mo de cobranms ln.nc cuentas que no es idenuﬁcadas. pagos que
no se npllcan dc una m'mcra correcl.l. lo que provoca’en: la mayona de los casos que los

contratos de los (.]lLlllLS quedcn rcscmdldos por. fal a dc pago.
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algo contradlctono no todos pucden lrubajar porque solamente ha§ “dlénal" pam la mllad

de los usuanos.

"Y asf : anzilizahdo cndn' situacion quc‘se'prcsenta diarii)m’ente, 'se pcrcibch una gran

cantldad de problcmas y nnomallas que no" permnen un desempeﬁo épumo de- las

acuv:dndcs. G

Dt.spués de’ analuar a la orgammmon dcsdc su aspecto lormal corresponde ahora

Lstudlarla en su dlmcnsm’m renl en s.u roc

Ias rclm,loan quc se leablccen cnlre sus actores que la integran’y en'la’deteccion del drea-

B problcmmlcu en nucslro oby..lo dc. csludlo




CAPITULO ‘Il

FUNCIONAMIENTO, ACTORES Y GRUPOS
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“3 FUNCIONAMIFNTO ACTORES Y GRUPOS

a orgariizhcién desde su aspecto i‘omwl. la manera

Enel cabfluld hhtéridrvsc dﬁordé

en que estd estructurada orma “en’que la orgamzacx(’m se dcsarrolla. scgun sus

hora corresponde anahzar el nspecto l'Llll de’ dlcha'

orgammcnon ‘con la finalidad d¢ conocer la forma en que opera;’ los actores y brupos que Ll'l

Cella purlicnpan yi descubrir si ‘existe correspondencia entre el proceso |deal y._¢l proceso real .

de ln ixislitucién

Otro a pecto lmportunt(. a »alar en esu, cupnulo es la detcccnon dc pl’()Ct.dlmlEnlOS

madccuados que provocan un’

ran problv.ma Ln La Gercncm dc Operacnom. y /el cual a

través de una mspgccnon y mcdncnon, qrrOJara rcsullados que cm1 lran conour los costos

malcrmlcs y humano ,ql.l esta snuuc:én “gencra’

ln racxonnhdad dt.l luncnonnmlcmo de . las




T 'obre’siéii qué" pu'e'd'eh’sufrif los hﬁmbres que a ella pertenecen, Las compamcnones'que

tenemos en mente son por lo general ‘de tipo* mecénico,: Orgamzacnén, nos' cvoca un -

con_junlo dc engmnajes compllcndos

parec&. admlrable, solo SI ‘se. examma blle el resultado que pu de’ ar,fque S Ll produclo

;quc se obtlene ﬁnalmenle Fsle snbnlf‘cado cambla por complelo al descubrlr que los

cngranajcs son hombres f

El comportamu.nlo humano cs 1mprcdgcnb|e y comple_]o lo cual no pcrmm. consnd‘.rarlo

'dcntro dc una coordlnumén me kel hombre‘conscrvn sncmprc Lm gr'\do

adOs : dc la

orgum/,duon. prmu.ro s¢ dcscrlblm cl ﬂluo!,ruma y proc«.so ideal de raba_]o y cn ﬁegundo el

I]UJol,ruma y prouso rc.al de lrubam qm. dia con dfa se Imcc prus'..nlc en la orbnm/auon.
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3.1.2 DIAGR}\MKS DE FLUIO Y. leNTERPRE’I""[\CVIONT

Segun Emilio Miif-tfﬁez en:**Herramientas estadisticas basicas” se derﬁrié Io'siguienle:

“El dmgrama de ﬂu10 es una represenlacnén grafica que nos mueslra lodos los pasos de

un proceso, en cl se uuluan simbolos pam representar el tlpo dc operacuén que se realuu.

no

M - P
Paso del Decision
proceso < T
si l
Puso dcl

proceso

“sFin'del -
Proceso -

AI leudmr estos dmgramas por lo gentral -se descubren vamos pou.nualn.s de

problcnms, se puedt.n npllcur en: cualquler drea; por ejemplo en lu claborauén de una

faclura, en los pasos ncccsarlos pnm rcah/ar una venla, oen la uuhzacnén dc. un produclo

Para elaborar un diagrama de flujo se consideran los siguientes pasos: -



6T

1. Se- lraza un dla(,rama de ﬂujo del proceso,:’ddrid:é;seiiﬁd‘igan Jlos pa"s'b:s";i:j‘tié éigdé v

ac!ualmenlc,

-2~ Se traza un dlil[, ma de ﬂu30 del proccso donde se mdlcun los pasos que deberm seguir

-si todo traba_]arn correctamente

los dmg,ramas para enconlrar las dlfcrencms. que ahf es donde radlca el

 Los pasos para elalidracién ¢ interpretacion del diagrama de flujo son:

mente el limite del bro

1~ S(. dglme clu :

2 SL utnluan Ios sfmbolo mas senullos

3.- Aaq,ururse de quc cuda paso lcn;, un.l sallda
4 Gcncralmenle salc una ﬂccha dc Io< bloquus de proceso dc no ser asf s¢ ru]uu.re de un

bloquc de ducmon ( Marnm.z Emlllo I‘)95 p p 9 IO)

“Toca cl tumo ala pn.scmauén deI proceso |dcal y el proceso real dc lmbajo que se
llevan a cabo en Ld Guenc:a dc Opuracnoncs de Suaulo, asi como Ios I'IUJogramds

~com.spond1emes. R

B PROCLSO FORMAL O IDEAL DE LA ORGAN]ZACION
: FLUJOGRAMA ll)LAL e

A continuacion vamos a dcscnbxr cl proccso formal de ln orgnmzacuon

La Gerencia de Opc.racnom.b de Suaulo cuenla con las slp,ulentx.s dreas: -
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l,-'Meéa'dc'a'Cbnlrol “su funcién es muy importante ¥ primordial, ya que a través 'def 'élld; se

1ngr¢.san los contratos y todo tipo de documentos necesarios para que.el cliente forme parlc

5 Y complclos, .

‘correspondientes a tiempo. :
4.- El cliente recibe sucarpeta'y comienza a realizar sus pagos cada nies.

- Con Ius apormcnoncs de- cnda mlc;,rante, el area dc Adjudncamoncs adquu.rc las

unldadcs quc posu.nonnemc sc cnlreg,aran a los chenles en los ac(os dc. ndjudlcaclon

es el cvcmo dondc se reallza un sortco, todos los mtcl,r'mtus de

6. El dClO de adjudlca

closg Erupos p'u‘tlcnpan en cl y cl prlmcr numero que sale al uzar es c] carro quc s¢ cntrcga por

: pumuahdad en lodos los brupos.




"' 7.- Se publican los re

estd d.isponibié la inf rmacién en Suauto, en el drea de Atencién a Clie es :

8.-El cliente qlie resultd ganador debe entregar su documemacléh'nec¢sdria,' para hacerle la

“entrega del auto:’

9.- Diché\ do‘cinmcntaciéh,‘ e: mgrusa por Mesa de. Comrol dondc debcn revisar quc, la

’ documenlacl()n esté corrccla y complcm.

10.- lmegracnol , revisa'de’ nuwo Ios documemos que el cliente presenta para la enlreg,a de )

rcqunsno para cntrq,arlc el auto.’

12 Ll chentc commua realizando sus pa(,os hasm liquidar:su‘adeudo con Suauto.-

13 Cuando termina de pagar lotalmcnlc su adeudo se le'enirega su factura original.

14.- Siel cllcnle deja de pagar, mtcrvtcng: cl kzivrbca de Juridico, para “obliga'rlo 'g q'ucAquuid‘c )

su adeudo.




