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' EL. MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁL.ISIS OE L.A ~OMUNICACl~N EN 
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'" .- . 
' ,. ,- . .· . 

La historia del ·11:i~bre ~~ c~mplicada, y desde que nace se encuentra inmerso en 
,. • • •• <- •• , \"·"- ~- ' '. '" ' 

una organiwció~/ c6~ró"rme pasa el tiempo se va integrando a nuevos grupos u 

organizaciones d/ ;{~'é' ~eligi~~o. pol!tico, social, etc. Estas se han vuelto· cada vez más 

complej~ /~Ího'm,'bre,ha tenido que pasar por diversas etapas para construir la sociedad 

actual prutieridoc:clel' ccimunismo primitivo, feudalismo revolución industrial,' capitalismo y 

socialisrn6f 

La: Re~ci1Jción° .Industri.al tiene una gran influencia en· lit vida del ser humano, 

dándole. ·gran'~J¡~port~cia: a las empresas como organizaciones generando una 

transformación en ;el mundo. -La sociedad de esa época comenzó a industrializarse y las 

máq~ina5 q~c=; rrii:'ilí;~i.m' la rapidez y agilización de los procesos productivos, incluso 

sustituyerci~ ai' lioihbre. · 

,,' 

Laco¡:;;unicación y la cultura organizacional se han convertido hoy en día en temas 

de gran importancia para quienes estudian las organizaciones del México actual y para los 

~om~i-~Ólcigo~;pues actualmente existen en el mundo diversos organismos e instituciones 
.· ·. . 

educativas que se dedican básicamente al estudio de la comunicación organizacional en las 

organiZllciones y la cultura. Tal es el caso de los miembros del área de Análisis y S!ntesis 

dé. la empresa Infoclipp donde la falta de una buena comunicación ha generado un gran 

número de problemas que no sólo los afecta de forma personal, sino también en el 

desarrollo de sus actividades cotidianas y en los procesos productivos además de su 

crecimiento. 

La empresa nace de la inquietud de un grupo de individuos que son quienes se unen 

para crear una organización dedicada a la venta de servicios de información especializada, 

productos dirigidos principalmente a directivos de empresas, quienes en muchas ocasiones 

INTRODUCCIÓN 
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carecen de tiempo para conocer y entender cómo se encuentran sus compañlas Y.. buscar con 

ello alternativas que permitan mejorarlas: 

. ., - ··-

En el año de J 99.5 cu~clo se funda Í~ empresa Á;eso~I~ en Información y 

Relaciones Públicas, la cual se mantiene por'c~siYci~~o-íiños,y e{e!l.diclembre del año 

2000 cuando quienes la dirigen optan p~~ ci:U:i~''~{~~~~~;,.norribre,de illfo6lipp en el que 

cambia en Consejo de AdministraciÓnen eI~~e ll~y' d~~·riúevc)s sg~¡J~:mllJ1~eniindose de 

la antigua empresa Jos señore~ Angel Balderru;; Abig~il y :.Alik'~arl~:Velás~~ez y 
. . "' ·'e ';:_, ·' •~< . ! ''. \ .. ·~. , 

formando parte del nuevo equipo el señor Luis Rodríguez y Yolanda Martlnez . 
. ' . ,· .. · . . . . . 

Al momento_ de ingresar a la organización s~ presentó ante mis ojos un mundo 

desco_nocido ypoco a poco fui aprendiendo la cultura de la empresa y a relacionarme de 

distinta fonna con el resto del personal. Las relaciones de trabajo con el resto de mis 

compañeros de departamento se dieron a través del establecimiento de funciones a 

d~sern'p'e'i'lmyla división del trabajo y esto suced~ con cada uno de los miembros que llegan 

a_ la _empresa, lo cual es representa ya una característica propia de ella. Sin embargo, estas 

relaciones se van modificando conforme el personal se va integrando al ámbito laboral de 

lrÍfoclipp;antes Asesoría en Información y Relaciones Públicas. 

_Gracias a la observación y la experiencia pude percatarme de los principales 

problemas que se presentan al interior de la organización. Entre Jos más importantes se 

encuentran los de comunicación que afectan no sólo los procesos productivos, sino el 

crecimiento personal y profesional de los trabajadores, a lo que debe sumarse el poder y la 

autoridad que ejercen quienes dirigen Ja empresa, además de la información que poseen y 

que emplean como instrumento para imponer reglas y normas por Jo que no hay consensos 

INTRODUCCIÓN 
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ni comunicación,' por consiguiente se afectá la actitúd y .el compórtamiento de los actores 

no sólo ele! área d~ Análisis y Síntesis si~o ddtodolnfoclipp. 
- ,,.,. ··-"· . ' 

Esta modificación de actitudes repercute ~n' 1:~ r~s~Itados de la organización y esta 

incongruencia en materia de comunicació~ en ~na'c:.ii~r~~a que maneja información en gran 

medida, es lo que despertó mi interés para de~aiToIIdr la' .presentei~vestigación porque fue 

gracias a ello que comencé a entenderla re;Iidad 'd~ llls rirganizaciones, principalmente ~n · 

el desarrollo laboral en la que no se hace: lo ~üé se. die~. no háy preoc~pacÍÓn por los 
._.,-.. •'.-"..··- - ·.',. "'· . ' - ' " ', •"• - ' 

trabajadores y por el contrario se busca uil"innyor cÓritroi'de los mismos cómbi1mndo sus 
,·,- -.,;,.' .. . -- - '· -

necesidades económicas e intereses;· . . ~::.•: · · · 

Por ello es que se preten~; iiiib;~c~r ~ .ic:,her.ar alf~:aíi~~s'q~~·füvorezcan I.a 

comunicación al interior del área deAnáiisi~fS!nte;is y·~~stc:rio~erii~ d~'i6da' I~ e~presa 

:;=~~: ::~.:':~=~~,;¡i~~~~.'1í~i@\::~~~¡,·,{•iw.. 
.,,, •. -~~ -1\ ·.~:-:., .. -:·'J :·, 

:::ª~{;~ii~~:~~~ilÑll~~i~l~lt~~x 
muchas veces.no sé logra; la. com~f icadón é!liré: dris perso~iis. y'';s ~~Íonces ··.cuando . se: 

presenta la in~~rri~nic~ciÓ;fo~~ m~niífiió Í~~l;ibl~.~ln~I~so I~ ge~ie no se da iuenta de . 

qúe. estlÍ' ahÍ; p~~·.10 ~u~ ¡~ i~~é~ti~~~iÓÜ se enfoca prlncipalmente al'· análisis de la 

comunicaciórie~ e!'á;e~d~ ~~ferericiá. 

INTROOUCCIÓN 
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Es por lo anterior que ni tener In oportunidad de presentar un estudio de caso que 

surgió la necesidad de investigar y reconocer el papi:I que desnrrolln la comunicación en el 

área de Análisis y S!nt~~is como parte de su cultura, y cómo afecta la falta de la misma en 

la conducia y en el co~portamiento- de sus miembros buscando asimismo los valores con 

los cuales trabaj!i"J~or~!inÍ~~~iÓ~ mis~os que no son conocidos por quienes ah! laboran. 

El pre~ellt~lrab~jo de· l:studio di: caso· se• desarrolló de abril a diciembre del· llfió · 

2001 eri las inst~lacio~~s de Inf~clipp ~bicadas en Avenida Alvaro Ob~égón #12Í,6º»1'.'i~~;
Col. Roma, Delegación C~ah~té~oc en lii Ciudad de• MéxiCo, y. está 'orientiído én 

'· ': ·'·.: . '. ';. :··,.,.<<-·· -'t ~',,' '.··.::.-:· ;•''-/.;·.··, '. 

cuestiones o aspectos descriptivos y arial!ticos tal y éomo lo.; requie're)Ceste )ipÓ de ·. 
, . ·-__ . ·:. · .. -_ -.- '. . : ~-; ·--~, ,_,_ :·_,,;,, "'./•;,<_;: ~--··¡. ~:·:J:;)· i'{'':r_ :•:/.: :;.:' -::'-,: : ::_. ~-.; '. -

investigación pues el objetivo es el de buscar ;altei:1ativas'que ben.efi~ien'a¡it~dos los 

miembros de la organización, que._ favorezca~·_ I~ , c~[n~~Í~aci6~r:1 ci~l~ri~~~· d~l; áiea d~ 
Análisis y Síntesis, que conlleven a I~ conforrnnció~d~ ~n~.c~ltiÍr~()\~gan'Í~a~Ío,nal f¡iUaque 

sirvan como columna vertebral de la empresa y as! ra~6r~cl:~ su~a~sá'.rr;1i"6 j ~~ecimiento, lo 

cual ayudará también a mejorar las rel_nciones entn: slls-rni~mbros~Ios prócesos produ~tivos 

y la imagen corporativa de la misma empresa: 

Se ha considerado que In realización del estudio. de caso es importante, porque 

brinda la posibilidad de utilizar la comunicación como método para conformar programas y 

planes que ayuden a mejorarla al interior del área de Análisis y Síntesis, y posteriormente 

de Íodo Inf~clipp, además de conocer la forma en que se encuentra establecida al interior 

como parte de la cultura propia de la organización. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA: "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

El trabajo de investigación ·consta de cinco capítulos: 

. ·. 
El primero de_ ellos abarca la Marco Refcréncial; en éste capítulo se sitúa el. 

contexto de desarrollo de la investigación, la historia, su ambiente, la Teoría de 

Sistemas y la Contingente que permite visualizar las relaciones que se tiene con 

el entorno y la influencia que tiene en la organización, también deja entrever la 

su ambiente y los recursos con os que cuenta; además de dar a conocer los 

productos y servicios que In organización ofrece a sus clientes. 

El segundo capítulo titulado lnfoclipp en la sociedad actual abarca aspectos 

propios de Infoclipp como sistema y organización analizando su estructura, .. 

destacando su objetivo; misión y .filosofla, además de las relaciones que hay 

entre éstos eleme~tos /sus.pr~bt~lllas. Comienza a detectarse aquí la divlsión 

del trabajo y por encÍe. loipii>~esok formales de trabajo, es decir, cómo trab~ja la .... 

estructura . org~~iz~cioh~1 ~omen~ando a destacarse el poder y la<il~to;idild. al .•.. 
' '., ' ~ . ; '.'4. . . - '. . ;_. ,, 

interior del áreá'. de A'nálisis y Síntesis en Infoclipp, el reclutamiento y la 

selección d;Í ~ersÍ>ll~(pei h~cho se presenta un diagrama de flujo que ayuda a 

detect~ i~ f~llas ,;durante los procesos productivos. Este. capitulo abarca 

prácticame~te~el aspecto formal de la organización visto desde su 

funci~il~i~ntd Í~t~riio. 

El te;cera~aJ7do denominado· Actores y grupos, piezas clave en lnfoclipp 

contiene asp~ct~~ d~ relaciones interpersonale~ y se enfoca específicamente a los 

distintos gr\.iposque existen al interior del área que se estudia, donde los actores 

son la parte'c~~t~ald~ l~ organización y como tales la forma en que utilizan el 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO OE CASO 

poder que indirectamente ies es otorgadÓ para hacer cumplir con sus necesidades y 

como es caracterizado este poder, lo 'i:ualconUeva a entender su participación en la 

organización· como· mien1b'ros· de; ést~~ grupos a partir de las relaciones que 

establecen y c~mie~_á d;;¡~~ ~epr~¿~¡i;~ciÓn~~ sobre la empresa. 
·<·:.~. -<·:Y~:::::.,- f.:~~:·:·. 

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

El cuarto capltulo;:Heva por ·tftiilo Hacia la comunicación organizacional 

haciendo:hincapié,'eÍi hi comünicación al interior de Infoclipp y su área de 

A~áli~is ySl~t~~Ís ~1-ig~l\I ~~¿ Iá forma en que ésta repercute en la organización 

influyendo _en Íos procesos 'productivos y la conducta de los actores. Aunado a 

ello el bonóctirJ~' iinageil que los trabajadores tiene de la empresa de acuerdo 

consus reiíres~ntaciones de la misma para lo cual se han utilizado herramientas 

metodológicÍls·como la entrevista y la observación., porqu~ es en est~proceso 

donde .se. encuentra el monstruo al que se hace referenbi~·er.· ei' iÍtulo de la 

investigación y que tiene que ver con la falta de comunica~iÓll~~ Inf6éÚpp. 

En el capitulo cinco se concentra en Ja En busca de una cuhur~ .do~de se 

tratará de. descubrir aquélla que caracteriza a lnfoclipp retoITlándo el ahibte~te, )a 

estructura, _los. actores y grupos y la comunicación en la empresa p~a 

posteriormente presentar la propuesta de intervención en la cual se' _establecen 

los planes que concentran programas de comunicación inte.ma p~aayuclar. eri :el 

mejoramiento de la comunicación utilizando algunos productos comunicativos . 

con1o alternativas que ayuden en la modificación de la cult~ra orgnni~cional. 

INTRODUCCIÓN 
16 



EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

' '·,.. •:. . 

La problemática' de la i~tluen_cia de la cDm.:inicación en el desarrollo y crecimiento 

de Infocl ipp, y su i~pac_tD en• las actitud e~_ y cDmportamieritos de sus· miembros, constituye 

un tema de g~an,Intérclsp~r~ue, ayuda,~rim~ram~nte a _los _comunicólogos a entender el 

cómo trabaj~:algu~ai/~rg¿riiz~~i~ri~s cÍ~I ;.,¡clxico ~ctual además dé ayudar en inaÍeria de . . . ,.., ' ., .. , . ·' 

comunicació~ pará-~stablecerniejores relaCiones y cumplir así con el proceso éomunicativo 

:~:::ttWuJ~¡ii~t~rEªtc:~¡t~.~~is~;:~e~~~je-Receptor, _dicho de ot;a. forma,. quién 

El presLd tr:Ljcipennit; entonces al lector ubicar al comunicólogo en un 

escenario distinto al -;e,lacionado básicamente con los medios masi~os de comunicación 
: 'l. . . ,· .. 

sean escritos-_ o- electrónicos, por lo que se da cuenta de que no se encuentra inmerso 

básicamente en este mundo ya establecido sino que puede ser de gran utilidad y ayuda, en el 

estudio y análisis de las organizaciones, un campo que poco a poco va abriéndose brecha en 

la sociedad actual. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Marco referencial 

1.1 Origen 
1.1. l Desarrollo y transforrnaciones 
1.1.2 Actualidad 

1.2 Análisis sistémico 
1.2.1 Ambiente 
1.2.2 Ambiente general 
1.2.3 Ambiente relevante 

1.2.3. l Ambiente relevante 
primario 

1.2.3.2 Ambiente relevante 
secundario 

1.2.3.3 Ciclo de eventos 
1.2.3.4 Insumos 
1.2.3.5 Transformación 
1.2.3.6 Productos 
1.2.3.7 Fronteras 
1.2.3.8 Grado de interrelación 

1.3 Análisis contingente 
1.3.1 Caracterización del ambiente 
1.3.2 Fuentes de incertidumbre 
1.3.3 Mecanismos para obtener 

información del ambiente 
1.3.4 Toma de decisiones 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Marco referencial 

Para dar inicio al reporte de· investigación, es necesario tomar en. cuenta diversos 

aspectos y conceptos básicos d~. la comunic~ción organi~acional, 'qúe se encuentra· muy 

ligada a la información pero prim~r6' cl~Íie"c.l~fini~~e ésta ~isma, tal y co~o se explicará en 

el transcurso de la investigaciÓ'n:::> " 

Es dificil precisar elverd~der~'2o~~epto.de l~ comuni~ación organizacional, por lo 

que deberán considerarse tres acepciones para ~·¡j;¡~; deflnirl~::Pllede entenderse en primer 

lugar como el conjunto total de mensaj~s q~e s~: intercambian e",,tre los integrantes de una 

organización y entre ésta y su medio. Una segu'rida acepción la presenta como una 

disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamenie laformación del fenómeno de la 

comunicación dentro de las organizaciones, y entre éstas y su medio. La tercera acepción 

establece que se entiende como un conjunto: ~e• Ú!cnicas y actividades encaminadas a 

facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organización, o 

entre la organización y su medio: o bien ci 'influir en las ÓpinÍones, actiflldes y conductas de 

los públicos internos y e.Tiernos delaorganiz~~ió11.' 1odo .esto con e/fin de. q;1e esta última 

cumpla mejor y más rápidamente-con:.Sús Jb}eíiv6{(Fe:rriánd~z. i 99 J: PJO). . . .. 