* FLUJOGRAMA PROCESO DE TRABAJO
‘ TOEAL

. I"W:‘f‘““"ﬂ‘“ Clicnte sy integra on Sisternas cite boletas Cliente realiza s
¥ doc. Lor Mesa 1 un grupa de 100 o] e page con datos el P! pagos ¢/ mes | Adj. conpra las >
. de Control personas c/u vhente unidades para
entregarse cfmes
A 4
Se realizan Jus
Actos de
adjudicacién
A 4
Publicacion de
resultados
; Continuan ; - i
i pagando : Se entregan los Clicnte contrata ) n R —— 51/ Ctienne
! hasa . o )€ aitosalos ol segura de o PR Seentreganen” - K Cliente :". = 1%
% Lo G . . < . o Mesa de Control. t _ Tesulio
i clicntes automavil 3 =1ce h cntrega sus - .
liquidar . Y I . R L . o 2 ganndur
o ! JS‘I'CVISEIH , gmmlas b .
/ Los demandan y los

ligan a pagar Siguen .
NI | panticipando y
pagnn‘do Elarely
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PROCLSO REAL DE TRABAJO

F LUJOGRAMA REAL::: i

~sin-embargo

5.-Con |.lb apormuoncs de ‘ll arv.u dL Adjudlcucnoncs adquncrc las unidades que

posu.rlormcme se Lnlrcym cn los aclos dc '\djudlcumon.
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6.~ Se lleva a cabo_ mes con mes el evento de adjudicacién, donde mediante un sortco se

hace la entrega de los carros

entregarle el a

. 9 chha douxm m\cnon. se; uu,rcsa por MLSﬂ dc Conlrol dondc no todo s«. revls'l con el

b cundudo necesario, la documcnlacmn a veces llcgd |ncomp| la y atn usn Ia l‘LLthl‘l. .

12.- Bl cliente contintia realizando sus pagos hasta liquidar su adeudo con Suauto




13.- Cuando, ;eﬁﬁlna_de pagar |

Imente sé le entrega su factura original. =~

14.- Si el cliente de

de-pagar; interviene el areu de‘jl‘irivdicok:pvakl’ft‘l obl’ig‘arl‘ok_ a que pague y

liquide su ixdéudo

A continuacién se presenta el ﬂujogfumu real de La Gerencia de Operaciones. .-
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FLUJOGRAMA PROCESO DETRABAJO REAL

Bgrress contiatn
v Por Mest
de Contrad

Chonle s uiteptaen
e prgwade Ton

y

Jerenm ofit

Seacttes et nolelas
e e vt daton el
clnte

choty e le
Jrlirs

3

Se b fuve su
revmloda

Se et cgan fos
autes alos
chentes

Chiente contrata |
el seguro de

A

atomon it

Reeiben sn
Gictura oanganal

v

Los dematdan v fos

obhyg

Ad). compea Jus
mpidades pora »
entregntse ol

Sele rowmde su

cosliihe o
mnphimacngo de
g

A

Se el fos
Actonde
adjudacaciin

wnienteon
RO T

S no -

Publicerin de
1oultaks

vl
s dwwaoy

" Scéntrgan én «Clidnlc:"v +
“Musa de Control. s cmrega sus
Y las revisan [ - gurantias o

no

Stguen
participando y
pagando




Se[,un Ios ﬂuj%ramns yr procesos prcsentudos el |deal dxsta mucho de serlo, lo real es

lo que se vnve dia a dna en la orgamzaclén, entre ambos flujograma hay ciertas simi ludes

resultado mas confiable en cuanto a tiempos de entrega.

pcrdidns écbnc’)micas yen desviaciones que resultan en '

los proccsos de trabajo, asf' La Gerencia de Opcracnones podna rt.spondc.r al problemauw :

quc se prusemu  oplar. por mplamar o modlf icar dlchos procesos
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3.2 DETECCION DEL AREA PROBLEMATICA

Las dlferencm que se presenlan entre eI flujograma 1deal y el real dan como rcsullndo el

plamemmenlo del su,uleme problema.

cuando le van a entregar su’aul‘o:v‘dlch‘as garantias ingresan también por Mésa de Cdntrbl}'

las reciben sin hacer la revisi 'n adccmda, y muchas ocasnoncs los dmos no son Lorru.los y

los documentos no son los ndccuados [ le'm mcomple(os.
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Estos dos aspectos ocasionan muchas veces que los clientes soliciten su cancelacion del

1




ni- 15 m 20 dias, son mas contando lo que ya se alraso y. lo que todavla uenc que esperar al

prcscntar de nuevo ocumcnmcnon y t.spcrur nuevamentc Ia revrslén de la misma; el

g Cllcnlt- dlegd quc'Sl dcsde un prlncnplo se revisan blen sus documenlos de inmediato ‘se l¢

debc avis: r, parn que presenlc la documcntacnon que hace falla como no es asi tcnemos un‘, ‘

: resullado dc dcqconlcmo muchas veces los chentes Hegan al hmm. y hasta m(ablan lll‘ld_ :

demanda. por dcmora en entrega y z\probaclon de’ documemos, por; lalta ,dc«s'encdad ‘del

IR Y. asi \’Cl‘ cuan CptllllVaS son |ZIS varmuoncs que SC prescnlan y: lﬂS ualcs OCﬂSIOlVlI\ un

problcm:l qm. pucdc erch_;lllllf en costos materiales o humnnos. :




scm’mas. para dctecmr cuamas de ésas quqas sc convertlun l' nalmcnle en una solncnud dc

cuncclucnon. B

Se loman en ClILnl'l las que_]as ma lrucuenles.

- Qucjas p rque ¢

snte no rccnbc sus boletas, no le llegan a su domicilio.

- Qucjas por fetraso de revision de documentos ( garantias de aval )

115" terminaron: en
cancelaciony soli
A continuacié

fin.




~ HOJA DE INSPECCION

" QUEJAS DE CLIENTES ViA TELEFONICA Y PERSONALMENTE

SE REALIZO EL CONTEO DURANTE TODO EL MES DE JULIO

PROBLEMA

1er SEMANA

2a SEMANA

3er SEMANA

4a SEMANA

TOTALES

Quejas de cliente
que no reciben sus
boletas

11

17

60

Quejas de clientes
por retraso en revi-
sion de documentos
@arantias de aval

18

12

14

53

Quejas de clientes
por retraso en emi-
sién de resultados
de rechazo o de
aprobacién

51

Quejas de clientes
por retraso en entre-
ga del auto

1

48

TOTAL: 212 QUEJAS

CANCELACIONES: 115

PERDIDA EN COSTOS: § 3,193,520.00 APROX.

ks
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También se rcah70 un esquuna Ilamado dmgmma de Causa Efecto

El cual se unlua par’) mostrnr Ias causas ,p051bles deun: problema‘o condncnon.

cspLLlllCil‘ Ln cl se pn.m,nla

rclacnén entre algun efeclo y sus pos:blcs causas que lo

inﬂuycn.

Clientes

Ikchas que Io rodudn. mdxcan Ias causas o subcausas que lo provocan. 2y 199.,. p.
14).
CAUSA - EFECTO
Cliente no recibe o Retraso en la revision
Sus bolets de sus garantias
3] Caneul
»:¢

Retraso en emision de Retraso en la entrega
resttados de del automovil al
n 1 rechazo cliente
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3.2.2 DIAGNOSTICO

Sc&,un los’ resulludos obtt.nldos de nuestra hOJa de mspeccnén, nos damos cuenta de que

existe un problema rcul y l,ravc pucs cl hc.cho dc que los chcntcs quieran cam.el'\r y que se-

' de"dinero para Ia orl,amzacnon, atn cuando csla

les ‘rcgrcsc ‘su c!mcro; ocasiona pexjdul.l

considere sin imporiancia el hecho de’un desfalco de ‘dinero; porque asi como los clientes

: quc les rcch.mun las L.amnuas. adc..m.ns lnlcg,ruuoncs solo se limitaria a una mera caplura

ESTA TESIS NO SALY
B IR DE LA RIBLIQTEC A




humano, éste

L‘S

un recurso’

0s_aclores noise.c mpromctén si no s‘ mm prolei,ndo




81

dcpendei\' si kpor un_lado qabcmos lo'es Ia mcemdumbre desde el pumo de vista de Ios,

problemas por cl otro; es poder p ra lo uclores, dlChOS aclores son dcsu,ualus ante la

inccrlidumbre, los que por. uacxon,' recursos'o capacidades,( las ctg:}les son personales y

sociales®) tienen‘la posibilidad de controlarla, hacen uso de su poder para imponerse sobre

otros. *

S mas - cruciales, tienen

empresas colci:iiyu




ll pudu a’si vu led en nmma mlacnon con la nq,o \ ion:. cs”un:n rclzlcic’m de
intercambio.: donde se Lompronlum dos [} nms pcrsonas Dc, “aqui- se dm\' wn distintas

caracterizaciones dl.l pndcr :

~1.- La relacion inslrilmchlal - contempla : fendmenos - afeetivos - muy

poderosos que condicibﬁun su desarrollo, vy como toda relacion dé negociucnon.-cl poder no

que‘en I

se concibe mads que con la erspu.nv - lO[,lCil mstrumuuul. mouvu el

ajuste de récu.lyrsosﬁdc‘lv rom.r/ F mdbcrg,. 1990 p

L.l n.ldcmn no lr.msmv e aqudlu dondc unn persona puede obtemr dc otra una

dt.'ltl‘ll'llnddd dCClOI'I. pLI’O l‘lO a%l d(. una lcrccra persona.