-. ·~;~f. ·~\fJ- ~·~t~ );~·:: ::~· ~-~~)::- .-..:'.,~· .. ~~::-; . . ·-\ - '' 

:~::Sª~~~~:§:~~~~~~\~~1f~~~~~~1Y 
donde el objeto de estudio es el cómo se da l~'.~oÍli~ni¿~~ilS~ e~'ia o;i~i~a~ión ~ c~n su 

medio 
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EL MONST~UO QUE NOS ACECHA; "ANALISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

La historia del• hocib~e.~; ~~rnp!Ícacln y desde que nace, se encuentra inmerso en 

una or~aniz~cÍón: y c6nr6~e¡p~sah'.los ~os~ se va integrando a más organizaciones, sean 

. de tipo religici~~;·so~i~Í,'.~~Í,Ítlcio, ~d~nÓmico, etc. 
• • ·,,._';~' • -·;·~· •,"" .r,, •; • • '·" • • .· . 

. ~i~' ~~b~1~:··~~:J{i1;1as~ del tiempo, las organizaciones se han vuelto más 

complejas,lo cu~l"pu~dec~mpl'obárse al estudiar las diversas etapas en la vida del hombr~; 
desde~el ¿~!ll~~i~;i¡'(;;~~~¡f¡~o, el feudalismo, la revolución industrial, el capitalismo, el 

Socl
·n· '1· 1·s·m·, .o"'.····. ·.'i · '"' J.}( :,·;,r,: .. , ., .•. 

- .,. ... '~ ;1~'· •' 
·, ·' •,.; ·~:,~· .. -.''. ~.:,,',·;~};" . -, '!t~~-·o•. :- ; "•;""; -~~ 

·.· P~r~ ~~te~~e{\'~;~~::o~ganización, es necesario hacer ante.s que •nad~; una. 

desc~ipción hi~tó;i¿á/~ue'¿6~si~ de varios elementos o ¿arácter!sti¿as ¿~;no ~on ~u origen, 

desarrollo y adi~~ti~~d>;r~~tÜr~~ de los' cuales se oc~par{la :¡~~~fügri6ión'~n. e~t~ prlmer 

apariacio. 

1.1. Origen 

Las organizaciones no nacen de la nada o del vacío, surgen gracias a las necesidades 

que el hombre tiene, mismas que le obligan a realizar actividades y desempeñar funciones 

con otros hombres para el ·logro de metas u objetivos comunes que pueden resultar 

benéficas para el desarrollo de una sociedad o para los mismos integrantes de una 

organización. 

Es por ello que en ésta parte de la investigación se hablará sobre factores y 

elementos propios de una organización, mismos que se encuentran interrelaci.onados entre 

sí, además de requerir del proceso de la comunicación para poder llegar a las metas u 

objetivos pl~teados, porque de lo contrario, la organización podría fracasar. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO DE CASO 

'\::·'·::?,'.:·- .. ~--;_'_:·_--

Se trata.dé radfo~~s' ~i~~i~s tales como los antecedentes de la organización, sus 

La empresa,rn,rocÚpp;·~a~e en.dicl~mbre del año 2000, resultado de la integración 

de varios socios,.:,..Angéi;Baldera'.S;·ArÍa Máría Velázquez, Abigail Velázquez, y otras dos 

personaSd~ Jrui cuai'fi~' ~e '~-~iÍi~á. s~ nombre por motivos_ de confidencialidad, quienes 

deciden invertir su capital en la éreación de una empresa dedicada a la venta de servicios de 

información especittlizilda (vía Íntemet e impresos), dirigida principalmente al sector 

empresarial"deÍ país, aunque en algunos casos sus productos han llegado a lugares lejanos 

como Europa y otros como E_stados Unidos y Latinoamérica. 
' . . 

' . 
Es importante señalar que anteriormente la organización ~peraba bajo e'I 'nombre de , 

Asesoda en Información y Relaciones PúbÚi:as, 'qué briddaba los mlsÍilos servléios y qué en 

un principio c~ntaba con tan sólo 1 O tiab~j~dorés, I~ ~u~i'fü~ c~bi~~~ c~n-e!\Jáso de Íos 
' . -_ ·. ·~- ·: ' - - - ',._.:('ó::'t:'_,·. -:·;:-;::- .. .. ;::-·'·.-:· ,.'.'?.<.-.:!,< ~->~~~!~;'~'}=·~ .. -~>.'.·:·, ... ·~-··:·. :.'· - .. 

años hasta lograr una plantilla laboral de _casi SO· ~ersonas; que. compardan. act1~1dades y.· 

run",. .. ·.~"° ~ ¡~ :.m::•.· .··· ....•....•.•. · ... .n~,:+·¡,;~.· it~~~·~1L1& . ... . .. · 
En esta· etapa existían tamb1en e meo· socios -~Angel'. Bulderas <Mueles;- Ana. Muda 

. ~· _.;: _._ .. ,_/'.-. '' ~J~·: <::~:-.·:: ~::.:.,.:~.- : ,'f'',,'::··_~:.:_::,,·.-.:,(.j<_:·_.: ;¡,.,;----~.·~~,:1.\-·:::·.}·~::~··'fY~·::~··;.~·'z:~·\./~'[_.:_., ;{-·.: '..,~,' ''-'- -... : ·. 
Velazquez, _Ab1gail••V~Iázqu:z,-•Ja1me•_•B~lderas -~ :Gmllermo'Arriaga-;·fundado_ref de, 

:i~-·-~_-_fi~ .. -.: __ c_:_•_:_ó_e;·.~-·-·-_•_!.: __ -_; __ ·_i_:.··;_n_r_.e,e_~:_.,a_,_:_·,,·_.~_~.'-e ____ -••• •_••.·-···'_-_.-_i_-_-.~.•-e_· ••. -._-_ •. -.n_._: ..• _'.·-· __ c_._-.·_-__ .• .. º;~_·.-__ •• · ___ n_-__ ._-__ t_r_-_-.ª_~_ .. '_b_._-_~.·.-ª.· ___ n 'hi'~~i~.d~~J.~):~i~·~~·x~·~~5f-~j~~~:-~i~~~~ejo 
. , . :.··;· : _ :. ,, __ .,.. ;~):~:;~~;·¡;f'.iJ~:i~f;,~":.r~~:.·!:'7 {;':;;;::.~,~,··. i· , 

.cabe'~~~hii~~~~eJ 996_fue:¡ -ruió·~;~ciI, ~j~ la. ~'mpr;s¡'~ ;fge~é-ral para el 

país, tníS·I~'.~ri~Í~"¡,~/i~?'j~J~(~dión' de i994-Í99s, la economía nacional se encontraba 
, -• - . , , : - ··.;_·_.· .. "·_e/-.\ . ·.r:'t;··::'· .'-~··;.,_- <~·o:.,:; -.; ,_,. 

'destrozada; e_lgobié~ri()'[i() contaba eón recursos suficientes para hacer frente a sus 
: ~ ~.:. -- ·'' .. . :. ~' : 2;~.--- ,-:·;-: 
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compromisos· financieros tales como el FMI, Banco Mundial o BID. Aunado a esto, las 

finanzas gúb"ernamentales estaban casi en ruinas, la inflación era elevadísima, la economía _ 

del país crecía lentamente, las empresas nacionales se vieron en la necesidad de solicitar el ·, 

apoyo de la banca de desarrollo para poder salir adelante e incluso. muchas desaparecieron,_._ 

los precios aumentaban deteriorando el de por si ya afectado poder adquisitivo ,d~. lo( 

trabajadores, había pánico financiero porque e1 sistema bancario estaba casi en ciui~b~a'Ylíor '.> 
lo que el gobierno decidió rescatar a muchos bancos endeudáildose máS t6cta~i~ /Í~s'; 
inversionistas extranjeros prefirieron mantenerse al margen de la situ~~iÓ~. :·: .; ); . -•--- - . ;;.;-

Por si fuera poco, el gobierno no contaba con una buena e~;ategia :c~~ómica Para 
hacer frente a esta crÍsis. El Banco de México buscaba a tod~ cosÍ~ clinerd ·tl~l e~teri~r p~a , 
poder -. enfrentar ;. la sit~ació~,: y de. ,·llingunn ··forma pretendía cambios · eii' el· modelo : -

económico'} Asimismo', i~ 6ri~is bw{ca!fa ~f~ctaba a toda Latinoamérica, provocando el 
deno~i~~d·a''-~~~f¿:~:t·~/+~~~·ii~~~'?'-' '';! • · 

' .. :-. . .~. ': -

- - - .·-:· -

La situación económica del país no permitió entonces un rápido desarrollo de la 

organización, porque ·al ·encontrarse un poco cerrados los mercados se tuvo que buscar la 

forma de poder subs_istir_ -con los pocos recursos con los que contaba. Estos hechos que 

limitaron en cierta -medida el crecimiento y expansión de la empresa, pues no fue fácil 

conseguir clientes por la gran competencia del mercado y por las débiles finanzas en otras 

compañías a las cuales se buscaba brindar y ofrecer los servicios de información 

espeCializada de Asesoría en Información y Relaciones Públicas. Esto obligó a buscar otras 

alternativas de desarrollo como una transformación en In estructura de la empresa buscando 

corregir· las fallas que afectaban no sólo sus finanzas sino los procesos productivos 

mediante la optimización. de sus recursos, aspecto que se explicará más detalladamente 

durante el desarrollo de la invéstignción. 
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1.1.1 Desarrollo y transformaciones 

Como se mencionó anteriormente, Infoclipp cambió de nombre y de actores, porque 

al operar, bajo un~ nueva imagen, todo el personal del departamento de administración fue 

dado de baja y se contrataron nuevos elementos. 

Ant~ ' eL,elevado número de cancelación de servicios que se presentó y que 
-,, .·,''. """ 

generabÍln fuerte's pérdidas para la empresa, se tomó la decisión de buscar nuevos socios 

•·par~ pó'd~~ ~~tene~ a flote a la compañía, por lo que cambió de. administración y dejó de 

Ópeiar baj~ la rri~ca ,<\sesoría en Información y Relaciones Públicas, adquiriendo un nuevo 

' noh1br~'y'dúebciónfiscal que al principio generó incertidumbre entre sus trabajadores. 

La núeva empresa se ha transformado en tec.nol~gia, reétirsos humanos y materiales. 

Cuenta ahóra coh llJevo servidor de Internetqúe' es' ÍlÍÍí~ ~fe~t.ivo que el anterior brindando 

• una máyor :a:~id;ú,,dálid~d.; .. ~~n~cÍ~ a'éóm~uta~;,;¡;;·~~d~rnasque ayudan a ctimplir las 

metas ele la' o't-'ganiza¡;ión "quc?con~ist~n~ en' brindar a~sú1 c!Íentes' y proveedores un mejor 
·•. '.'. .... . -~':: '.'~.<-.:> •. _; .. -'.Í. ·;_:-:,_::;$.l;';,:· .. ~,~·~:::":"; !:~l;f";'.-.?. :'.:~",'./·\{'.'/:\.·)~;·~::, .... " "/.'< . ,, .· -,· 
servicio de atenc~~n y meJori:s.prc,?uctos. ;,'· ' · · 

,'• , .,_~-·-,··.: ' _--~-. . ::j/, <> 

Al ~~ecer cuerita'cün '~11·~~rs~ria1 .rnáscap~citado y eficiente, buscando dar una 

buena im~gen de, la empr~s~ aÍ Íriterl~~·Y:'~fierio; áe la m:i~m~. gente profesional y mejores 

recursos materiales como nuev
35 

iri~iª1~~ioFeN11e ~~d~·ª una mejor distribución de sus 

áreas, más líneas telefónic~s y c~~e~ló~·~ ia \\J~b ~ri t()d~ 1~ PC's, para hacer el trabajo 
'.. . . - .- . ·- ' -·. ·' -' / ' . ) ~ .. ~ ',-c. ' . . - ,. - ' . -~· . 

más eficiente, pero esto no ha sido sÚflci~nte', para cubrir las necesidades de la misma 
' . . ' .,. . '' .. ~- .,,-· 

empresa y de los clientes, lo cual ha podido 'détectar grác.ias a la experiencia y a charlas 
.- .'· .' ,·_ ·.' .. -'.'";·, .,···:"' .·· 

informales que se han tenido con el gerente'del área de_ Análisis y Síntesis y las relaciones 

que tienen con los demás integrantes de, la r11Ísii1~ y con su entorno, lo cual ha llevado a la 

organización a realizar modificaciones internas que son ahora las que guían las acciones 

que se habrán de realizar ubicando a- la em-p~esa ~n un tiempo y espacio determinados. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y S(NTESIS". ESTUDIO DE CASO 

En cierta medida, la nueva empresa es mejor a la anterior, aunque es importante 

destacar que debido a la gran competencia en el mercado, se ha visto en algunos problemas 

ante la falta de nuevos clientes al no poder expandirse, lo que ha generado un deterioro en 

las finanzas internas y existe preocupación por la situación.·· La organización cuenta 

actualmente con varias áreas o departamentos, unos_ relacionad_os c'on otros, aunque no en 
·. ' '·-1, -- .. 

todos los casos, pues con quien se tiene menos rel_ac_ioné~ es con el área de monitoreo de 

radio y ~elevisión,:.que parf:c;e ser i~~epeiridi~;~te;:-:-:i-. ---~\:<'.. d. - ·· 

Las -ár~~ _co•n.las~que, c~~~t~i;t~~?;:;;:so?:ventas; ---{d~I~istr~ció~ •• análisis'_ y 

síntesis;. servicios_ generales o producciÓ~'.été radio ytelevisión, recepción y mensajería e 

intendencia; po~ lo q~e ~~da uri~ d~~e~;;gá-.s~sa~tl~icJades con reliición a otras . 
. :: <::_·:• - 1:~:-.:- :-···:'IL:{ 

L" • \ \ <~·-::t· • -~·: ·:~:~:: ··: 
. Por eje111pfo;- Análisis y si~t~si~ requlére de la corymnicación y colaboración de las 

áreas de ~enti:;s; lll~risajci~í~! r~~~p~iÓ·~ y se1"icios ge~eral~s, a pesar de que algunas cuentan 

:::::::~cJíL:ifoi2lW;Pr¡:to;:te~~~:::: que venms ·requiere de estas mismas áreas 

·.: :~> .. -,,(~·;}· -¡~-

- ._.-•• Podrí~ pe~~ar1~ q~e algunas áreas son más importantes que otras, pero cada una 

.ti~~~ su. r,nz'óri di ¿~r ; ilna función especifica dentro de la estructura y desarrollo de la 

em¡:Ír~s~; ;~~ lo·;~~é n6 pueden estar desligadas unas de otras. Un poco más adelante se 

pre'seritar'á ~¡ {)~~íifli'g~~a que no existe formalmente, y que ha sido inferido para el 

desarrollo __ d~--i~iriv~stigación. 
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1.2 Análisis Sistémico 

EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO OE CASO 

Para poder llevar acabo la investigación en el área de Análisis y Síntesis como 

objeto de estudio, en el presente apartado se tomará en cuenta la Teoría General de 

Sistemas, porque esta escuela considera tanto al ambiente de la organización, como· a 

aquellos subsistemas que la integran como parte de un todo y cómo éstos se encuentra 

relacionados entre sí y con el entorno, la cual puede aplicarse al área de Análisis y Sin.tesis : 

dado que es un subsistema que forma parte de un suprasistema representado por Infüclipp 

pues forma parte de ésta empresa, aunque no es el único. Aunado a ello, es viable la teoría 

antes referida porque los subsistemas que la conforman están interrelacionados entre si, y 

por si fuera poco la organización depende en gran medida de su entorno porque es ést.e el · 

que le brinda la información necesaria para poder desarrollar sus actividades cotÍdianas y 

juega un papel fundamental en su desarrollo y evolución, y se precisarw'.i' ~biéd ~lgun~s . 

de sus conceptos básicos. ¿ .t ~~:_·.:: 
"··: ·!; .. _>T 

La información podría tomarse según Smith. cómo un /o~jii~ii,·~jpai~one~ en los . 

recursos y energía q11e entran en 11na organización, "Jism:a (¡Íié-pii~de, ser: tomada '.de su. 

medio ambiente, pero que en alg11nos'casos puede'care¿ir;ft/.//;¡¿~-;l~fof~~tÍ~d,-p~~q11e .es 

~~;:~::i:: :: ;b~e:::;~:e: ~::u1:nt~:>~ét~~~·:tf~filt~~it- ~}~qf {;~:ftlt:icde~; 
sino con aquello que se quiere decir. 

·--,,-· 

Por su parte, la Teoría. de Sistemas establece como': ~¡~¡~a:¡~ un;:~onjúnto . de 

elementos interrelacionados entre sí q11e constituyen 11/'Í lóclo' orga~i:;ac10: donde el 

resultado es mayor a la suma de sus partes (Fernández, 1991': 49). ,En el caso de Infoclipp, 

el área de Análisis y Síntesis constituye tan sólo una de sus partes como departamento y 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO OE CASO 

aunque se·conjJntaran los demás departamentos que existen al interior de la empresa no 

sería io mÍ~m;o. qu'~ Í~ organización ya establecida por la sencilla razón de que está ya 

estruct~rllcl~. E{cl~cir que ni uniendo las distintas áreas el resultado igualaría a Infoclipp 

como s~ eric~entra actualmente conformada. 

Lo anterior puede reforzarse .con· las investigaciones de E.Trist, quien junto con 

Bamforth y Emery, identificaron algunas de las fuerzas que impactan desde el exterior a 

una organización y sus partes, más. importantes ·de ista, · conocidos como subsistemas 

(Femández, 1991 : 49). De hecho, contribuyó. d~ m~era i~portante a identificar algunos de 

los subsistemas de mayor relevancia· en .. ·· 1as .. organizaciones como producción, 

mantenimiento de la estructura, subsistemas de .. frontera o de soporte a la producción, 

adaptativos y gerenciales o administrativo~'. 

Un subsistema puede ser identÍflcad~:~ó~Ó uria unidad económica, social o técnica .. 
;,•.·.¡d.; .• ·- - " ' . 

Económica porque cuenta con recursos:Jimitados; social. porque todos su~ integrantes . 

trabajan con un fin común y técní<:{?!Ji 1t~~¡¡f ~ eS:eti~: Estos subsisti:'lllas'.~ori aplic~ble~ a . '. ·;. .- ... ,·, -- .,, .. ,. " .. ,•, ... 

una empresa como Iinfoclip¡);:i>oiqll~'~Cv~rse~re~tado uno de e11os, iio pued~ 1ograrse c:1 

objetivo general que pertenece·t~bié~·a·'~u;~ea Análi~Ís ySinte~i~la'c~liJ:ti~~e.mucha 
interrelación con los demás ~Jbsist~iTi;is. Se ha precisado Jo que es \1n 'sistell'.ia, iiliora se 

hará referencia a lo que es tm¡ ó;i~iZÜcló~para p~der enterid~r I~ Teorí~ d~ ~isie~as y la 

forma cómo influye en ésta. 

Para Shein una organización es: coordinación racional de. actividades de ·cierto 

número de personas, que intentan conseguir una finalidad y objetivo comzín. explfcito, 

mediante la división de las funciones del trabajo, a través de una jerarquización de la 

al//oridad o la responsabilidad. (Jos. Mendéz, 1990: 81) De hecho debe considerarse que 

los hombres se encuentran inmersos casi siempre en organizaciones y que de acuerdo con 

Goldhaber pueden ser vistos como seres organización. (Femández, 1991 : 12) 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Una organización puede constar de varias "empresas" sep~adas como pudiera ser el 

caso de un corporativo, en el caso de lnfoclipp se ,cuenta con varias áreas o subsistemas y 

por lo que . algunas áreas enfrentarán presiones diversas del medio por lo que no 

responderán de la misma forma a los eventos que se presenten, como es el caso del ái~a de 

Análisis y Síntesis donde los servidos o productos que se generan tienen;~n horario 

específico de entrega, y por elÍo . J~¡,~ de;~ollar funciones· y tareás es~eciaÍizadas 
compartiendo la visión de Pa~l Law;.~ng~ yJ~yÍ.~rsch . 

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

Es importante mencionár' que'. el área de Análisis y Slntesis dentro de Infoclipp 
- ·· ... : . '. ... _ . ':··. _-. --.-.::,;-.< _·-._,· ·-:: ·,·::1.~... ·_. . .-

cuenta con características· relevantes : como soii, , 1n· ··interdependencia, los insumos, la 

iran~forrna~ión. y 16s. productos~ pero el t~~o ~o ·~~ relevaJlte en este caso, aunc¡ue sí. es 

impo~ante tomarlo en cuenta pdrq~~. ~l· c~~'tar e~; t;;n sólo 11 integrantes, y depender en 

gran medida del departamento. de proclii¿"~iÓ~~: l~i ac~ividades. y funciones en ocasiones no 

se desempeñan con éxito, lo qu~·~e~·¡Xefl~~~~\d~ 'objetivos. 
--~."',,,';.:.-::Y:.': ·L-:. -:·.·~ ·: 

No obstante, . el. concept~.'~~ ;:gr~~~~·iÓ~ de~dd~ perspeétiva de Rénate M~y~tz, 
abarca tres cnracterlsticas orié~i~das' hncia'

0

flnéiespecffü:os dé ésta. < ! '••,. '< ::;'. :: ..• ;~ 

·sg~lliíi~i~~~~r~~::." 
:, :,< ,~:~_,6/: ·;f~Ii~?:~;;~.;~·.·~~;:~~- -~~,~:~}C/:P~\:~.?~::·, ~\'-,"·,,. ·-·.;-·: ··:· 

Podría pens~i~'f~~~- el 'ál'e{de''Alíátisis y. Síntesis como parte de Infoclipp y como 

organiznCióií c~~j,'1e\¿6ri)~' ·~~{-~~¿ted;tlc~ presentadas por Mnyntz, sin embargo no 

~libre In segund~~~~;tfo~iÍ~a'ÍiJrJJ~ 'h~ta el momento no se conocen sus objetivos por lo 
___ , , __ ¡ .. ··,_ 

·'·.·:_;;'-'-· 
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·. EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL Á.REA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

que no hay una 6rie~taciÓn h~da fines-.especÍfi~os: A diferencia de la escuela clásica y la 

hurnani~ta q¿~tle~en.'únio~h~ilt~6ióÜ'ínteril~.~¡n considerar los eleméntos del entorno que 

puedel1 ~fe~t~ ~l dt:is~rrlp~fto y resÚltad~~ d~ c~iilqui~r organizaciÓn, la Teorla de Sistemas 

conside~~ r~~~~IUl¡es para la _compreJsióI1 'organizacional aspectos .como la apertura al 

medio y la influencia del contexto .. 

1.2.1 Ambiente 

Las empresas u organizaciones no nacen de la nada pues se encuentran en un 

complejo entorno social en el que fo~an· parte de una red de relaciones~ po~ Jo que, este 

conjunto de actividades de cl.lálquier . organización constituye su _ambiente, aspecto 

relevante del cual trata este punto d~Ia iny¿~tig~~iÓn .. 

Por .lo tanto, debell considér,arse' fnc,tores. esen'ciales qu~. a)ÍudarárÍ en el estudio del 

ikea de AmÚisis {sÍ~iesis'~~ITio~bj~[ci d?;studi·~:eI1 Já ~n{presa Infoclipp como es su 

ambiente rel~\linte, p6~qúe aI~bnó~'er!Ó y;pn1pl'enderlo, se pod;án tomar decisiones que 

qui~áafe~;en·l,a ~ida y·~fe~;ivid~d~e'ia'~~~~i~~~ió~. aúnque el ambiente relevante como 

tal, se. explic~ c~I1.f6~~,~~ ·~~~~n"íi in~~~tigación. 
, . ' . ·, ... , .... , '·>" ·.,.-,, .. ;·,, 

Esimport~teacianir que la empresa Infoclipp conforma el supmsistema, porque 

. integra los distintas departamentos o subsistemas de la empresa, mientras que el área de 

Análisis y Slntesis es el sistema u organización que constituye el objeto de estudio del 

proyecto de investigación, y par~. entenderlo se presenta el organigrama de la empresa, 

mismo que no existe de manera formal y será inferido como apoyo en el desarrollo de la 

investigación. 
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•. .. . .· ·. ·.· ·· ... · .... ·. .• ·. . . 

'· ·- ,, .: , -·. 

EL MONSTRUO QUE NOS ACE~HA: "ANÁÜSIS DE LA COMUNICACIÓN EN 
______ .;..._.;... _______ --.;..._.;... EL ÁREA 0Ei'ilNALis1s Y slNTESIS''. ESTUDIO oe cAso 

Debido a que la orgmización se encuentra dentro de un complejo .entorno social, su 

ambiente tiené quéver constantemente con ~l desempeño de sus distintas áée~. clientes y 

proveedores. 

1.2.2 Ambiente general 

Por principio de cuentas, el área de Análisis y S!ntesis se encuentra inmerso en un 

suprasistema constituido por la empresa Infoclipp donde se conjuntan diversos elementos 

como, subsistemas (departamentos o áreas), mercado, fronteras, productos e insumos . 

. ' ' -

El ambiente general de una organización está constituicÍopor las relaci~nes que la 

misma tiene hacia el exterior de sí misma, es decir, las relacionesque tiene y~ ~ea co'n otra8 
. -, ~: _,;_- ; 

organizaciones del medio o con algunos otros integrantes de éste. · · : •, • ·\:/ 

En el proceso de la producción• existe:•:tre~·'tipis'.:·2,;LciL1~·;q~l 1a. ubicari · 

dependiendo de la empresa .. El piiriuirlo · <lésti~lld~ .a'l~_p;odiic6ión de rriate~Ías, el s~ctor · · · 
secundario dirigido a las manufactúras y el té:r~iru·io ·c¡he 'es el r~ferente a servicios. Eri el 

área de Análisis y Síntesis de Infoclipp; el ~bi~~te general se encue~tra constituido por el . 

sector terciario de la producción porque ofrec.é' servicios, además de tener estímulos 

secundarios integrados por los competidores, el desarrollo tecnológico y las tendencias 

económicas, partes fundamentales de su desarroilo, supervivencia y expansión. 

La rama económica es al parecer. el principal punto de interés de la organización 

porque es a través de l()s. recursos monetarios como subsiste la organización, pues al no 

contar con ellos, no tendría las herramientas necesarias para desempeñar sus funciones y 

actividades cotidianas y pr~plas de sí misma. Incluso, pertenece a un giro que es el de las 

agencias informativas debido a los productos y de información especializada que ofrece. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Su ámbito de competencia es el económico donde influye de forma tal que los 

clientes que solicitan sus servicios ahorran costos en tiempo y·:dinero·"al obtener· 
- . •.• .: <" ·, . ' 

información rápida y especializada de forma tal que no tienen que co~t~~¡¡¡. a ~~ grupo' d.e •. ·· 

expertos o' crear nuevas áreas para realizar estudios de. mercado yai5eii ;'delas misma5 . 
. ··,J·,,··-. -··-- .. , '·,.' 

organizaciones o de su competencia, esto puede llevar a In elaboradón' de núévos proyectos . . .,, .. ~,\ . ';~·' . " - .. 
y posibles estrategias para mejorar a las organizaciones, pnsemo/nhora nfotrci aspecto del. , e,--· ·, :,, 
ambiente. . . : : '.;', i ¡ ; .~ /.~;. ~~'.· · 

. . . Para el .. ~é~·.·de,Análisis' y:s,ín~~sis••e• In~·~l.ipp;;e~·g~~L:; .• ~:b:~ll'.co~s:ideLse .lo.s · 

fa~tores. ~f~~~rJfas'.i~~~;-~\¡~~~~~~}~fa~~~~Í;rf~~·~~~.~ifü~~~~·;*~·~.fyi~~·'.iuisf ?.~C,~~i.?s 
de la organ1znc1ón y)n·econo_mía.:d~lpafs;;que_consutuye•pnrte de.tmed10 ambiente.de In 

, Orgll!lizil~~-~~~~ -".'. ·; "'>·:'.:~. ;i}·~~-~~0::~~._~:.;-~·1:~;~: ,.T:~l~.z;r;~/'.H ':·:;/: ~;~?):~;}{;¿-,f~~; .".'~~r~_..':, ··>y :;;~\ - ;'.y; -'<:}::;:-: \,';-. ,· 
:· •• 1 ---' ·>:.:,-1-·:: -.~-_C:>.::<1 ." - -·~- --" ' 1{->''.~-~-<1- -",·-·'-· .. '/~:,., ._ .. ,;f_:··:)" )~ ... >:··: 

,., .... ~. ·>/;~.~::·\i:.,:;: , ~'.JiJ.~~., ~~;:~r·:;y,',~~~~-,:~.::1~·;>·'.;·_: 1.::"'; };·~ ., -:i~· , ~ ·· ,,, .. -_,;~;r,;:~.~·- t>;i · ·· ~,'"<~~-~-;·:: 

' . ·_ ><: i ;,_:~~::~.:: :!~~t~ ~ ._·:::r...;-·· :·. 