3.- Lu' rclucu')n -rcciproca‘ vpcro» dcscqullibradu:' es rcciproca‘k'yu que Cquien  dice
ncgouduon dlcc mlurcambm' si una pusona no puede ne;,ocnar su V0|llnl'1d de hacer lo que
otra le pide, no puudc L\lSllr una n.l'\cwn de poder entre ambas, y es descquilibrada si dos
personas estan -al misto nivel de intercambio, pero si el .intercambio sc dcscquili})ra en
favor Li > alguna de las dos entonces hay relucion de poder. ( Crozier / Fricdberg, 1990,

p.57).




"El poder sé puede precisar conmo una relacion dé intercambio ¥ reciprocidad, donde los™”

/\hom situemos al’ poder en lu orgzmuut.i()n: cn cs(e hiVel “¢scu

cur.u.lunsllcas cslruuuralus dc una orgzml/auén, Ias cuales dclmmun ¢l campo dc u_]t.rc:uo

dc l.ls IC|’1LIO"C> du podcr mllc os m:unl‘nos qm. Ll Lomponen y ddmun las’ t.ondlcmms

L‘l] l.l\ quC LblOS pllLdLll I‘ILEOLIIH‘ cnlrc 'sl. aon I'LSlI'ICClOl’leS que ld 0]’5 1l/dLan Il“pOIIL‘ a

) todos los quc en cll.1 p.mu.lp.m., :

L mgummcmn cl dcsurrollo du Ins rcldcmm.s d(_ odcr y Ix.s d.l un cardcter

formzl dll‘LCld sus

tiempo’ crean zZonas organizatiy mcrudumbu (]UL los actores lmlnn dL comrolur' am
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Jlos enviles, g

‘compromete.sus recurs

“Ninguno de
dentro de una dete
ol)jcli\joﬁ y.la nat

La organizacid

v concede a algunos de sus'micmbros una autoridad legitima sobre

Incion o recompensa

( Crozier /-Friedberg, 1990, p. 67.). ’k

se distinguen cuatro fuentes:

Los que:provienen.

~-sostienen ‘una’ posicion de. competencia o de” una especializacion - dificil- dereemplazar: el

“experto es ¢l tnico que sibe como, hacer las cosas,’ ya que dispone’de los ¢0n()ci'micmos y
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la‘experiencia del contexto, lo que’le permile resolver algunos problémas cruciales para la

organizacion. . i

‘_indispensable’de intermedi

" . Los que nacen del control de’la ¢

comprende

como- una stencia- de otras tres

fuentes de
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En I'\s dos arcas causanlcs dcl problema, los actores son mdnspcnsablcs para ‘el
Iuncnonamxento dg las mlsmus. Io cual ho 1mphca forzosamenl el buen - y qdecuado o

. de‘cada uno.

otros . ¥ que tienen en cuent

pcrsnguen objeuvos comunc =N 'x_isle.unu
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l<n el secundarm' Ins rclacnoncs son lmpcrsonﬂles y formales. su mlerdcuon se basa en

nen una

l n LI 1,rupo dunuumuco' el Ildcr luvoru.m ¥ lom’lba en cuenla I'\s oplmom.s dul grupo.

cscuchabd sul,crcnc S par.l alc.m/ar los Imcs que se propom’m cumphr. ¥ I'\s n.lnuonu

el‘lll"&. 105 mu.mbros ern an]lblobdb Yy dC H'lv.l)/Ol’ IlllLl‘ﬂCClOl’l.

I n cl l'ussu. Ialrc' Ll Ildcr dw.mpcﬁ.nba una parlc muy p:mv'l y dc mdllm.ncm. daba

. llerldd sm lomar |'l nnpormnua nucsarn y-no lnbm mccnuvo ni motivacion para ¢l

lrubnjo. ( Ol.ms‘(cd. kI 966. p.p. 4]1-43:).
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'3.4,1 GRUPOS FORMALES E INFORMALES EN L 'ORGANIZACION -

por. supuesto’ primarios-y




solicita informacion a
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342 ANALISIS DE LOS'ACTORES "~ = e

2.- Cuando |'l snuauon llcm. un numc.ro mmlmo dc re(,las ¥ rc.;,lamcnms lo quo. dcm

lugar para lai lmprowsacmn SO

Cuando los olros s¢ lnvolucran unouonalmmlc




comportamiento a fac ore's exlerhos siluucion‘alesl -

lepOSlClOl‘l para asumlr rlcsg,os. ( Robbms, 1996, p.98 )

Tipos de lcmpcr'\mcnlo

Sdngunco son pcrsoms cxcnables. afables, lncslablcs. socmblus y dcpcndunlus.

'Coluru.o son tcnsos, ucuablc.s, mcslablcs. lrlos y timldos.

4

I’Icmz’nico: son . sereno "‘nusmo, conﬁado, adaptable, afable. sociable

dcpcndicnic.

Melancélico: son serenos,” tranquilo, frio y timid

depende dc factores

smnpn. busca 1,dnar mas cs dthl de persuadir

. niaﬁipulador,

'L\lunos. ( Robbms. 1991, p 3” )
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Purn (.omprendc.r mejor cémo es que se conforman los’ 1,rupos cn ln or;,amzacnon. se

apllco un cucsuonuno a cada uno dt. Ios actores que mte[,rnn las ' dreas problemaucas

delccladas en v.l proceso dL trabnjo, dunde se les sollcnté proporcxonnr sus dalm generales,

en cuamo a preparacxén cdad sc'(o, t.sludo cnvxl etcéleru. Y por nueslra parle medmnle la

observncnén, y la rdnc:on de lrabaJo con dnchos mlembros, se reallzé una cluslhcacnén de

pérsﬁﬁnl 1dnd

l’nmcro anal 24AMoS 0 los mlcmbros dc Mcsa de Control

Auulur 3 dc Mcsa dc Conlrol “tiene 20, aﬁos, sex f‘emenino. sollera 5m ntmero de

dcpcndu.mcs. cswl'\rldud comc.rcnal con 4 mcses dc -antig edad y sin expu.l.un"\s en la

empresa, Alnbulos d(. su pcrsonalldad mcslablhdad cmocnonal smo de conlrol colérico.