Lo anterior podría provocar que sus proveedores eJe'Vanm sus precfos. afectando. en 
• · . _ ·• · • ;:~ ó ~._: .. ~: •. _·..::«~·-_. _t(Y:~,,:+ ~<t:-... -::'::;;;~·,.:/ '-.:::\>,·-;-'-·(".:.'/-::-:: : --:.:· ···· :· .:: ; 

gran medida las cuentas internas de In empresa quéJe'obligáíiáiúi iricrementiir los costos de 
. . . · ·. ·.' .·:· ·. /.·/ >.-.~· '· ?'S: : ... ~\-~~;i;:·:.:~~~~;~:':'. ·,<.~~:-..::~:·'_1:'::. -~;<~\ .. :º·:··:_. ... -:." .::.-: "-: ... '- ·.: · .. \: .. :·,, . · ·. 

los servicios que presta porº lo que: algunos "clientés PC!drían presciridir de sus ·servicios' y 

buscar mejores·. ofertas. en. el rrterc~do, y esto. p~drln origi~~ i~temamente un recorte de 

personal o un programa de njusie de gastos como el que se ha dado Infoclipp y su área de 

Análisis y Síntesis, d~~d~ ya no es ;~si ble hacer llamadas telefónicas al exterior a menos 

de que sen con;cÍie~t~s de lamisma empresa o en caso de urgencia. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

.. La empresa· Infoclipp conforma el "todo" porque integra los distintos departamentos 

o subsistemas. de la empresa, mientras que el área de Análisis y Síntesis representa el 

sistema u organización que constituye el objeto de estudio del proyecto de investigación, y 

· para 'ent~nderlo se ha presentado ya el organigrama que no existe de manera formal por 

escrito, y que ayudará a definir el tipo de ambiente que existe al interior del área de estudio. 

1.2.3 Ambiente relevante 

El ambiente relevante consiste en las t;ansacéio/,es que realiza una organización 

para jimcionar y que no es todo aquello fu~;~ de 'l~s límite's de la organización, 

aquellos que necesita para funcionar efectiVdínen;,e. (Ft!rnández, 1991: 275) 
.'"'' ,·. 

sino 

Lo relevante para cada ~rgiÍ.lii:ziii:i¿~ ~~ll para cada ~rganización dependiendo de 

su estructura intei:n!l q~e en mucha¡; ~~iisi~nes puede ser muy extensa; el giro o sector al 

que pert~necéfsY~iiJ~~iÓn en el tiempo y el espacio, porque podría desaparecer mientras 

se crean nuevas organizaciones. 

' ' 

Golhaber señala la importancia que reviste para las organi~aciones crear e 

intercambiar. mensajes con públicos relevantes para ella. Según el autor, las organizaciones 
- - ·, . ,•' -..... -';·'?· ', :-

que lo hagan serán efectivas. En cambio, las que prescindan de 'esta'l;,:,poridntefiinción de 

intercambio de mensajes con el ambiente, probablemen11i'mbri~iíJi. ;(F~'iri_~(l~~;J 991: 279) 
·-. ~; '"" ' ~- :'<.:' .. ;.-:;, 

Por su parte, Levinson divide el ambiente ;elevanÍ?d~Y~~~"::~[ia~i;~ció~ en . 

estímulos primarios y secundarios. Los primeros proyie/ied ~e: lif~cM1iii~nes ... del 

mercado, las condiciones de los proveedores y las concli~iones:iabo~alé~;"'mientras los 

secundarios están constituidos por lo legislati~o, el. t~ansp~~té, los competidores, el 

desarrollo tecnológico y las tendencias económicas, políticas Y~'!ciales de un país. Aunque 

los estímulos primarios conforman una parte del ambiente que afecta más directamente a la 

organización. (Fernández, 1991,:278) 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO DE CASO 

1.2.3.1 Alllbie~t~ relevante primario 

.; El ambiente relevante primario está integrado por las condiciones del mercado que 

en la· ·ll.ctualidad está muy competido de forma que Infoclipp ha llegado a perder clientes . . . ; -
que le han obligado a aplicar un programa de ajuste ~n aspectos relevantes de gran 

importancia como recursos materiales, tecnológicos y humanos, mismos que han influido 

en los procesos de producción. 

Esto. ha teni.do como consecuencia cambi~~ el1.Ias r~Iaciones laborales que no son 

las adecuadas para una organiza~ión q~~ q~"ere·~·'~frt~~d~. sii exitosa en el giro al cual . 

pertenece además dé que n~ se ;~uenta; ~~~';i~·~¡~g¡~n;~ :que ~an:·llevado ·~·los miembros de 

la órganizaclón ~ tomfil: una actit~d d~ i~afr~r~~~i~ha~ia el.~abajo que se deb~ d~sempeñar. 
y el cómo se debe hacer. ·'•"'! ;:;;. ·•;/i·'·~·:.··.··· 

Incluso, los proveedores han llegado al grado de desconfiar de la s.huación d~ la 

empresa que afecta su imagen al interior porque genera "ruido" o incertidumbre que pueden 
,· -_·, .. ·-

generar un caos y posiblemente lleven a tomar actitudes y decisiones que no son las 

correctas, ni son convenientes para la organización. 

1.2.3.2 Ambiente relevante secundario 

Debido a que el ambiente relevante secundario está integrado por aspectos como el 

desarrollo tecnológico, competidores, tendencias económicas, sociales y políticas de un 

pals, . i:n Análisis y. Síntesis está integrado por las relaciones que se tienen directamente con 

l~s depa~ahientos de producción, ventas, mensajería, recepción, radio y televisión, 

administrriclÓ~.~~~~rvicios generales, con quienes existe una coordinación conjunta de 

· .. acti,vidadei' vi;¡~~¡;,~~s cfues~ debe~ realizar para satisfacer las necesidades los clientes y 

lasd~l persdnalmi~~~-'~' /· 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

. . . EL" ÁREA DE ANÁLÍSIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

, . 

. Se tienen relacÍ~nes 'di;dct~. C:on empresas, ~orrio . Citibank, Ford, Casa Pedro 

D~meci¡, Amoco, Á~anteí;;c~n Io~'~u~l~s exi~Íe\in~ comunicación directa ya sea vía 

telefóni~a óa•t~vé~d~--6~rr~~s ~~e~t~ÓnÍécis~,L~'i'hrri4í~'ciÓn que requieren les es enviada 

por es~rita ITiediriilté mensajeros i PºF vra ~ied!ról{iéa ülúi~iiri<lo ·1ntemet, además de buscar 

una expansión del ni~rcado y adapt~cióil ª.í~~~i~·Mn~·~_e ~ón<l~ s~toma 1a información . 
. ., :,',-, "'v>: 

Asimismo, el ambiente ~el~~~~~:0~?,~~~R~iAJ.~~f~·in!~gra~o · por los factores 

económicos del país, que influyen d~ 'nillllera dirécta eri\Iosingresos de la organización, 

porque al registrarse problema5 :e,~,},~~~~~~~~:~~~~;};·~ffi;~(,ec~ : de , fo~a inmediata el 
desempeño del departamento· de· Análisis 'y· Síntesis 'al'. reducirs.e; los ingresos e insumos 

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

necesarios para el buen desempeño de IáS.ai:tiviélades;''por.lo 'que la organización debe 

buscar la forma de adaptarse al mddió. Por ello ~~~n~~esiirlo explicar cómo se ha 

transformado la organización y los cambios que ha sufrirlo con el paso del tiempo. 

1.2.3.3 Ciclo de eventos 

'Un ~iclo de eventos esta constituido por loscrunblos ytrnl1sfodn~clones que ~e dan 
"· - -· .;;" ... ·c •• -._,--. - .. - ·' '. ' '. • ' 

• dentro de todas las organizaciones, mismo c¡úe' incluyen'. los' insmnosy productos. cí~e una. 

'empres~ integra produce, porque son factore~ ~~y ~él~cion~dos ~~tr~ sl d~d~ que de unos 
~ . ·~·~ . 

se derivan los otr~s y no pueden es_t!lr separ~dos. . ' ' ;;: .-;\:. ;: ó;: ¿•• ,:,; . 

Una organización depende de varios elementos para poder)bnciónar como tal, entre 

los que destacan los recursos económicCJs, tecnológicos y hurT1~6's~ pCl~ IÓ que requiere de 

por lo menos más de dos personas y entre más grande es, se vuelve más compleja, por lo 

que la coordinación y el control se dificultan, y la comunicación se hace más necesaria. 
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Por tal motivo, s~geríerae~ el área de Análisis y Síntesis de Infoclipp, un ciclo de 

eventos que integra ins~~os, t~ansfonna~ión y productos, actÓn de la sig~iente forma: 
<-,~· ''.'·'.; ·:;:::<.·:. :~·::,' 

, i:.os '·· in~umci~ ,~stán representados por los rei:u~~~s eco~ómicos que tiene la 

organi~a~ióri p~l'a' la compra de material de 'papelería e~ ~e~eral, mesas de trabajo, 

ccÍrnp&tado~as, ~~aners; al igual que de instalai:iones apropiadas piua el buen desempeño de 

las ac~ivid~d~s y demás necesidades para el logro ele ~bj~ti~os por parte de sus integrantes 

. q~~ requieren d~ energía mecánica y eléctrica panl tra~sformar la materia prima mediante 

un análisis minucioso de la información que se re~~ba de los periódicos y revistas que los 

mensajeros llevan. 
. . . -

.· Esta, información transfórmada ~s ·enviada á tiavés de medios impresos que cuentan 

con ciertas cara~terlsticas como,es:~l :J1()~hció:de entréga ·y 'en algunos casos incluyen 

gráfi~as que. se env!an'~a 'séa' cte• 'rofu;~ :;ri{pies~ o -~ ·travé~ ú;rri;<lio~ eÍ~é&ó~lcos vía 
Inté~et a losdifeientes Ci¿~ti~~tlái>~:·;,'.'' :~·.~ - •·· ·· ·, ,\' ó,,, :::·· " 

,~,-. ·' ; .. :t~· .\':/: >.~.. .,.,- >.;>:'> ·.:::;/~/-~~:_,> -· 

No obstante, fo~ciie~t~{~~n·~~ienes dan el visio,·~~:dk·a_l~:s·.pmductos finales, 

porque si no les convence cl~J:nn de cJmprarlos productos qu~.ofrebe la empresa, afectando 

severamente las actividadesdel área de Análisis y Síntesis y de los demás departamentos 

con los cuales tiene rela_dones directas, principalmente, con ',él, área de producción que es 

quien brinda las herramientas para poder desempañar IÍisiabores cotidianas. 

Para entender elciclo de evento~ en el fuéa de Análisis y Síntesis se presenta la 

figura 1.2 donde •. se muestran las líneas de acción del ciclo de eventos: 
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Medio ambiente 

: .':,'.,· __ ':: __ : __ ,-_' 

Los insumos como parte del ciclod~e.ve~t~s, constituyen los recursos materiales 

que permitirán el desarrollo de las actividades cotidianas. 

1.2.3.4 Insumos 

El área de Análisis y síntesis requie~é. de diversos insumos tecnológicos, humanos, 

materiales y energéticos. Sin embarg~. par~· poder· ·~ntender al objeto de estudio, será 

necesario precisar lo. que es un insw-ri~·.--Re~u:sos que .la organización requiere para vivir, 

se encuentran. en el amb1enteJuera da le ·organización, y son Importados por ésta. 

(Femández, 1991: 14) 



EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA OE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO OE CASO 

Se ha visto ya én qUé consisten los insumos, por tal motivo el área de Análisis y 

Síntesis de insumos materiales se requiere de lo más importante revistas y periódicos, 
' ,, . 

además .de. computadoras, impresoras, líneas telefónicas, un servidor y proveedor de 

Internet, hojas blancas, plumas, lápices, corrector, diurex, toner para impresoras, copias 

fotostáticas, archiveros metálicos y de cartón, folders, sobres tipo diplomático, charolas 

para hojas de papel, atriles, scaners, CD's, marcadoras, cúters, ratones para computadoras, 

diskettes, mesas de trabajo, sillas, lámparas, botes de basura, engrapadoras, clips, grapas, 

perforadoras, Fax, refacciones para computadoras, desarrnadores, pinzas, pizarrones, 

cartuchos de tina a color para PC. 

Se requiere de recursos humanos, porque son quienes desempeñan las labores de la 

organización, y deben contar con ciertas características como: tener disponibilidad para el 

trabajo a presiqn, contar con.estudios.mínimos de bachillerat.O en las áreas de comunicación 

y sistemas sin importar la édad, estado civil.º religión, y ,que sean creativos; 

En el wnbito tecnológico se nece.sitan co¡:nputndorli:i co~,prÓgrruiias actualizados, 

scanners, Uneas telefónic115, fax' ~í ~ol11o, u~ s~r'-'¡dorY¡,i~veedor de Internet, y recursos 

~:;a0 l:n~:!íad::.é:~:c;; ::b:~:s~l~,;~ti;~º;f f 1fr;!f fili~t1'~~:rt~t:e:;~:a1::e: 
motocicletas. d~ los meiisajér_os que.~onc¡i;i~ne~ se ~nc~g~ d~ r~coger los periódicos que 

se nece~it.an ene! ~en, y e~e~gí¿ fÍsi~a pClr parte de Io~ i~t~g~tes de la organización para 

llevar realizar el trabajo a:an~iorm~cÍo la en~~gÍ~ ~~ prncÍuctos. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 
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La transformación de la información de la materia prima consiste primero en hacer 

una selección de. las notas inform~tivas más importantes de los periódicos vespertinos que 

circulan en el Distrito· Federal; incluyendo columnas de opinión, art!culos, editoriales· y 

cartones o caricaturas, des~¿és ·~st~ inf~rmación se lee y analiza para posteriormente hacer 

una s!ntesis e? las ~on1p~tadC>ia5, misma que es ubicada en una base de datos, espec!ficaque 

sirve para todos !~'~ ~ii~n~ái ~ll~ solicitan los servicios del departamento; y:~ ~l~un~s c~~s .. 
' se escanean las nota5: 

'\ . . ,,~:~ /'.-_/· 
·. :. :<;~~ ·,I~\·, •¡ -. . : : ' .. ~:. ,'.,.; .'-> ' : 

revisar que t~d¿ 'este:bi~n; ·;~d~cCión; ;~~gr~iia>'. 
--.r;::;·~- >-. •· ~~· .. » . -: 

0EI: ~;;~iente páso consiste en 

vínc1:1Ios de notas escaneadas para que coincida la inf?riÍl~di~n y ~i'eri~l~da 0

' por do~~os · 
el~cfrónicos a través de Internet a sus destinatarios,·a~~~~~·~k~e~Í<:ids

0

co:ii~ '1~ictiBMV 
•. ' '' . » ... y ,;,i< .::: .. :,:.•,e••.º.·.:.·; .. ·-:•:/;:<:•·.· 
y Ford se requiere de una impresión del trabajo, mism.o. qlle se :en.gargola :y se incluyen 

gráficas estad!sticas que el departamento se encarga de el~bo~:· .•· ,. 

Las transformaciones se han dado en.recursos materillle~,teclloÍógicos, ~conómicos, 
y humanos, pues son éstos últimos los que deseri1pe~ii11!1S actividades y funciones propias 

de la organización. En el área de Análisis y_ S!nte~is I~ tráitsformación tiene que ver con la 
- ·-. - - . - - - . , . . . . , , .• ·.A . -.. ., 

integración del servicio de Internet en todas las compuÍádoras; po'rque anteriormente sólo 

ti-es co~taban conacceso a la Web lo que diflch1t~b{1~~procesos productivos propios del 

dep~~~ntc). . . · 

Asin:iismo, los recursos humanos sufrieron cambios al reducirse la plantilla laboral 

•· ;, ,· pcir
0

rnenor~s ·ingresos económicos, derivado todo ello de la cancelación de servicios por 

fallas principalmente del personal, lo que ha obligado a establecer cursos de capacitación ya 

que, ante la falta de personal, se tomó la decisión de que los miembros de la organización 

deben conocer todos los procesos y actividades propias de cada unos de los productos que 

se elaboran para un mejor logro de metas y objetivos. 
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No obstante, parece que las nuevas instalaciones' permiten una mejor comunicación.· 

porque en las antiguas instalaciones, el áre.a de ~állsis y Síntesis se encontraba dividida ~n 
dos partes lo que dificultaba la comuni~aci<Sn'e~fr~ sus integrantes y con las demás áreas; 

generando incertidumbre porque los procesos y productos se retrasaban en su hora de 

entrega, afectando no sólo .. a este•• sl~t~~a sino a toda la empresa debido al grado 'cÍe 

interrelación existente con los .depart~entos de producción, ventas y mensajerl¡ .. Sin 

embargo, queda la duda· de si en realidad ha mejorado la comunicación pe~o ~st~ se 

conocerá durante el desarrollo de la investigación! lo importante ahora es conocer lo que' Iil 

organización produce. 

1.2.3.6 Los productos 

Al igual que en el apartado anterior, debe explicars.e en qué: ~onsisten'í~s .productos , •..• 

que una organización genera o brinda a su medio, Estos prod~~tós~so~ el res~ltdídó de ~~ ·. 
ciclo de actividades coordinadas y controladas en la orgd~izdfióbgu~;~llet~.n r,éinte~arsi(:. •'. 

al medio ambiente. (Fernández, 1991 :15) ';'.:•_:" "· ·• ;.·º., 
'···,.._:,, ,_, ,. 

, . :·: r· .".'. .. :~:;~.·.,_ ... ·-.; , ... -". ·: 
, ~~."t-.~ .. :: -~:;:'·:-.: ... ··;.\·.-:..;;..:e·· , ·, 1,' 

Se establece entonces un ciclo continuo mediante 'el 'cual la organización· adquiere • 
. . __ < :_, : ··~:.::\ .:·i·lfi~':·:·~·:::;:; .·:·:~;;,·.'.·'.2-·>.:0~, •• •• ·:~:·''.; ··: ., •• A · ... ::. ;'. ., ~ :;_ .. :-

nuevamente los recursos para proseguir: mgreso:de. msumos,\transformac1ón-de·éstos· . 
. ;• ·, ,,:>- ~-. "~ ,,. ;: ' ·:-.. ; ·>·" :::···~~-~: .. · 

mismos y exportación de productos.. . ;.,<.~(" .. e,;:·,!:'.. "."!> :, ..... 1 , • <,; (:S .X_ , 
. .'.'. , . ·<. 

clientes~:et:::e~as~~~::c::nirris~fi:1rt~s~~:r~wt~~t~u::~1r:~t:~n!:e~~tr 
correos electrónicos a div~rsos s~~t~ies d~Í in~rcad~.'í'o qtie c~~~ti~ye e'1 p;~d~ct~ creado' 

..... ' ,.,-,.,"' ,, · ... ' . ,, 

en la organización. Estos productos . constan de fotografias, caricaturas políticas, 

información económica, política; social; internacional, y tecnológica. 
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_.. ·. --

Es importante señalar que algunos clientes como Avante,l, Citibank,,que solicitan 

específicamente información sobre el sector al que pertenece su empresa como s~n notas 

que tengan mención de la misma o de la competencia, e, indiéadores, económicos y 

cotizaciones de la Bolsa Mexicana de Válores. Incluso hay algun<ls 'como:Cása Pedro, 

Domecq y Ford, que requieren de un sistema esiadlsticÓ que incJÜ;e ~ráfiéa;;O 

Actualmente se pretende ofrecer medinn;e lu 'pági~ll de la ,erÍlpres¡¡, una re~ista 
electrónica a todos sus clientes, y b~~~ar ll~~t¿~ rile~~~do~'.~~~;ex~~dir l~ c<lm~ai\ra y 

mejorar sus ingresos económicos. Pero se debe reconoce~ ~ue l~ org~i~~ió~·ti~~e HrÍlites ' 

y alcances que le caracterizan, lo cual se explica a detalle. 

1.2.3.7 Fronteras 

Se han determinado los ambientes general y relevante del área de Análisis y Síntesis 

en Infoclipp como organización al igual que su ciclo de eventos, por lo que ha llegado el 

momento de descifrar las fronteras que le atañen y que son parte importante de toda 

organización. 

Por ello es importante reconocer en primera •instanci~-,lo quei e~ ~a frontera, 

representan los límites entre organización y entorno,' siempre que estén sujetas a la 

interpretación. Son flexibles e independientes de las instancias propias de cada 

organización. (Femández, 1991 :280) 

Por lo tanto, están constituidas por los enlaces con las áreas de ventas, producción, 

mensajería,• administración,, recepción, periódicos y revistas, proveedores de papelería, 

Internet, y clientes que solicitan los servicios y productos que genera el área de Análisis y 

Síntesis dentro de Infoclipp. 
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I3stas fronteras son rel~vantes para el buen desempeño y supervivencia de la 

organi~~ciÓn, porq.~esi~ ellasn~'pÓclrían desempeñarse las actividades de la misma, ni se 

cumplirla con !Os objetiv~s iár'.1 los que fue creada. 
·"-: .'·· . . ·· •. ·.' . 

En primer lugar, si no. 5~ .'contara con las publicaciones (periódicos y revistas) 

mismos que lo~ rne~saje;os 6omi~~z;m' a recoger a las 3 de la mañana, resultaría imposible 

co~cluir a tiern¡Ío ¿C>n l~s prÓí:l¿~tos. que la empresa ofrece pues como se mencionó 

ant~riormente, lo~ ~~rvici~s tiene c~m'o c~acterlstica común un horario de entrega y si no 

se cuenta con la m~Í~;i~ prl~a,;: se/ve .afect~da toda la producción en Allálisis y Síntesis y en 

toda la empresa. . . · 

Por otro lado, silos clientes no existieran, no habría interrelación más que el interior 

y nQ tendría ningún senticlo el tratar de cu~plir ~orí los Óbj~tívos de l~ organización. Por si 

fuera poco, la empresa no podría subsistir porque no tendría a quién vender sus productos, 

lo que por consiguiente dañaría· l~ finanzas inte..;,as ·porque no habría recursos con que 

adquirir los insumos necesarios que· geriéraríá un caos en la organización que podría 

llevarla a su extinción. 

En la figura 1.3 que establece las fronteras entre el área de Análisis y Síntesis su 

suprasistema. 
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Medio ambiente 

Con estas fronteras establecidas mediante el análisis del área de estudio, se puede 

determinar la interacción y relaciones que existen con cada una de las demás dejruido · 

entrever el grado de interrelación con el que cuenta el área de Análisis y Síntesis. 

1.2.3.8 Grado de interrelación 

Se entiende como la cantidad aunque no de forma matemática y con números en que 

una organización o sistema se relaciona con sus partes o con el exterior, lo cual da la pauta 

para que pueda cumplir con sus metas y objetivos, además de brindar la oportunidad 

detectar posibles fallas en su funcionamiento. 

::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::;::;::;::;::;::;::;::;::;:;;;:;;;:;:;,,_!M~A~R~C~O~R~E~F~E~R=E~NC~~ 



EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 
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Esto puede _variar, dependiendo del tamaño de cada organización y de la cantidad de 
-·-. . -"' 

productos que genere,· insúmos que requiera; y más específicamente, del ambiente que 

prevaleica 6ri Ía ml~~á~ ~Í de'ten:iiinar si el más importante es el interno o el externo, lo cual 

se verá con ~~yo~preéisió~ ~nel análisis contingente. 
' . -~ 

.", --~., .. 

' P~rii p~d~/de~c~bl~'~elgrado de interrelación que existe en área de Análisis y 
• ' .•• !; ...• _. • 

Síntesis de I~foclip;' e~ necesario retomar un_ punto importante de a Teoría de Sistemas 

dond6im~ cl~',Í;ii; id~aS~eritr~les de Daniel Katz y Robert Kahn, es la de considerar a las 

organizacio~es ;:orno sistemas abiertos y vivientes. 
·/·_-,,, -

.>un sis~~:·ri~ierto es aquél que se visualiza en interrelación directa y continua con 

el m~diO ;·¡/¿~ ·// ;odeci, del cual "Importa" energía para funcionar, la transforma. 

inte~fzame~te y º'exporta" algún producto, bien o servicio diferente. (Fernández, •1991: 52) 

Por l()\~to', el ár~a de Análisis y Síntesis constituye un sistema de estetÍ~o po~que del 

ambient~ imp~rta energía humana, tecnológica y material, la trarÍsr~cii;¡¡ int~~amente 
hacierido ~n análisis y síntesis de la información, y la convierte en Ún piC>áu~to que consta 

de servicios electrónicos de información diseñiÍdo para un "1brc~M.dl~érso de clientes, esto 

•lleva quelas diferentes áreas que constituyen,la organizaci6n;se'encuentren muy ligadas 

entre si, por lo que hay coordina~ión entre ,ellas ad~rriás:dé ~~/'b6mparten actividades que 

crean los procesos que llevan fln~lni¿rite' li ít~;~fo~~~iÓri de la materia primara para 
C¡-'1"' ••·• -.• ; ·''>' "' 

generar los productos, tomando sie';;¡pre: la )1~'romiaciÓn de su medio ambiente al cual 

reenvía nuevamente, espacio en el_ que ~e ~ncu~ritran lo~ clientes que constituyen una de sus 

fronteras. 
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EL. MONSTRUO QUE NOS ACEC~A. "ANÁLISIS DE ~COMUNICACIÓN EN 
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maneraE:~i:i0:l11tnt7:t::i:¡:1:/::ra1:¡~:;~~!~ÓE·'.:vr r~:~i~~:t::s~s~== 1::. 

~:::::i:~~~~~j;g¡~~~lfJ;i~t:J§;i~~~:F}~J~~u;}it:t~Jr!ii~~~r;::~:ee1~: 
.~~t't~f ~f~¡;;1,::~,·¡f~.~~j:~,.C( . . . .. . ... 

. 'e' ··Se .. está';liabliindó:>ya>'de(comunicación; elemento fundamental para eL buen 
. -:-. .' .<·:.:'/: -~-;=--·:· .. '·:-1<< ·-~.:~i~·'(',i.•:~.·. t?;<:~f~-.:~:/;· ,~--~~ ."~·:··~~~'Yf::-.:-;?;,_;;~:·~~:(?~'i'.~~' ~·:;:(-.: -:·.·>,. ·. . . . -. 
desempeño de ~?ª o~ganizáci~ii.~éiiriOinfoclipp/y, especlficamente para el área de Análisis 

.. ;,, sídi~5i~qú~~s ;,i,f ~;t~'~ifrf:?~':1f 'íni;ii~i6.' i~n. . 
' ;, ~~ -· -

. ~.~.'.~~~~~;;:~~~~{c~&~:~·.;~~W~J1~~:;tl~º especifico de. patrones in~~~ll~i.Jo~, 
mismos·c¡ue se expresandefom,a simbóiicll.!d~nde los símbolos están constituidos por las 

··cos~ •. ·. lo~. ¡~~nt~'<:¡~·ie~t~s:}>.'í~;;~~·;~~;{~~~~:~'ie>s. sentimientos reales· forilÍact~.f p~r el 

·s¡g~in~~te.cO~jc!tO> e~:~s{i, .Y--~1- ~i1in(fiCad~.".(i~~g·~r1'm~~t~Ú:·. ..,.,._:. ---.':·: :·-
::;~·:;/·r· ->~.· .. · .. :.,)'._, 

-~~'r :-.,~_:_;.:L ~:;~·~, -

Sin embargo, la comunicación se divide en dos: la interna y iá·,~~te'rn~'. La primera 

:::.::,::: :: :.::~:~:-=::.;:":::1;~f!!;~;~~~:~'!:f /;t::.l 
medios de comunicación. (Femández, 1991 :32)-A, ~ien~'q'i;~/1~'é~Í~;;;~ ~s ~lconfunio 
de mensajes emitidos por cualquier organización ~J~/a ~~1 dlfer~h;~;~¡,i;!,iicos exte~nos, 

:'-- -~.,. ~:;·~'~1·,-/ ·.:\ ·.~',_,\':'-¡ ·~<:¿: -;.«-':·'. ¡ .:.:_ ¿,._. . ·_ • • 
encaminados a mantener mejores relaciones co'! ellos' . Lame~cla d~ ambas defimc1ones 

lleva entonces a poder caracterizar el ambienie' d~·~~ Órgánizaci~n •. q~e es el siguiente 

punto a tratar. (Femández, 1991:32)-B 
';r~ ', ! -'_' . 