I ipo dc comporl'umenlo la orientacion al Ioz,ro.
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/\hora corresp ndc 1 ércu dc ]nleg,mcnoneS‘ -

oordm'\dor del “area: tlcne 45 nﬁos -SEX0 femenmo, casada, con | depcndlenle

Lscolandad prepar'nona. con mas' de _2 afios de anugﬂedqd y con expeclallyas de ocupar una

Gcrcncia.‘ Atributo de su personalidad: extrovertido, sitio de control; sanguinco, -

oltera. sin nimero de

e antigiiedad 'y con

v/\lribums de su- pc;s@nalidud:

la orlcmd onal logfd o

l\ll\l]ldl‘ 3 dc lnu_g._.rauonw Tiene 21 aﬁos, SEX0 fememn sollc.m ‘slrl;mnmro dc

\ puélz\li\'as de




 CAPITULO IV

NCIDENCIAS DE LA COMUN!CACION EN LOS

I’ROBLFMAS DETECTADOS
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4 INCIDENCIAS DE LA COMUNICACION EN LOS PROBLEMAS DETECTADOS

En el capitulc'aniel of,‘ nos: a.!cnlramos'en cl funcionamienlo de la organizacién, tanto

enel proceso “real, como en‘el deal; mmblén se analizé la lmportanma de los dctorcs en la

misma,y las relacmncs quc enm, cllos se leublcccn

j rcsulmdos quc se lraducm en costos tanto econdmicos

como humanos, y las_pérdid en la org\mucnén son consnderablcs para L”d y para los

mas adulanlc \'t.rcmos los costos g,eneralcs e

miembros que la imdgrun

Ahom nos corrc:pondc abordar en lec unpllulo la |mporluncm de la Comunu.ucnon en la

. or;,am/acxon los Lonﬂlclos conmmcan\'m y los procesos de mlormucnon quc en ‘.lla se

generan, adcmas mudmnlc un - estudio cualnauvo descubnmos que Ios problcmas

detectados ucncn su oru,en en Lmn medida en las mu.rprclacxoncs quc cada nclor llCIlC :

'ulqumdo en t.] lram urso dL su vndu. S ' - PR




lLa idcriuhcacxon obley 1 detectar ¢l problema

1.1 COSTOS GENERALES DEL PROBLEMA DETECTADO .-

pld/o que ¢l obuem del aclo, s mayor que los recursos internos que debe consagrar a éste.

( Moles, 1982, p./40) . -




1982, p.53).

2 El costo uu.rg.ulu.n. Ll turmmo rt.quu.rL 1cmormado en todo

estudio sobrc la idea de coslo. Ia nocnon evndcmc de energfa consumlda cn una uccmn ha
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vucllo a lomar mterés psncolo;,lco en cl momcmo mlsmo, ‘en el que esm eneruu aparecc B

como pou.ncmlnu.nle “rara 0 sea suscepllble dc ser agotada o hm (ada. La cncrg,la “fisica

cuenta nuey: cnle n'el prcsupueslo de Ia'i emprcsas, enel momento en que ella es'en si

misterioso que-

aleza “de  éstos,

I:n Sunulo Ios cosms Ennumlcs son los ‘:u,mcnles. o

~ En costo Lcononmo la orgam/uclon plCl‘dL $ 3, 000 000 OO aprox. Cada mes como

n.sullddo del ullo mdn d cancclauones. Lsta mtormacno sc obluvo como resultado de

‘nux.slr.l hO_]d de’i msp«.ccmn. y do. un’ documcnlo que conuenc la* rclacién de cheques™, que

mes’ con mu son SollCllddOS‘ 0s cht.nlcb. e'(lg,lcndo su rcumbolso dc dero. lec

. documunlo vs unmdo po L| area dc dgsurcnones, la cual tamblcn pcrlenecc a La 1,crcncm

de Opcmuonu bolamcnlc se nos pumluo revisar el lmponc lolal como consccm.ncu dc la

nonllczlcmn de cnnulacmnns durdnlc el mu dC_lllhO y agosto dt.l ”001 respcun' amente.
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En costo temporal: " El retraso en la entrega de documentacién de garantias, es de mas

de siete dias, ademas de los contemplados como normales que van entre dos 'y tres semanas.

Y tambic’n en rclacién al liem 0 en‘ horas *extra” que pasan algunos empleados para sacar
) pas ; v

su lrdbajo, quc vu dcsdc doq a tres horas

En Loslo cncrgulco. Qm. tlcncn quc p'u,a los cmpl, dos por r alizar' un naym esl’ucrzo

también la rigidez que exist

acasioni que muchos em le' dos

seguir en la- organizacion, :y hay - deserciones 'y ausentismos " y., rotacion - d¢ - personal

constantemen ll;.

4.1.1 TIPOS DE CAUSAS DEL PROBLEMA-

En_toda organizacion hay tres tipos de problemas: los infraestructurales. que son los

equipos y recursos materiales con los que cuenta la organizacion.



pueden avanzar cn su trabajo.




101

En’lo que a cslruc ’r'l se; re['uc lamblén’ enconlrumos dlversos problcmas, los-

Ihuogramas pcrmllv.n ndenuhm

los‘procesos reales que se lleva dm con. dia cn da -

compuladom yse ‘omparlc l du,llal entre dos ‘0 mds personas, lo que se traducc a retrasos

en sacar Ll lraba_;o cmlos do. ucmpo mslo psncolo co pucsto que:en lns mafianas (odn

mundo llq,anc,rwosoy“barrlmdosc pamulcam igital odcrtrabajnr.

l n la Supcrcstruuum mconlrumm una gran:cantidad dc causas dcl problun

C.

Ill\'L| se uu.ut.nlran las IdC'

manera.

'I‘odosk‘cslas iycuusas ldunlmcudas ocasno

conllictos Lnlrc. Ios mu.mbrm y 1.1 Ol‘bdnl acion, en el’capitulo” anterior. identificamos ' un

grave problcmu' ¢ ullo mdlcu dc czmcclu on

meneiono es produclo dc rlesos en'réc peion y-entregas | de documentos, lo cual desespera

¢ mcomoda a los <.I1 nu.s ¥ Ios ey

cultura. idiosincrasia, costumbres y:representaciones que

I provocan’

/aqueen

lientes, que como. ya se.



()Cilbll)m.b en quc on aunrgs dcbm purmdncccr mds tlcmpo c.n la or;,ammc on ( hnsld I"’ .

homs ) pam sacar ¢l lrab.uo. se pm.dc decir. que algxnas vccu. sc_ viven en sus dreas de-

ollcma. l’arccncm que los cmpl 1dos no umcn vnda proplu :

I_n costos: psicoldgicos como se mmuono nmcs, cs una 1,ran prcsmn el tener quc lley\r -

) as: una hora antes de la u.nlmda habnual pnm ulcmuar sistema digital y pOdLl‘ u,aluar el

trabajo comspondlcmc u.sto provoc pruocupacmn, ncrvnosnsmo ‘y: mal: humor, en los-r"’

yaque cl leado du

“empleados lo cual provocu que su desunpuﬁo l'lbor'\l no sca cl mismo,

animo dummna en ln

actividades de lodo su hum'lno

4.12 COSTO DE UNA COMUNICACION DEFICIENTE

La (_omumcuuon dubc Lnu.ndursc como cl occso mt.dmnu, cl cual dos o mds personas

mlcrcmnbmn mlommclon. con Ia lmalldad de poner Ln comun una o varias |dgas de cuudo




~a un objetivo 'determinado: Cuando nos comunicamos pretend

y establecer acuerdos

““uspecto inierno y otro es
los “miembros’ de’ la “organizacion

: sub‘ordinud‘oé.’ :

El externo se refiere.a

que la rodea; se encarga de cuidar su

-entre] unos miembros

ros ¢s.igual para todos, los
dircetivos no-se ponen a pensar ada’miembro s diferente. hay: una gran variedad de

ideas y representaciones qu
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cl ‘mismo ‘mensaje’y-con el sentido que septin Ia organizacion  pretende quec’ los actores

copten..

Por ejemplo én Mesa de Control que es,un

relacion afectiva, se conforman e

~Enel drea'de’h

‘mayoria“delas ve




tcmporal que muchus veees ocnsnona quc lns emregas de trabajo salgan rclrm'\dns y se'va

ucumulandn cl lrabd|o cuda dia. o

4.2 PROBLEMAS COMUNICATIVOS

ma definic

a presentamos

(onm pnmcm msmnu n‘de Cdmunicaéi(‘)n: es uhu :lctividgld

ac’lorcs.v_‘(:-Nfla’rlvii:\ 2199213 ).

Ios problums qllL se oru,man c.n Ias orz,ammcmnes se dan en’ gran parlc por las

dcsvlauoncs quc su prcscnlnn cn Ios llluos dc lnformacmn talcs dcsvmuoms son

onynad.ls por los hdblldl‘llLS dc I.l or[,amlacnon, y se dcbe a quc cllos son qmcms crean ,\'

alteran los proccdnmcnms. :



conmportamientos y ¢

k ra .*dlslmlos

caracteres, y se proplcmn fricciones entre los cmpleadm quc no puedun
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mayoria de las veces no estan al dia,”y én el mejor de los casos los empleados o siempre ™ 7 -

leen.

Las rt.lac:oan quL sc. ulablcccn c..mn.. los vier bros dc la orgam/acnon no el;mprc son

del todo accptables. existen momentos. Ln los que se dcsamn slluacnones de duswnlcmo ¥

que comunnu.nu: s¢ dcnomum “amblcnlc pusado
“El-conflicto o probl-..m.l qu; se pucda prescntar emrc Ios actores de la mg\m/auon.

ocaslom altumuonu v m.xl 1unuonanmmo en Ll proceso de tmbajo. mclusnc duuro de




108

“‘'una misina drea exisien discrepancias; énire - los ‘miembros” que: la’ integran®y“cuando se




' conlt.mplun un pla70 dc 75 dms como ‘maximo’ para que les” enlregucn suﬁ umdadcs Y

aprqbac:on o

resulla quc pasa el perlodo LSleulddO yni anulera lcs hnn dndo respueslu‘dc

os-clientes 'y

rcchuzo de ocume 105‘ lu cual ‘genera inconformidad y descomcmo cntr

esto Ios onlld a umu.lar sus conlr'\los.

l’«.ro Ia relacnén quc. s¢ Lbl’\blCCC entre I Coordmudora del érca y:'sus auxiliares, influye’
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Micniras el conflicto exista entre miembros que pertenezcan a"departamentos diferentes,

rea ‘es” donde  hay'

las pcrsdllas que ‘en’ella’participan; deben coordinarse’ para dar. buenos resultados y'qdc' al-

final ¢l trabajo

: Sin c:n'ibairg o
lodos>lbo“ rccbnoce|1 y.acepan, ;\lgqn :
es el caso c.n‘ Mcs.\ dt. :C(v)'ljl‘r)(ializb id;)’s'
recelo c’ mcomodldad ky‘ku‘ s |

procedimientos de trabajo.”

: 4 proposito se interfiere

mo que debe realizar.”

) ary: conseguir,

informales, 'y s agruj

beneficios de-indole; laboral o personal. . - Tal es el casoide los, grupos’ qite 'se hacen




ones ,val'ct:livas' enlre.susk miembros Y. 'en el -drea de

. comporlamlmto dL los actorn,s quc pcru.n

porque del relmso en la Lmrq,u dc. documcnlacnon, si como. la rn.ccpuon du douumnlos -

incomplclos causas quc'conllcval alu delermlnncmn de los chentes por c:mc-.lur su

contrato.

“Las  personas - son: swjctos - c'o‘n'crelos'_quc .tienen una cdud.- unsexo yun hibitat

.dclcrminudo ‘é individuos® que: ucmn uulas perccpcnoms. monvaclones que ‘expresan

va Iorw. dcmudt.s y. hnb:hdadcs cs du:lr Il’llL’erLb K (vl\,\’l]ﬂ,, Ll. Al..

Suzmlo. “tienen st

" v'ldc 0s lormadas au.rcu del mundo que.ordena’a la ;ocnedad ( Rv.wlln (/)OI'.' p 5 ,)k.




posicién idealism;

qumc du.lr que. aprenden ¢ mo mlcrnclu.:r socmlmcnlc Modclos aprundldos por virias

vias.‘ como la‘famili scucla. Lomumcauén lOddS msulucnones c.ncullurlndor'ls. l’or cllo.

que Ll modclo anlcc«.dc' .sc unlcponc a Ias v1venc1as, para cuando Ios mdl\'ldum llq,.m a;

sus primcras |nlcmcuoms ya.vi un su|uoq a los modclos quv. re- pru:unlan esi rclm;:oncs

L ( Rcvillu."Z()Ol. p.l I).

primer

Puru mmpren er Ll Lomporl.mncnm dc 10 actores mvolucrados cn cI problcmu

lmdldo. ) connnuacmn se duc.rlhc cl procuso quc scgunmos pma Ia n.alll.lcmn de las

u\ln.\'lslds.

.4.3.1.‘METOI)OY |r NICA

En cl modulo 'mlcrlor uuhmmm ld lt.Cl'llCﬂ cuamllauvu, para mcdir el ‘problema

d(.lgcmdo en cnnlldddu y mum. oS, uhord es nu.dlamc Ll mclodo cualllall\'o. quc haremos

inc‘diamc la

prodmcmn dy Ios proplos dlscursos en snuacxom,s de (.omumcucion interpe r.sonal mis o -



i
¢

dred’; COITIO nucslm I‘le

‘en’ella no hay'

Conlrol yen Inl«.uacnol [

Sc les res 11110 la entrev l'1 dt.ntro dcl horano de lrabajo a cdd'l una en su ru.sp‘.cuv'

n con Lllas no \'a mus nllu d(. lo pummcnlt, Iaboral luc necesario

;'lbOI‘ddl'IdS con, cl prLlL‘\to dcl problc.ma wscuado con Ia documcnlacnon dc un clu.mc que

dn. thho C\lblf’\. y slr\'lo mnlo paru Ll‘lldh'dl’ con cllas una conversacion. LOI'I]O para

. solucionm{cl prohlcmu del clicnlc.




percalaran “'de~la’ malldad que onsiste. en saber cuales son sus’ represemacnoncs de la

) <rcalidkad.} :

432 ANALISIS DE RESULTADOS -

En la entrevistu realizada’a ',Iil‘Rcspthable‘dchesa de Control (. transcripeion en
anexos ) se'tiene lo siguiénic: g
Segin su”punto. de. vista ¢

distribuidoras -donde _sc.desarr

correcto, na m.nc porquu ‘existir ningun error’
Accplé que _no ha sido: una‘nitdos s-que Ies han dlcho u los distribuidores que

: cnlrcgucn complc(o ya lieinpo sus’ dbcumcnlos i “No és la'primcm vez que les decimos

quc todo se Iamluarn sn cllos coopt.run con osolros, pero no enllcndcn .

Como podemos ochr\ur como rcsull'ldo dc 1 emrevnsta soslcmda, Se nota que a su

parcccr Ll problcnm quc des«.n(.adnn'\ en lus cancclacmnes proccde dc n'ucm dc as

: dlblrlbuldOl‘ﬂS y cllas no son r&.sponsqblcs. Scz,un su perccpcmn. g

‘En rc.lucxon a l.: Lllll'l.\'lbld soslcmda con la chrcsenlame dcl drea de Integraciones’se

dgdmo lo sl;,uncnle: , .'



- posibles quicbres

“conflictos. s nece
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EI problcma en' rc.lacmn 1 los relrasos en la cmregu y aprobacnén de g\rannas es

krgsullado del poco personal con c.l quc clla cuenta en su depanamenlo: “Necesita crecer el

) co'modo scgfm sus rcpréscmacionc% todo es oru,mado por ‘el m'\l-luncnonamunlu de las

dc person.xl la han sol itado y segan

4.4 s0LUC

Para proponer unit ¢strategi al1ticiparsc a los

s necesario estar, mc|or n.qulpados y org,amzados par'l hm.cr lrcnu a los

smo lmplt.m nlur un dlseno gener'ldo en la prudmud. par.l dl‘lll(.lpdl‘ lo
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que pucde vemr, y tener la capacn dd pdra cevaluar el futuro, como ‘una mancra en que el -

( l Iorcs. 1989 ™ 37)

En Suuuto es ncccsuriq quc la drganizacién ponga eh préclica un‘a qbnmhicuci(m con un

~I'I'IO(.|L|0 lO[,ICO quc pcrmlln cambiar mlormacnén dc un mundo lro..vlomcnlar una
interaccion con ]'l Imulldad dc mlormar lo nuevo, lo novcdoso. lo qu no e, pdl‘d umlxcar

criterios y Iograr dcuudos.