Aparentemente es amplio' eÍ.'grado dé inieiTelaciÓri de Análisis y Síntesis con los 

demás. sistemas qu~. lo · integr~ y ·~6n ambiente b~ado en la comunicación entre sus 

,miembros 'a~ri'lué' dicha comunicación parece estar limitada al interior, más no así las 

rel~cio~~~ ~on su: cli~ntes y proveedores lo que explica el cómo ha podido subsistir y 

mantenerse en el mercado frente a la competencia. 
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Antes de comenzar, se debe entender la Teoría Contingente que da un peso muy 

importante a la influencia del medio ambiente o contexto donde se establece que no todas 

las organizaciones responden igual al medio. Esta corriente considera que si bien hay 

elementos presentes en toda organización, su . forma, su sentido y su profundidad 

dependerán de si son "contingentes" al tipo de demandas que el medio presenta a diversos 

tipos de organización. 

Del grado de interrelación que existe erí una empresa u organización y de todo Jo 

visto anteriormente, a continuación se hará un ·análisis contingente correspondiente al área 

de Análisis y Síntesis para determinar en qué medida la organización es o no adaptable a 

los cambios del ambiente, sean internos o externos, puesto que las empresas no se dan en el 

vacío y su entorno social le obliga a formar relaciones con elementos de. sú medio 

ambiente, en este caso, los clientes que contratan los servicios de InfÓclipp y que.compran 

sus productos. 

Para su realización, es necesario tomar en cuenta vano~ punt<ls·~~po.rtailtes como 

son: la cara.eterización de su ambiente, mismo que puede di~idifse en •• turbulento, hostil, 

diver~o •. de.desintegración o de escasez, dependiendo de las ~~~~~~~s~lcas o atributos que 

·. J'os~.~'.;A~f~Ísm<J,'~e.iomarán .en cuenta factores como·1as··fü~~iés dé. in~~rtidumbre que 

i~~iuyen 6bs~ácul"os, .·coyunturas, .problemas y oportunidiide~;~;~~~~ismos para obtener 

illf~rmació~ •'~el ~bi~~te tale~ como· la dec~dlfida~iÓn •. 'i~certid~bre ·y estrategias y la 

toma ¡¡~··.decisi~nes,~s~11.ff s~fr1C1~.é ~~r.t~;rn~ ·~-~;~i~~tfo~;·.:yf'~· ·: •.• 
Pa1~: p~~~rlleg~.~~t d~t~ri~;~iÓ~'.~~í'.'wnbi~nt~, es importante destacar dos 

pu~to;:· ~o'-qu~ se ha• ~i~to inslstenterii~~i~ ~oh ~terioriddd es que las organizaciones no 

e'xi~ten en zm vacío, sino dentro de un co';,te . ..:to c;n el cual interacciones, y es preciso que 

dicho contexto o entorno sea decodificado o "leído" por aquellos que dirigen las 

organizaciones. (Fernández, 1991: 281) 
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1.3 Análisis contingente 

Antes de comenzar, se debe entender Ja Teoría Contingente que da un peso muy 

importante a Ja influencia del medio ambiente o contexto donde se establece que no todas 

las organizaciones responden igual al medio. Esta corriente considera que si bien hay 

elementos presentes en toda organización, su forma, : su .. sentido y su profundidad 
. .'' J·,·' - " 

dependerán de si son "contingentes" al tipo de demandiis~'qúe el médiopreséíita a diversos 

tipos de organización. <r~ .. ? '..' f ·''.'~\ e:;,.,> ~>. ).·': 

~ .. :.~:::.:~ :::~:.:::it·~~i~~~t~Ji ::.::.1..:: 
de Análisis y Síntesis para.dete~i~~.~n·qüé"~~~l-da)~i;i~~lz~ciÓn ~s.o·no adaptable a 

Jos cambios del ~biente, sean internos o ext~rno~; p~esto qÚe 11is empresas no se dan en el 

vacío y su entorno s~cial le obliga ~ roririar ;~¡~~io~6~ c~n ~Jementos de su medio 

arribiente, -~~ este caso; los clientes que contrátan Jos se~icios de Infoclipp y que compran 

sus productos. 

Para s~ ;é~JizaciÓn, es neces~io tom~ en cuenta varios puntos importantes como 

son: Ja caract~ri~ación;'de ~u ambiente, ~i.sm~ _ ~ue p~ede dividirse en turbulento, hostil, 

diverso,'de~desinte~iac.ión ~'de:esc~se~. dep~~di~~do de las características o atributos que 

;:i~r~~~€~~Bt~,¡~~~~.;f ;:±.:::,_::.:..::'".=:: .. : 
informac1ón·del~amb1ente. tales;como'la;decod1ficac1ón, mcert1dumbre y estrategias y Ja 
:.: · ,._ f:.:: .. ·.<·.:·) :· •. · ~.;.¡:{\·:--~ :':;\~::-:r~%.:;.~:.7.f .<~::'..:,·1,~:'! J.··.··~:-/~·::;}i:!t.';:. ::;, ·: : ; <.: 
toma de ~ecisiones con res~ecto de su entorno o. ambiente . 

. P2::·~JJ~:~t~.-~!h?~'i0ai~~~~~iónd~l < ambiente, es importante destacar dos 

puntos;u~~~q~{~¡'~~ti~t~fasistentemente con anterioridad es que las organizaciones no 

exist~n '~ti\;!, P~~i~·si~¿ dentro de un contexto con el cual interacciones, y es preciso que 

dicho}cont~xt~·;o entorno sea decodificado o "leido" por aquellos que dirigen las 

org~~iz~Ci~nes. (Femández, 1991: 281) 
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1.3.1 Caracterización del ambiente 

De acuerdo con Rogers y Rogers y Aldrich, el ambiente de una organización está 

formado por todos aquellos factores tanto fisicos como sociales, · exte;nos a. la. , 

organización, y que es considerar por los individuos del sistem~:en la toma de decisiones.·· 

(Femández, 1991: 277) 

::~i:~:;r.::.;;::r~~~~~idlifr~f=··· 
hostil porque las funciones que se desempeñm son est~~slirite{~:·~¡¡;~sl~~~~bidci''aquelos 
productos que ofrece, tienen establecidos unho~~io·~+~su:~ll~ei~~~~g~~,~~~,:~~n~cada 
uno de ellos con características diferentes, adáptánclos~~,i~W~fe¡¡~~d~~;}'diri;~das de los 

clientes y la fuerte competencia en el sectoi por ~~¡¡;:· n;~¡~iiJk'm~~':;;'¡.iiJiizaciones que 

elaboran productos similares. El ambi~~t~ . hostí)('~~'ti~~~;~~~a ·~~r · ser . estresante, 

dominante y arriesgado. ;¡,, ·~i .;Hi -~3?':ií'(,;> 
.. · .. :.:·.·; ·.~·<<' . "' -- ·};/: ·.~·-,; ,._,..· ,·-.·'.:;-:,;,- ~:>.·:; ... ; -,_-.. ,.' 

También forma parte de un lln1biéri!{~e'é~c~;~º'p~rq~e ,eri muchas ocasiones faltan 

recursos humanos para poder cJffiJ,'¡¡/~·()'¡{ s~;··obj~ti~~·~·~·~~ algÚnas ocasiones escasean los 

recursos materiales por falta de ;~curios eco1i~¡;:¡i~ii~> l~ . é¡~~ limita su desempeño y 
: . ·' . . :.···;,<·>·>:;~-,!~ ...... . '.'(/':/-!. ,,~·:>,'.··:. . 

dificulta el desarrollo productivo de la orgB!11Zl1ci.óni °'e hecho, hay momentos en que los 

recursos tecnológicos no son lo.s más 'ad~c:~~d~s· J,1Ji;''~~opóri:ionar el servicio que se 

requiere, esto porque a veces el medio ambienté ria 1é·"~í6~ga las rdduluides para desarrollar 

sus capacidades porque la tecnología que 1~ orr~~e 'n~ ~si~ ~d~cü~<la. Precisamente este 

ambiente tiene que ver con la abundancia o esca5ez.de materia prima, recursos humanos o 

materiales y su explotación, porque de éstos recursos requiere la organización para 

sobrevivir. 
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D.e i~~ffónnll,_séenc~entra in~ersa en un ambiente de diversidad, porque cuenta 

con Ún rÚ~r~~do viirl~cio cÍo~de los p~oductos se venden al sector empresari~l. medios de 
·, '· ... '¡;•,.'. . . . 

comunicaciÓn e: instituciones financieras como bancos. Por lo tanto l¿~ ·productos deben 

~dapt!Ífse; á l~ ~~d~~idades de los clientes, tal y como se mencionó en:'~ateria de hórarios 

de ent;e~a.16'~~~ ~em~estra que el área de Análisis y Síntesis cuent~ ~~·~ u~:alt~ grado de 

conti~gencia, aunque el término se explicará más adelante. Se consicÍ~riÍ ~ alTlbiente de 

diversidad cuando los mercados de una organización son variados en:slis~ar~ctérlstica5, de 

ahí que exista un elevado grado de incertidumbre al interior. por lÓ que se buscarán las 

fuentes que la producen. 

1.3.2 Fuentes de Incertidumbre 

Para entender lo que son las fuentes de incertidumbre, primero debe explicarse en 

qué consiste la incertidumbre, principal problema que enfrenta una organización ante su 

ambiente, y para reducirla se crean e intercambian mensajes sus miembros. 

De acuerdo con Goldhaber, incertidumbre es la diferencia que existe entre la 

it¡formación disponible y la que en realidad se necesita. (Collado, 1991: 286) El pertenecer 

o contar con atributos de varios ambientes en_ este caso, lleva a la organización a presentar 

fuentes de incertidumbre que afectan en cierta medida el desempeño de la misma, lo que .. 

obliga a buscar mecanismos par.a obtener. información del ambiente para posteriormente. 

llegar a una toma de decisiones con respecto a éste. 

Retomando. los diferentes tipos de ~biente de la organización objeto de estudio, 

puede decirse que la combinación de atributos para la situación de cada empresa representa 

una mezcla única de obstáculos, coyuntura, problemas y oportunidades. 
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. KhanclwalÍa establece que un obstáculo es alg~con/o JueÚbrganización ~lene que . . - ' . . - ,, .. ,· -,- . ' .... ___ .,·· -- -

aprender a vivir.: (Fernández, ·.· 1991: 2ss) Aquí ·sé ellcúentrah.1a: eséaseZ."ae, recursos y 
-· . ' - ' . . , •• -- ''. ---~. "¡. \. - ·<í:' . .. ·::·, ._···--·~ .- ... : ::<'."' .. :-': .. , - \·i' - '·. '; < 

rn~teria prima_ que requiere _la empresá para'su pierio d~semp7ilo" r desarrollo,ilo que. por 

~:::;~::c~:tt:::( :~r:r!:~~:c~:n~¡s~~l~ti~~~f(1t~J~r~gc'k~1t;t~~~.~~i;: 
y apoderarse del .. n1ercado)pib~o~i~dci\:•pi661~~;;~';'~~' 16~ fri¡¡~C.:"~6k;;:~~~~~;n'i~'os 'Je. Í~ 
organización. '· · \ · ' '\;,::.\¡!; ' ; '· e? E!::<: ; >::: : · 

·'--~ ; ''·· ,_::,?~~·/e·: ·'·'. , . ::;·;, • •i '· ~ - '·:·_}, . ''.·~' ., .. '\ -.' " ,,_. <,.;;' " '/• ".· ," 
·~;;.. ' ' - .. ··:-:.~_~>-;~: ,_ -_ ·--º~ ·. ·:·.!'.,·,.: ~- :-~-~_,,_:.-.. ~.:.,~·; :-;·,'-"· .• :~,--.'.;:·· ;_ .. 

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

Puede hablarse ta~bién "'dé conti,rÍgencias que consisten·. en ull', éventci'j:irobable, 
':·- .. · ·: ··:. :· ·-·: .. ": .'·/ • .: ···\: '-. ",i.;:-~·:i-'.-_'c ·<:··,~.::-_::.; . .-·,._.-:· -?',~ .·;: . .-.,.:'.·- ,-, _·.·;-· -: : .. ,,/'.·--~<:·(·'.;>_:{·.-:~'~-'.:);;:?<:~,;' .. ;:~;.·:- ;:;·.·.~) /,.-'./ .. ·_·. 

aunque no seguro,.'· ~ue .. idealment~ J. la organización, d•ebe' pre~er,) ~arque , ~uede a~ectar · 

::.~.-:;~;;:i::~:~::,~~:::;:±:~~7~;:.~f ~{~W~tt'!··· 
periódicos, ya sea porque se retra5an -en las rotativas' o porqÚé las' condicicines.climática5 no 

permitenª ros mensajeros ;;t1mp1ir ª tiempo con sus actividade(Mr 1ci''~~~~ltihb~j~ se 
. ·' ....... \.· ., - ' ' 

retrasa y se afecta no sólo a la organización, sino a los clientes c¡'ue llcl'luic:'rén sus producto~. 
lo que puede tener consecuencias serias corno la cancelación de los se~i~iós'. ," : • ' 

Al interior de la organización, existen distintos niveles de conocimi~ntos por parte 

de los integrantes del área de Análisis y Síntesis y de toda .la. empre~a porque al no haber 

incentivos, ni prestaciones de ningún tipo más que el IMSS, es''grllllde el descontent6. No 

obstante, el ambiente brinda oportunidades que para cualquier organi~cióll ~epresentan una 

situación potencial de ganancia, aunque para Infoélipp soll H°mitadas porque áchialmente no 

tiene muchas posibilidades de expandir su mercado y d6~ns;g~i/;riás·~lie~tes,'e;t6 debido a¡ 

que el factor ha influ.ido de manera sobresáheilte e~:-Su~-- fi~~4~~---~-~~~;, · ·_:',._º--~~ ' 

--: :?: _:_~·- .. ,.:'_'.":1~-.- :_\·-_.,:-~ .;· - ·:';:~- _. ·:r:: ' 
'•;>,: ,, 

Otra .. oportu11i,dad,._1a·;.ofrece el reclutamiento de personal más capacitado para 

desempeftar ia~;'áctivicl~d~s'proplas de. la organización, aspecto que podría ayudarle a 
. . ·:.'<::·.-·--:··:'·,-·. :':'"'' "·'.'.·: :'.· ·_, ··:'· .,"-.~ - . 