‘T'anto la organ ac:on como sus mlunhros dubc.n tene la_actitud

-la 'd’is’poﬁilbilikdad‘ de

aceptar que cxislc un‘problcnm )' (lzlrlc3solllci6.n,'v Ia ‘respuesta;no. es: evitarlo. Por ¢l



. entre los




pectativas'y: hace ‘del cdnoqix1li¢nlo de

iscurso’que sea entendible y que

“todos lo: puedan’ p ump -chos y n expresa“en’su

discurso, Alo’rs miembros sabran lo que pasa en la organizacién y a través de la mediacion que

“un papel.sumamente

eas de Integraciones y

iguien e prcscnlzimos una

Gerenciii“de Operaciones 'y enla di

conflictivas y a procesos dcvlrub'njo‘inehcnc‘nlcs.



CAPITULO V.

PROYECTO COMUNICATIVO
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5.1° CULTURA ORGANIZACIONAL

La cullura segt’m Rébi)iné,‘eé la que hace diferente a una organizacién de otra, en los
proccsos cullurales de una souedad u organizaci6n, se presentan modelos de dc.sarrollo
compueslos por conommu.nlos 1deo|ogns valores leyes y rituales diarios ( Morgan, I‘)()l
p. 100.).

Los proccdmncnlos dc produccnon la relacit’)n emré jef'es y Subordinados. los intereses

dc los lideres y los mlembros, sus estrntez,las d odcr, los ob_u..llvos. Ia hlosoha y la mision

3 cthorman,
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pucden versc asi mismos como una (,ran Iamllla.

Los mlembros de una orgamzncnén,

_parﬁ su

C'ld'l uno -

menos pérdidas econdmicas y en

los individuos que la componen. .
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Para comprender Un poco mas, c6mo es que estdn divididos los miembros, y " la forma
en que sc presentan las subculturas,’

la Gerencia de Operaciones que son’: Mesa d

En cuanto al:drea

‘de’las personas

‘con resultados tardios ‘ Comentando ‘con’una

que pertenecen:a esta

presenta entre ellos.

Este pano mpera eén Suauto, un mosaico cultural diverso. ¥

esintegracion’ entre - los” miembros que la fcdmponcu. al igual que un




leyendas, ritos y un mosalco du ldcas dlsuntas y.'si pudlemn umf'carsw.. ml vez sc‘

mejorarian muchos aspectos que se

cion, como son: altos costos
ecconomicos, costos humanos. procédil]liem'()s' dé lrnbajo. inadecuudos. y- relaciones

contlictivas que se establecen entre los n(.lorcs quc. lu componen. )

5.1.2 CARACTERISTICAS CULTURALES

Uno dc los aspectos importantes a considerar, ‘es el relacionado al centralismo. ‘en donde
las dcc's jones provienen del Dircctor Gt.n«.ml de la organizacion y posteriormente de los
Gerentes y Jefes de cada deparlam«.mo. esto sucede con frecuencia en la or5am/ac1on que
estamos analizando. La mayoria de las veces, en Mesa de Control no se toma la iniciali\'#

de decidir o de improvisar, siempre se consulta al mando superior y esto retrasa la accion.y

la dindmica del proceso de trabajo.
Pero lo peor es que no qucda‘cn el ‘mundo_ ihmcdiat'o, sino que_todavia se consulta al -

mando mayor. La (oma dc chnsloncs se torn'l dlllCll en'é_slc uSpécto,pucS,no hay un -
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acuerdo” hay 1mposnc|on. Sl nos ponemos a’ pcnsar es mejor lograr un consgnao, pues

creemos que - se 1rubaja mc_]or por conwccxon propxa.

~los  aspectos ¢ lnlt.r&.\t\ lundanu.mdlus. quc. uenen qug comp'mlr Y Imc.crloa de su

pertenencia..
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En rdaclén al rcclulumlenlo en Suaulo, se |nchnan por comratar personas quc no'

duscono;can del lodo aspectos relacnonados con autofnancna iento,’ la mayorla tiene

mediacion. < La' comunica

ucia los

“se restringe,. v los’ subordinados  debeit’ interpretar’ los




trabajan: y se mare 1»grzmdu dlstancmq cnlre dlrlgemcs y subordmados, se prgsunla muy
dificil un acercamicntoentre Ios quc csl.m al hnal del orgamz:,rama y los’ quc estdan hasta
arriba del mismo.:

IEn lo que se refiere a'la parllupacmn de 109 rccursos humanm nos hemos puculado que

. ll‘dbdl() :

No hd)' eslmtu_ms molnucnonalcs en lugar de. implementar condiciones airactivas pary-

- quc el pcrsundl olruu. un mqor d‘bClanO aboral

cad:i -vez quitan” e informan - de

,prusl.luoms l]lLl]OlL.b )’ dc l'lhl\ I‘LSlI‘Il.CIOI'ILh




que integran a Suauto.

‘5.2 DIAGNOSTICO

Para oblcncr' Ll:]fdingnéslico‘ 'gchérnl “de’ la"situacién “en lat que. se encuentra la

Orgamlauon, consndcmmos m.ccsan -hacer.-un “recuento . de “uspectos esenciales, que

“en ,cuenla

su cslrut.lur




hecesarias - para “su

5.2.1 ENTORNO

Enel c,aso de Suaulo. cncommmoa los su,unemes problcmas quc ucncn quc ver con su

sistemay




r atencion,

v ponerles m

522 ESTRUCTURA FORMAL

La Iorma en la quc Lblﬂ leruclumd.l la orz,amzacnon. se reprcs-.nlu delanlL un
orLdemnm. Ia aulorldad 8¢ L|LI‘CL‘ a lmves de. Ios dlm,emes. que en t.slc cuso_son Ll
dlrLLlOl‘ y los gurmlus dc cnda art.a c.\lslt.n rq,las quc ﬂunque no eslan plammdas en

docummlos son hLblllddS por los mncmbros. Dclcc(amos lo su,unemc. e

- EEn-la organizicién noexiste .un’manual de: procedimicnitos.” no esti disefiado - un

proceso formal de trabajo o seguir.”
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horarm dc COI'I'Ild..l. del uso dc umlormcs. los permlsos uenen quc pdsar por un sin lm de

rhrnns )' 1ulormlc|oncs y no hay con‘udurauones si falms un dia por cntermedud se avisa

al chL mmcdmlo. pero_aunque lleves comprobanlc medlco y'del seguro de todos mados te
descuentan el dia,
- - Na tienen estrategias motivacionales, los incentivos para el personal son nulos.

523 FUNCIONAMIEN’I‘O Y ACTORES

Como Io pudnmos consl'\lar en cI modulo 3 de nuustm mvcsugacmn Ia estruciura lormal

dc la orgum/acmn ‘s muy llslmla nl lunuonamu.mo real quc s¢ rc.lllm en &.l proc.cso dc .

A (.onlmunuon prw.mumm la problcnmllca cncomrad
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- Ll ﬂup;,ramn del proceso ideal” de lraba_)o, no c_o_rrespéh:de‘,a‘l‘ pvrocgzdinﬁieﬁto» rédl,

que se elcctun dia con dla en Ia organ '1c10n.

- lixislen,dcsviaciodcs en el fMujograma’ideal s cuales desembocan en’ problemas

como son: las cancelaciones.

- Los* documentos": que - ingresan - por:’ Mesa  de "Control, 'no "son revisados

udccudd'xmenl

- BN |slen retrasos Ll'l lo:, ucmpos de cnlrc;,n y uprobamén dc documenlos ) garannas.

5.2.4 COMUNICACION

La comunicacion en Sll'lul() no' es wmtdcrada ‘como un clum.nlo lmpommlc para’ el
desempeiio opumo dL Ia orx,umzauon. los dlru,c.mcs de l'l nnsnm supom.n quu dsta se

CJ(.I‘(.L de mdm.ra I'l.lllll’dl A Sll“CILnlL. :

: ,i ste Una Ialla dc comunicacion en lodas Ias arcas dc la org,anlzacnon.