~~jo;ar la 6~Üdad d~~us ~~oéÍuctos y su imagen corporativa. 
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Cabe destacar que en algunos de los casos, los mismos clientes son quienes solicitan 

los productos con características especiales, y que actualmente la organización busca 

ofrecer una página Web diseñada especialmente para cubrir sus necesidades de información 

d~ los clientes con los que ya cuenta, y a través' de este mecanismo, busca expandir su 

mercado._ 

',.-:::._; ,~·. ..'.:/ .- ', -, .. · ' 

, . En contraste, . existen problemas que·.• podrían destacllfse como principales .tales 

como; la falta de equipo. para·. el · mejoi deseinp~ñO d~ l:is a~;ivid;cles;'de fas ;áreas de. 

~:~::;i:~~~~: ::1

:ªn ::;0::~;;:it:;~flr:sé~[¡e~--~j~:;~~iti~~ló~~:~j~í:"::1 
d:: 

desempeño del.trabajo ~orno not,lls irlro'rníllii~~ denomÍ1adas·~~hivofisicO qtie Análisis y 

Síntesis transforma en .. servicio; , d~; -¡~fo~i~iÓ~, esp~ci~1ii;élky ~ú~ ·sale~ al medio 

ambiente en forma de retroalime_ntadón~ · iiorque ·la información en· primera' instancia se 

toma de este. 

A ello se puede sumar la tardía llegada de los periódicos que son utilizados en 

dichas áreas para su desempeño faboralpÓrq~~ retrasan _todo el trabajo y por consiguiente, 

no se logra cumplir con los ribj~iivós,:aJi;lld~ en ~lgunas ocasiones las inasistencias del 

personal que afectan el d~sempefto de t~da la empresa. 

Algunas veces, un problema como Ía falta de conocimientos de las actividades que 

desempeña el personal del área de análisis y S!ntesis, podria verse como una oportunidad 

para sus integrantes, quienes pueden aprender a desarrollar sus habilidades y conocimientos 

en torno a las actividades específicas de cada miembro de la organización, y de forma 

conjunta buscar mecanismos apropiados para la obtención de información del ambiente. 
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1.3.3 Mecanismos para obtener información del ambiente 

Es necesario especificar que una organización puede utilizar distintos mecanismos 

para obtener información del ambiente, entre ellos la decodificación del ambiente que no es 

otra cosa que, lraducir los signos de un mensaje o algo que 1enga significado para los seres 

humanos, mienlras que en el ambienle organizaciona/ es saber inlerpre/ar los sucesos del 

en/orno relevan/e de la organización. (Femández, 1991 :286) 

Sin' info:rnació~ corif¡able: lo~ual genera incertidumbre, Ja organización no puede 

adaptarsé a; los ¿Ílnlbios qu~'I)~o~ie~e~ del ambiente; de ah! la importancia de que una , 

organización busqu~ ac~ivÍln1~ri;~. información del exterior, a fin. de decodificarla y 

responder a ·ella en la foiÍna ~ue seap~eci~a . .En Análisis y.Slntesi~ se toma ~n 6u~~Ú!Ia 
decodificación interpretando: Jos ~ucesos de su •medio ~biente. o ~nto~o·, pu~s so~ estos 

los que le permiten integr~se como · organizaci,Ón } i/h~ s~~ied~ .\tond~ inter~~túa -· 
- ' - -: -~ .. ' - -- -.-.·. . --_. __ -.. ' ' - - - . -

indirectamente con otras organizaciones , a través· de . Ja. retroalimentación', mediante -Ja 

búsqueda activa de informaciÓ~ prov~niente del ~;tenor, misma que actúá con~o un puente 

que une el ambiente con' l~ organi~ción. - - ,· ', .... , ___ _ 

·-;< ,_·:i:)-- ·.··:, 
Por C?nslguie'!te!'-,~os''eventos provenientes del exterior necesitan ser decodificados 

. · , 'e por_ mecanl~~o-~(e~pecl~linerite desarrollados para este propósito. Por tanto, necesita 

, · ;{em~ren~~r·fb"n'd:ü6!~ deiblÍ~queda de información que le permitan predecir posibles 

<--~~e~io;~u~!~'~f~c;~ri.d~·fo~a favorable o desfavorable, lo cual sirve para la planeación, 

'.(o;¡~iz~6'íó~y~ii~¿~'ió~'ct~ las metas de la empresa. . 

.- ____ ,.,. -- -.. -. . ::: .-
AurÍado a ello, la organización recibe información de su medio ambiente, en este 

. caso de los clielltes y proveedores mediante la retroalimentación porque toma información 
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. . . . - . .. ~· '" . ' .. 

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

del exterior, la 'transfom:ia ·en p~oductos'. ·~ la: env!a: de nueva cuenta al ambiente. Sin 

embargo, resulta imposible que lá org~izi~ió'll:'.rriantenga el control de todaslas instancias 

cie su medio porque tiene un espacio y tiempo deterrllinado, y trata por lo menos de influir 

en ellas directamente, lo que constituye las estrategias de la organización como puede ser la 

toma de decisiones. 

1.3.4 Toma de decisiones 

La toma de decisiones tiene que ver prácticamente . c.on el . entorno de una 

organización, donde las actividades de búsqueda de informaclÓnpueden s~~ pe~féccionadas 
,; ._._ ... ,' ., ·. --- ' . 

para el uso particular de cada empresa, porque la forma ~ºlllº;eI ambienté afecta a la 

organización depende de la calidad· dé ·: inforIJ1a~ió~/qu;:·:'i1é~~ #}q~i~nes · to~an las 

decisiones. . '· '!? \\'.t :,' ·'.;::'~!+.L· ,,. '::'.'···· .. ''~ 
_,.· ;';.;-'/1~ .',":1· . '~ ~ •• "'' '.·. 

~~=~E~Il~~l~if l~!I~~~;~ 
muy centralizáda ·pues ~r~viéné .del C:onsejo Directivo y cÍé las· gerencias, y están muy 

relacionadas .con las· condlciÓlles económicas de la empresa más no. as! ante las relaciones 

con sus clientes. y proveedores. 

En el área de Análisis y Síntesis, la toma de decisiones corresponde ampliamente al 

gerente del área, no hay consenso donde se tomen en cuenta los beneficios y afectaciones 

que· pudieran presentarse respecto de los clientes con los que cuenta este subsistema, 
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,- .. --

cainbios a : Jos'. que deberá adaptarse para pocÍér' cu¡'nplir con sus 

- necesidades y •las- demartdas .qu~I~ .lmpone -el medio_ ambiente. _Tan. sólo ~e- establecen los 

lineamient6s y re~las- q~é- regi~' ~¡ desempeño del área, al igual que l~s ~edidas que 

habrári de t~~ar~é -~< ¿a;o. <l'é~Úe',:ie presente un obstáculo,, ~roblema, coyuntura u 

:~~~;#~~~~ií~~§~~~~~'~:;,:~·::::,'.'.';: ::: :: 
decisiones; _causarán• un• imJ>acti>: en-.las foetas -organizacionales, _por lo que será de vital 

·:· · ~--;·_ ·· /'./·, ,.~'-:·:~ ->":-:'-'i'..:.:·~·~:.~_-:i:_,:~.~\,:-:'.\:/: ~C:f<::_:;\~}_;<,::~/~:·,,·<)·-'.' :.,::: ... '.:.· -_: · 
importancia para In sobrevivencia-y crecimienti> de la organización. 

' ' . . :.\. : ..... ,,~··. ._· / •¡,_. ·¡~· ··-·.-. - > ··-··'" •• -·· " - -

· · ·. ·_.-,::_-· ___ ·:-_-_,- ~-:~_-._-_:'_-_:'.r:~A:·-~:-· - ,,., ~L·-~::).- -:-,<:z_ ~-;,., · ··:,-;-.,-.:.e 
. . ":---,1/(:.:'.;·< e 

, Hasta éste m_omen_to_en desarrollo' dé hi_fovestigación se ha ocupado del ambiente de 

la org~iz~~ió~- ;eé:orda'iida>que s~ h~; tciill:ido ~n cue~ta tanto lo interno como lo externo, ·- ___ .. , .. -, - --· '· •.'.,,•". .. ',"" . 

. p6rque 'esto '.dá la pautapara ver cómo se e'ncue~tra conformada la organización y cómo es 

qui: tra,baja~Es preciso acl~ar q~é el ambie~t~ de la organización continuará utilizándose 

coino r~ferenci~ en el desarrbU~ de la ínvestigación y poco a poco descubrirá el tipo de 
-·· . ·-

relaciones que existe entre los distintos actores de la organización, aunque este punto se 

abordará y desarrollará más adelante y de forma más explfcita, lo más importante iihora es 

adentrarse en el ambiente interno de la organización. 
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organizacional 
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Infoclipp en la sociedad organizacional 

En el apartado anterior se hizo referencia principalmente a lnfoclipp y más 

específicamente a su área de Análisis y Síntesis como sistema, de sus recursos, los 

elementos que la conforman, así como la forma en que el entorno influye en la 

organización. Pues bien, durante el desarrollo del presente apartado se abordará 

principalmente la organización en su aspecto_ interno ~i~: dejar- a -un lado su entorno, 

considerarido sus objetivos, misión, filosofia, cooperdáí'¿~/divisiÓnde trabajo, selección de 

personal con la intención de descubrir cómo tra~~ja '(~ ifsnriiiació~ .; cómo 

dice que lo hace. ,~,( /~~-( '~X _-_ (i? , 

Una organización es la co~~;Í~acf~~-;jan0c~d~ ;e· l~s actividades de un grufao de 

personas para procurar el logro de iin obJéÍi;~ o propbsito especifico y común a través de 

la división del trabajo y )un'cio~~s. d trcn)j~ de una jerarquía de autoridad y 

responsabilidad. (Schein: 1982; Pl2) Désta~!l'entonces en esta definición que el objeto de 

la coordinación son las ac¡ividadesy no.la ge~te y que puede ser designada como una 

organización formal. 

Las organizac_i~_nes soclÍile~ ,'puédan ser consideradas en algunos casos como 

patrones que surgen· de'· Já_ i~t'eri;~ciÓn- ~~lre _ los hombres sin una coordinación racional 

alguna para el logro dé objetivos. b~''iilii que la centralidad en las actividades yfünciones 
. : ~· ' ,,.· . ·- .. ;·. ··.. . 

es de particular importiirlcia cuando la Órgaiii~ción es vista en sll desarrollo. 

Se considera que todo tipo de~rg~i~a'clóll;debe contar con una división del trabajo /V~ 
o actividades, para su t~~rar q~e se· ~~~~1~ ·~6~- ~~s ~bjetivoS·, mantener ta integración ·y·· ..,,-º 

obtener la cooperación entre sus miembros, dependiendo del tipo de organización de la cual 

se trate, sea una fábrica, una empresa, un taller, una organización de servicio social o una 

gubernamental. 
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De. hecho; algunas organizaciones pertenecén a otra8. más. extensas y en la sociedad 

pueden ' existir d~ 'tipo' ~con'ómic'o, ¡Íolf Üco, ~eÍigioso y gubemamenÍal, que ,'a su vez 

'. c~nformar;otr~ Il1áS pequeilas como escuéias,; ho~pit~J~s. partidos pollticos, etc., y en ellas 

puederi ~xistir ~tras más pequeftas ~onfor111~dl!l> p~r grupos de pe;sonas que constituyen 

depart!Ulle~tos de producción, ventas, etc., en una compaftía, todo depende del grado de 

' complejid~d de Ja organización. '· .. 

No es fácil aún en Ja época actual, .entender a las organizaCiones y por ello habrá 

que c~nsiderar que el área de Análisis y S!~tesÍs como parte de Infoc!ipp pertenece a una 

sociedad organizaciorial. 

.Actualmente se piensa qu~ .Ja sociedad industrial del mundo moderno está dominada 

cáda vez más ~~r orgriclzaciones grandes y complejas, pues cuentan co~ personal experto 

que aé~a corÍ 'reglas detalladás .y ejerce el poder y control, éste últiriio tiene que ver 

'ent~né:es cb~ s~ e~t~~~y 1'os miembros de Ja empresa, generando la idea errónea de 

b~ocra~Í~ quese'ha~im~tiiuido como un verdadero problema para las sociedades, porque 

.cada vez se q~i~~e·dlll' ~ay~;·formalidad a las organizacio11es y es más dificil lograr Ja 

estabilidad·· ~n .· buén •-· deseilipefto ~dé , fün~iones ,'por{ parte ·de. quienes integran las 
·- - - -. - - . ' ~ . ·- •. .'' ., .4., '·' "" . ' ' '·. ". , .... ..-. " , . 

orgánizaciones, en e~ie ca;¡~ ~!{área de ÁriáÚsi~ y S!ntesis de Infoclipp. 

Y es que, enl~~ép~~a·;;dtd~'¡ ~~,i~tJi1~/;~b~se de Ja influencia de las 

organizaciones,· sean del tipo que seiui; 16' ~Ír~I li~t~ ·~ é:~llsiderar a la burocracia como 

organización racional y como: sociedad mode~a:.w~be~ concebía Ja burocracia como un 

mecanismo social que maximiza la eficiencia y ~Ómo \mil' forma de organización social con 

características específicas, Jo cual puede situarse en el contexto de un análisis más extenso 

de Ja autoridad como forma de control. 
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Anteriorll1ente se distinguían tres clases de autoridad la autoridad carismática, 
i -~ ·.. • 

basada en'' la cáracterlstica consagrada o sobresaliente del individuo, la autoridad 

tradicio;zal,. basada en el respeto a la costumbre y la autoridad legal racional, basada en el 

. código de reglas J.t.irídicas y regulaciones. (Salaman, 1984: 20) 

En' el área de estudio puede decirse que la autoridad que existe es del segundo tipo 

. porqúeJe ~;~se~ia en forma vérti~a·I d: arriba hacia abajo, el gerente del área de Análisis y 

. S!nt~~is7 ~i;q~ien'Ííené la ~~ioridad y d~cld~ í'ó qu'e se de~e hacer, por consiguiente también 
•· ' .·" :· :· > >. "'._··:- .~ ; :· ,', ;t,, ·,:::'·;· . , . ;. -:-.· , ... - ~; . . : . .', ·. · .. · .. ', .. --\', ~.. '; . :'·'· .:'· ·" .. 

tiene.él poder: Empero, parece ser qued control de los miembros de las organizaciones hoy 

en día ~e,\ruel~e ~~~bl~~átl~o ~º~ tr~¡ars~d~ iin compromi~o u obediencia parcial. 