- No hay |nlurLs por csl.nblcccr cunaILs de. comumcaclon‘ entre Ios dctoru qug la
‘inlc'grun. - ‘ | k

- la orguﬁizaéi()n no 'l'(v‘nu'u en éllcnluv(mc cada micmbro que la qonl‘ormu. posce ideas

y representaciones distintas,



o esponde ahorn propomr Ias utr'llcy'ls y

planes necesarios que c.onsld-.r'mms son los mas adccuados pam d mcjomnmnlo dL la

n.yi I'\ dll'us én

organizacion: planu. prou'mms y pr()CLsos quc pemman la lmplcmentac

de una cultura Euu.r'\l uml:c'ldom quc amculc a lodos Ios mluublos dondc

unnuntamcnlu p rsi un el lobro y Ll cumplmnuno de los objcuvos quc I.l ulgum/acmn

dubc ulmplnr. pam su ch u Iuncmnamnmto ¥ su desarrollo constanlc

©5.3 DISERO DE ESTRATEGIAS

53.1  PRESENTACION.

(.ullural mlcl«.clunl de Ios conccptos dL plamhcacnon. programa,

El origen histéri




p.4).
En el caso de las organizaciones, como hemos visto, se trata de trabajar con diferentes
voluntades humanas, caprichosas y, por lo tanto cambiantes."No podemos asegurar ningtin

resullado cxiloso dc imer\'encién' si no lo lomamos en cuemé 'EI u'suhlo"éonsislc ‘en como’

drncularlas, si su dm.rcnua marca Ias scparamén y més aun el cn[‘remanncmo. (' Pérez,

|998 .p. 4 Yoo

La o(ra coordumda, quc a ultlmas Iuhas se cons:dera vahosa, LS cl acuerdo produ(.lo'

ch di:’llogo. quc es Io que \'crdnderamemc da rumbo; proyeccién. cnlusitismo y uplicacién i

las aclwndadt.s orgamzacmnalcs ( Pcrcz. 1998 p 4)

Un lraba_]o dc dlscno dc uslmlc;,ms. plams Y prog,rdmas en Ll campo dc ld Lomumcacnon :

y. la «.ullur'l orEam/ uonal. asi como c.n Lualqmer otro campo es, anu.s que nada. una

rcﬂc\mn dLLrC'I dc omo puul convivir la dn'ersndad 5% dc‘ como dsta pucdc genemr Ius

cqndlcmncs deae

de las uclivvidarﬂ

Porlo'tan o, convlvlr ¥ con uni car dll rcncmdamenle para logrdr la nrmonm l.l coht.slon

yla .|rluulacnon con cI ll‘dbd_]() y cl rumbo de |a or;:amzacmn dc.bcn ser las c.ooulcnad.ls de

un trabajo dc diseio de ¢ mlu;,ns. pl'uu.s y prog,ramas,Jumo con su ruspc.c(l Q cluccnon dc
recursos, téenicas y dlspusmvm culluraln y comumcnuvos.

( Pérez, ‘)98 WP 5)

532 PLATAFORMA
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“Para "lenér"ii:n .'ﬁuﬁlvér.’dé frdo'ridé”pﬁrtir.cs ~neéesa'rio:c'()ns'idéi'ar"én forma. general las

c'debcn comrarrestar, asi-mismo se debe

‘deblhdadcs m.s[,o" problemus y conﬂlc!os qu‘

su.n fortalczas

hacer nolar quc lambu.n € entajas que la orgammmén cuenta, las cuales

'53.3 DEBILIDADESY.

Dentro de las’ d\.bllldddLb Lll nucslro objelo dc cstudlo, encontramos lo siguiente:

)ill‘lll“OS dC' plll'llO ([llL‘ ¢ bldel‘dl'n()h lu.ne g,ran mlportancm yYesquecn la mgunl/a cion

no se conocen los abjetivos; los ‘lmt.b- la mnsnon, ni Ios alorcs de la mmma. por lo tanto no

se promucven, yi que 1o est n leablucxdos ni por cscrno ni en Iorma oral




una comumcaclon m(cg,rudor nlurpc.rsonal y con la vnsnén de lol,rar un consc.nso 1,Lnt.rd|

bl!,dl'l IOb l‘I\lhI'l'th lines.

donde lndos pro‘curcn) pe
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desaparece y se le ofrece ul cliente una di\'crsidad dc dpcioncs

La organizacion cuentia can una pmmocmn publncndad ndecuad'l cud vz mas bcnlc

conoce a la unpn.su y Ia reconoce.’y bl por al;,un mmpo se manluvo cn un m.&undo lu;,ur

cn'sistema de 1ulolnmm.mnncnlo. en'lo quv. vaa dc.l m'io se ha manlemdo m prnmr lu;,ar en

ventas a mvd IY\LlOlldl

En ciu
1cncn la c:npucidad de rc'spuestaknnle alguna incidcngin que s¢
“presente ‘en el moniento; cada ‘quien responde segtin su punto de vista, sus necesidades o
sus” interescs - particulares.” pero - con- todo “y: esto el -proceso no”se’ interrumpe "y la

organizacion ™ s¢ mueve ™.




5.3.4 FACTORES QUE SEPARAN O QUE PUEDEN UNIR'A LA ORGANIZACION

l’aradéjxcam”er{(econsndcramos’quc los dclorc que separan a la_brganizdcién Suauto,

son los mlsmos que la uudcn amcular y hacer que su funcnonamlemo ) sus procesos de

producclon sean mejorcs

‘La ruspucsla es scncllld en ld orl,am/amon no hay una cultura compdmda. no u\lslc una

. umlu.acmn dc mclas 'y propomos quc sc;,ulr’ si esla dcsmlez,rada por la Ialla dc dnuslon de

‘ochuvos. m:snon y vnlorLs' la solucidn_es l.x LI‘LOC n: delos’ mismosy. hucerlos d¢l~

conocnmlcnlo dc lodos los mu.mbros quc I'\ m(c 1ol

hunmno, ([LIC LS (IUILH dil Vldﬂ a |I\ mlsma, Y. cre(.mos quc R SC 1mplenu.nl.\mn algunas'

i -niﬁcar una

II‘IO(I\'GCIOI‘ILS. y-.l SLJI'I LLOHOII\ICﬂb 0 dC Cll'llqlllu‘ Oll‘O llpO, pCl’O quc. puedan

cuc.suon nupormmc y. de rcconocmumlo p.nra cl emplcho' se Ioz,rdrm una urluulacmn ¥
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una identificacién culiural compartida y entendida de Ia misma forma entre los que integran -

a la organizacion.

miembros,
circunstancias'sc le ten, tene

equilibrio entre lo que benelicic a la organizacic

"0 corto plazo; la organizacion. debe promover

la’ misma;’ Suauto tiene en estos

actor. interpreta’'de manera dl,snn‘l':l el abjetivo

y la mision dc:la organizacion ral;; que se’reduce, a “vender. mas que’

“empleado.

maner




dcnmcslrcn a.los act ]u&. e les COI‘ISldu"‘l p.lr(c fundamunal dL la orgum 5n ¥ quc :

Son lomados cn CllCI‘Im.

Mt.nuonumos qucfno hd) ul mmu.ll dc proccdnm:.ntos, pu’o no es' b' ico quc se

cslablczcz cudn qmm 'nlbt. quc tu.n(. quc hnc&.r, se cumple con: Ll lrabnm ¥ ol prouso



lazmisién.- Mediante

tos resultados’se convidrien en dcsvmcnonus Ln los prou.sos de trub’ jo. demon “en llcmpos'

ulorldnd. nnposncnoncs y desacu«.rdos que lqos dL as nlm R

- de entrega;y

de podcr y:

un progreso continuado. ocasionan pérdidus econémicas y humanns(rolacic’qn cunsmnlc de’

personal ).+,

5.3.6 ESTRATEGIA - COMUNICATIVA - .
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se deben ir cumpliendo a corto, medmno y Iargo plazo teniendo como meta prlncxpal lar

llcmpu ‘de trabajdr cnla-org macxon' ac:plracxoncs, y cxpenencms quc Inn lv.mdo como

cmplcudos en wu ¥ olr‘

or;,amaluonus. B




que unhlucur comumcauon dlrcua con IOSJeieS dc cada an.a y-éstos con ¢ in uno de sus
subordm.xdos, (lormu dc unscada) ~con. Ia hnuhdad dL quc se - mlcrcambun ldeas Yy se.

dllul‘ldd al mlsmo mmpo L] mmsujc. R

5.3.7 PLAN DE COMUNICACION

1993.p. "rso‘,.).'

Unillcar.los' cntcrlos de

Ob_]LlIVOS a corlo p|d (\H roduccnon. pura tod as-las” .\rcaﬁ quc

mlq,ran a Ia Gc.rv.ncm dc Op(.mcmm.s. con: cl proposno de quc dlchos proucsox se



eficiencia (esta -palabra la - uiiliz

significado para los miembros), hay que

- frecuenciaen: la: org,amzamon. puro no “tiene

romovcrlu pero dxindoh. scnudo y razén.




Los dirigentes v sus empleados deben” sentirse, orgullosos por los logros de ‘la

organizacion, la finalidad cs ‘cjueA se’ ljudiquen los triunfos por el hecho de que se cumple

con los objetivos.

que rLdllldn. C 'lmdc qllL sca una ﬁpcnurn para qucjas, mns blen sc sohcnan nucvax )

nporlduoncs y pmcmncs quc servirdn dc basc par'l la crcacton de esumulos ¢ incentivos

para Ios unplc.ados. )
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CONCLUSIONES.

*_financiero, personal’ calificado

fusionado con otras o simpleniente han desap
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“desempeno que tienen los miembros ‘que la integran’y: de la

el -cumplimiento . de -objetivos. ~ Aspectos. qie no’ camina
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e, se controla y esta.

h'mitadé s6lo algunos la’ reciben;: Cada miembro interpreta’ la“ informacion como iﬁéjori le

resulta u

considerables en tiempo, lo cua
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'dc que: todos los mlembros se s:cman ldenuf cados y dlrccuvos y subordmados. se

mllt.Sth.ll coxnpromehdm no por 1mposncxon sino por propla COll\'lCC 6!1. .
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ANEXOS




FUNDAMENTOS

Vision
Ser el principal canal de distribucién

y venla de vehlculos General Molors
a nivel nacional

suaut(%m

| Autofinanciamiento .

Mision
Orientar hacia la excelencia el desarrollo
profesional de todos nosotros, para poder
satisfacer las necesidades de la sociedad,
al poner al alcance del mayor numero de
personas posible la adquisicién de vehlculos
General Molors, mediante planes accesibles
de autofinanciamiento e-simiteres.

Filosofia

Existimos por y para nuestros clientes. Somos leales y
estamos comprometidos con nuestra empresa,
trabajando con honestidad, disciplina y respelo.

Nos actualizamos permanentemente, en beneficio de
nueslro desarrollo, tanlto individual como de equipo,
Fara alcanzar la excelencia en nueslros productos y
servicios, buscando salisfacer las necesidades y
expectativas de los cli y de todos aquellos que
interacfian en fas actividades que conducen al éxilo

de la empresa

Valores

HONESTIDAD Base de nuestras relaciones

LEALTAD

Sustento de nuestro crecimiento

COMPROMISO SImbolo de nuestros aclos

DISCIPLINA Conceplo rector

RESPETO Hechos, no palabras.
SERVICIO Sinénimo de pasién.

Objetivos
CORTO MEDIANO LARGO
> LOGRAR UNA ALTA RENTABILIDAD
> SERLA EMPRESALIDEROE | 1o 4 0RENGIA DE SUAUTOENLAS | seovemrenay v omre Db
o ANCIALGENTO EN DISTRBUIDORAS QUE INTEGRAN LA VENICULOS OM A NIVEL
ASOCIACION OM. NACIONAL,

P DIRIGIR NUESTRO ESFUERZO
AL TRABAJO EN EQUIPO, ¥
EFICIENTAR NUESTRA
COMUNICACION

» DESPLAZAR EL 15 % DE LAS VENTAS
ANUALES DE OM

> LOGRAR QUE i PUBLICO IDENTFRQUE
LA MARCA SUAUTD COMO EL
AUTOFINANCIAMIENTO DE GM.

> INCREMENTAR LA VENTA REPETINVA
A TRAVES DE UN SERVICIO DE
CALIDAD.




ENTREVISTA:

Fntrevustn soslenldn con la Responsable delvarea de Mesn de Control donde . el

mvesngador se le denomma A y al entrevxstado se lc denomma B

ne l a ‘o un chente para pregumar

ya se demoro la entrega de st auto y esta

»muy molesto }

-B; “Dc_]ame ver, dame el numero de grupo
i ~"|:s 97804612" :

.B:**Pues ingresaron hace 3 semanas, no se porque no se lo han entregado, a lo mejor no

_estdn completm sus documentoﬁ (sllenclo) “es Io mas seguro R

A: “Pero ‘que umndo mgrcsd la doqlmcmdc'bn’de garantias j ustedes no revisan que

estén completas 7"

B: “Rc.vns.nnos groso modo; 50

150 distribtiidores, no inventes!” (con tono de voz un

poco molesta).”

to para que ti o las muchachas

‘fondo, imaginate si

solo -atiendo a 10

di'stn'buldor ‘ gﬁtonces les retacho

. todo y ni modo van atras

Al “Pero por lo que me dlces, entonces las garannas de este cliente no las regresaste,

A verdad,?".‘ "




Al “Yo dlg_. ) ‘que ¢ no habra '\lguna forma en la que estns snuacnones mejoren s es que si .

por ‘slo de Ias g,aranlns ..jno sabes es ya

coino un dlSCO rnvndo! Mirk

B: ‘vlc lo nnaL.mo los nmmos problm\'n quc ucnen u:tcdcs co

los chenles. es lo quL'

tenemos nosolras con Im d|str|h|udnrc< mrcccn '1\" no se” (un poco moleﬁm) 'Por mas que

les d:clmus lrzugau sus p;npclcs como dcbc ser, cwlcmc‘ln penade ri:grcs;’u'scklos, pero les

I"

vale!
A iDe plano 27
B: *Tiro por viaje es lo mismo™

B:A veces del éoraie' 2 m I’C\’ISdlI'IOS con culdado por su culpa nos dlstraen

muac:ones son por culpa de ellos?"

: “Emonccs ¢,tu crccs que cams S

B: “,(,Idro' er. i ellos son los que le

a eles' or ue no 10§ revis:
pap [

decir a v(.r si pdbdn y luuw a ver quién no: quna a los clmmes de enumd'"

ALY th lcs has preguntado o Ims comenndo eslo con ellos?“

B:* Ya les he d|cl1o pero ve slguen lgual [

den a 10; Lllenlea lu>

an antes de traerlos aqu " Lo que pasa es que 10§ traen y han de o




'chame que salio - adjudundo Itu.;_,o lq. h'u.en la

debcmn de c\pllcnr ellos al cllenlc (haéc

Ar “Pt.l'(.) no sma m.:s,uunw.nu.nlc qm. conlmlarm ‘a alg,mcn de planla y no puros

eventuales’ '7”




B: * Por supuesto .y creo que pot fin, voy a ‘c'o‘ntar con otra persona , la semana préxima

ya va a estar aqui con nosotros auxiliando.

ALY Quékblie'hb! Y. sera suficiente con eso

esitamos como tres personas , minimo ™.

revisar contraty por contrato 'y,

o no, “seria el cuento de nunca acab:




"ENTREVISTA

Fntrev:sta sostenida con la Responsable dcl are1 de Imeg,r'xcloneq' donde al mve:ngador

se le denomina pamcxpame Ay al enlrevnstado se le denomma pammpante B.

: “Buc.nos dlds!, Lc vcm,o a hau.r unu pregumu s

“Si s (asemando con la cabeza) “dlme

A “Lo que sucedc es que tem.o aun cllenle que me Ihmé mm pregumar porque - motivo

"no ic han entregado su carro”
B:*Y ya checnstc con In dislrihuidom? H De que agenciaes?.”..

-A:“Hay no <c' no l\. prcl.unlc al chunc

por eso es qu(. lamo bt.l’ .xlym.l rcapucala

: “Como no nada més que dlle que la entrega la hace en Ia dlsmbuldora y con ‘nosotros

no lleg,aron desde hace un mes” ( se muestra un poco molesta)




b2

A:“.Y con todos es Io mtsmo? y

B: “Con todos no se pero con la mayorla Sl




recibo hasta la una y media, y. ilegan después a quejarse de quie no se les atiende. Pero si se
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