N~ Óbstante, se conside~a también que con la profesionalización en las .. .. _, . .; 

organÍzai:iones se incrementan la eficiencia y el poder externo, entonces la búsqueda de 

esta eficiencia se acompai\a del control y e; muy dificil queé~te sea ideritiflcad~<como 
poder, en el área de Análisis y Síntesis losdire6tivó~ ~ielll~r~ bú~can:la ~fi~i~nci~ en la 

calidad de los productos que la organizacÍón ofi.e'de 'al fri~i~~dÓ riieclíiint~:el ~~~e~basado en 
. ~· _,. r. .-: '--". '·''._ ~ ,.,,., . . ~ ·:; -· 

reglas de control. ·- ., .. , .. •. ·-·:• ··•.':"' ""'·.~.::~:;; '" ···· .· ... · ... ·-
eº~';:~:-· J--.";_,. -~·-<;.:;,, \:\":".' ·-· : , ·' . .'/. /: ~- -

'Hoy e~ dfa,_en I~ indu~¡~i~,;~~:-~~4iiE/;t~~~ri~~~:~J¿:~:~i?i·~q;~ requie~en de 
una constante. innovadón, la estructura 'de lá~orgahizai:ión'puedi: yá'ito'es'tiir: caracterizada 

.·.. . . ·~ · . . :: .. '.:·/· . ... ~:·.;~> .. ·;:?¡:<·'.~?·;,;.;~ :. :~; :.:· X~;;;~:;.· ;"-f:<•·/,}i.~;:; · ;-~i~~:'· ~, -§;::>:.:·,:_'.~:.·. ;~' '.':. , 
por una d1v1S1Ón sumamente espec1_a_l1zada del,tfllbaJO y un_ll. rígida Jerarqu!a, por Jo que la 

división. ~.~i-.tr~-~~jo'fu~~e's~r-¡1~,f {~ii}-i~t(~i~·*·f ':~-~S ~5i?>:· >::· .· . 

Algunos puntos\~p6rt*t~s~d~,J2;~~~~~~~i~nc~~osus antecedentes, el tipo de 

organización que có~stituy~; ~u fllo~6tI~; ~¡;j¿tf~os, ;erán considerados para reforzar la 

investigación y más aún para ayudar en el aspecto de la estructura organizacional, y para 

llegar a resultados concretos primero se deben considerar los fundamentos teóricos del 

análisis de la organización. 
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Una organización como sistema social está encaminada a objetivos determinados, 

pero hay que considerar primero los elementos que la integran porque las características de 

la organización como sistema son influidas desde su interior y a través de factores externos. 

El establecimiento de un objetivo determinado puede o no conllevar. a Ja 

autopreservación que sirve para alcanzar el fin u objetivo de forma constante. Pera· debe 
. . ~ . 

aclararse que sólo en algunas ocasiones los hombres se identifican con una orgániillción de · 

forma tal que llegan a sentirse parte de ella y es por consiguiente que se preocup~án ~()r s.u 

preservación. Esta no se cumple en lnfoclipp y mucho menos en el• fu.ea d~ Análisis y 

Síntesis, porque sus miembros no conocen el objetivo de la organización · que será . -. . . 
presentado posteriormente y por consiguiente, no se preocupan por la preservación de la 

empresa pues actúan de forma mecánica, no entienden entonces la importancia del trabajo y 

su actitud de indiferencia representa uno' de los principales problemas que aquejan a la 

organización que de no resolverse podrían causarle serios daños. 

Se piensa que la po~iciól1 de intereses y tensiones en ~a ·o.rganización no apuntan a 

su disolución sino.a wl..c~bio interno, pero podría dars~'ef ca:5o de que la organización 

. deje de existir. Sin embargo, en realidad en Infoclipp existir~~~ diferencia muy marcada en 

cuanto á los.· int~reses de todos sus miembros, independienÍ~·~:~nte deÍ área o departamento 

al que pertenecen; Esto ha generado cambios import~t~¿ ya ~~~ ·~n la forma de trabajar o 

en cuaÍito . a las actitudes porque hay quienes no están. de acuerdo con las políticas de la 

·.empresa pero esta sigue funcionando y se da e.ntonces lapauta para poder establecer el tipo 

de organización al que pertenece Infoclipp. 
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2.1 TipoÍogía de la organización 

Eirel. mu~do actual las organizaciones pueden ordenarse si se consideran factores 

analíticos, e~ti:ci:eÚos el grado de voluntad que supone el pertenecer a una en especifico 

incluy~nd~ ~lls'r¿~gos estructurales y si está constituida de forma democrática o autoritaria, 

e incluso c6í{~i.d~rando lci que sus objetivos persiguen. 

Tal~ott>;IU"~6ns/ha tomado como base de su tipología de las organizaciones la - . ,,,_ ·;, ... . . ,. ' 

funcÍón de' las·. lliis~a5; dichod~ º~() .modo; sú aportación especifica la .sociedad. (Mayntz, 

1990: . Pn{Eito ~~; éd~u~nt;a•~¡{ c~rr;~~ondencla, c°'d I~ c~~tro categorías funcionales 

::i~:g::ó.~:~if 1 ;~~G:f ltt:~;~'.t:~~~.,~~t~;~~,~:a·~:~~i:~éi<>.~es. ~conómicas, políticas, .. 

'' ,_, '<'« ' . '" .. " ·-i,; - <"<; .\? .¡\';~-'< ~> .· 1<.-: ~"·.· <,·: f} '~ ·: t; ,-. 

~~~i~~~~~·i~l{i~~1~0 
además de tener esúlllulÓ~ 'se~·~~~~os\i;;té~~áciO,s ·~¿¡~ los competidores, el desarrollo 

tecnológico y las'· Íendenclasféconóinica5;\ partes fundamentales de su desarrollo, 
•• ' ' :~ ::' > ~-- - ~ .... _;_. ' - • ,:,_. ' • - • 

supervivencia y exp~sió~. ' .' :/'.< > , 

Su ámbito d~ c<lrripetencia e~ ·~Ie~~~ó~ico donde influye de forma tal que los 

clientes que .solici,tiin • 'sus .•.. servicios ' aho~ costos en tiempo y dinero al obtener 

información rápida. y. especializada .de forma tal que no tienen que. contratar a un grupo de 

expertos o crear nuevas áren5 para realizar estudios de mercado ya sea de las mismas 

organizaciones o de su competencia, esto puede llevar a la elaboración de nuevos proyectos 

y posibles estrategias para mejorar a las organizaciones. Por consiguiente, para el área de 

Análisis y Síntesis e Infoclipp en general, deben considerarse los factores económicos 

como el mercado, proveedores, condiciones laborales. 
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--· -
~.~~-·~.~-·--:. . ·.-, .. · ' 

Lo anterior lle~a .'a ·~eri~~~ 'i"n cómO la. esi~ctura dé• una organización está 

relacio~add 'c~~. su~6iÓn, qtie;~~h~titUy~ um1~~aci't~ríiticii que I~ org~ización posee por 

sus persp~ctl~;J ~6~i~1é~'1~ ~Üe Jl~~a·ÍI ~o~sld~~ár'°la ÍiPología de las organizaciones de 
. \ , ~ -., \ 

Etzioni. .'.;S{< ,;: ,'( ·}: 

. Or~~n¡;d~ior~s ;bercitlvas donde la coacción es el medio de control predominante 

sobre fo/f11i~mbro/i¡,feriores ·que reaccionan frente a la organización con una actitud 

negativa inteñ~iv~;. Organizaciones utilitarias donde el medio de control principal .es de·. 

naturalei~ financie;a y la actitud de los grupos de miembros inferiores. es calcul~da o 

calculadóra, y organizaciones normativas en las cuales los controles se apoy~n · en 

sancio.nes y los miembros se caracterizan por una actitud moralmente orientada. (Mayntz, 

1990: P72) 

·_ . .. ' ' 

El área de Análisis y Síntesis pudiera pertenecer a un fipo de organizáción utilitarias 

porque al c~nstituirse como empresa puede dar recompensas o revocarlas, un claro ejemplo 

son Jos incentivos económicos ·o · 1ñ.s motivacfones. d~ este tipo como los premios de 

puntualidad que ofrece a sus irabajadores o Jos aumentos de sueldo con base en el 

desarrollo de Ja productividad, pero esto es contradictorio porque los premios se otorgan 

sólo en el área de Producción y los aumentos· de sueldo no se otorgan por igual a todos los 

miembros de la empresa. Eso sí, se aplican sanciones aunque no "xista una actitud 

moralmente orientada como lo refiere Etzioni y la combinación. de· ambas conlleva a 

generar una actitud negativ~ por parte de los miembros de la organización, por lo que puede 

decirse que forma parte de las tres. . . · .~ · ., . 

••. De ~ie~~fo4a esto que se ha presentado ayudará entonces ~conocer y entender su 

filos~fla,fpo~\teriÜ~~~te a descubrir el o los objetivos que la organización pueda tener y 

gracia5 a ello d~t~;;;~ los problemas que se presentan en relación con estos aspectos. 
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2.2 Filosofía de Infoclipp 

La filosoña de una empresa toma en cuenta lo que ésta misma hace y cómo lo hace, 

integra las acciones que se habrán de llevar a cabo para lograr que se cumpla con estos, y la 

misión que la organización tiene consigo misma y con su entorno. Esta filosoña debe tomar 

en cuenta los mecanismos o alternativas a través de las cuales se podrá cumplir con lo que 

se ha planteado. 

Se debe aclarar que el área de Análisis y Síntesis no tiene una filosoña propia, esta 

pertenece a Infoclipp y ha sido proporcionada por el gerente· del· área de referencia, Sr. 

Angel Balderas, a través de una charla infoimal y un docum~nto para ayudar a reforzar la 

investigación y poder seguir adelante en su desarrollo. N~ obstante, es preciso aclarar que 

según las palabras del gerente, el documento prop~rcionadCI c¡¡ii;tÚuy~ ~ólo una propuesta y 

podría ser considerado íntegramente o sólo en partes, esto éstá. establ~cido por la empresa. 

Incluso, ni siquiera es conocida por los miembrosd~ ·.tbda' la}>rganización. A continuación 

se presentarán los puntos más relevantes de la filoséiña. de la·. organización, el documento 

completó. se encuentra en los anexos. 

-La ~isión de Infoclipp es ser líder en su mercado; ~ Íra~ésd~Ia pr~dm:tividad y 

::·:1~~::;r:~~~*~if!~~~t~~~~:¿~,"1:r: ..... ,. 
-La satisfacción total .y absoluta de nuestros clientes· será resultado'de' lá permanente .· . 

. . · :: ---·r·.:·.·- ·.:>:'/ :i. ,~_:. 1)/~~-:J;:r:;/f.{\\'-;t~(Y:\:~~t,~~':l:t,;~~/'.{:.i::f,JY'<Z-'.~-y:1.~t:2(~~:r:r7s,.~~~~-·;~:~- ·;,¡.~ .. :~"~,'" .... :i':;: ... --.-~<-.- : -:_. 
comunicación c?.n ellos; detectand? ·cada un~ de sus necesidades y traduciéndolas en .· 

acciones co~c~eÍibi~~~n.•··.r.:~; d:~rí~·t~f~1:~;f .·~~./·t·f~.~r .. ,·'·~~.j~.··./d. :.··,··.1.t.:~~~~~.: ... ·~ . .-.~ .... ·.·.r.·.~.:·~ef H y d~ .ta· 
empresa en~~~~~:¡:¡: ,<< N.: .... ,:,: ···~ .. ":; < . . .. . . ·:::· 

. -··:<''•' 
-La satisfacción de hiu:strosciientes no tiene limites, siempre buscaremos mejorar 

en su servi~l~/~t6~¿fó~§~n'ta'daslas actividades que se desarrollan con ellos. 
: '.>:·:: "/\-.·'.:..,:;;: . 

-Maniener ia'.cClntiillÍia,' apoyo y compromiso de los accionistas, personal, clientes, 

proveÚor~~o; acreedores. 
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El gran problema es que nci se Jiá ctimplido con lá misión de la'orglinización y por 
· ·,. -·. ·._: ::.: _ -:, ''~··:~-· +t>.: ;.=~<.:; ::":o~~ir.C·~-~~'t-:~.,,-~;r~!,··:::"JY··.-.':~'"~~-º:.·-·T\~'. '. ?,~:~_~·:::;<~~i::',:~"'-:i,,~-- -e:_:·~:··~,_-- ·>·J/ .:¡r."','.·: .. _· '.-.. .:-·· :· 

consiguiente de la ,tilosofiá, porque; ·a 'pesar. de' mantenerse en el' mercado;· se: ha· dado un 
: __ ;::· ' ;.: ".;:_ :.-;_·.:.>:?--;~-~< ·::--~!::~:::.,_~;, .. <·:: ~'.~~::i.;':)('.5_'.-:)~.:_. ~~- ;::,.<~;;\}:;,, .. ~;,::.~;,,.'.:: ~--_, ~;,_:; ___ ;~~~<: -~ ;~_,:-:;._:__ ,;:_:/ ~ ;.:. "'.: _'.~ ,·1: .. 

gran número de: ·cancelac1onés ;. porque ; no:, se .:satisfacen:; las ; necesidades c'de ;los: clientes 
----~_:.- '> \: :G. -:,,_\::::! .. ·,;;.·:.·>·;: . .,,;·:.,ti.~/:~".:.\ {~--~1;: ;;-.:_:?¿'.!{'..:;~t)-~ ''"F·\-~ ~~?,:·};::-;~~::;;·;. ~>~:··t~~- -'.~:~-.-::~~·'});:;>,-:;_~:; :.:-,. :·:,:,:.:>_- _:J;~ :-'. . 

independientemen~~ 'de '.que, se: t~nga i com.um~ac1ón: co~ ',los·· mismos p~~que '~º, se· han 

:~:::±2~~;,~~&~l~'.;~~$1t~~f~Tfi~¡!~~y;iJ~~~~mÍoo 
. ·. · . · ·:(. ·, : :·'.···~~- .: '. :;}"~~'.>·: :1~: .··:,· /~:.j'.;\,'. ,,\~:~.'~:~~~~-:~,(:t\:~i~~~~j~~~:~.::\~,;:.:/} ::.· .<~t ~ ~>:~;~~.;.; .-. ~;·'.·: ·:/..·'.,''{.~:'..:,_·X> ·:,:·-:¡. :_: ~ 

Tampoco se.han sátisfecho la5'éxpectativas:M,clientes y persorial y a 'pesar de los 
'. ., .:..:,' _' ;);'./ <;>·.::.'. ··<;;....: ·:, '--;\,~;:.!10:'.~ ,~·:_J:;t!t;,·,:0'.{~:,·: ·~· ·~.:J;,;,:.;\:>/¡~';¡.• /}!;~!,>'-~~~i.~~ .,.;~¡, ;~ <,.;'.~-·<'. '. -.. :. :r:: . • ·'" 

esfuerzos que.se han .• ~ealizado~·la organización: ya no es éo~siderada ~n el exterior como 

prov~edor co~fi~61e ~'J:;¿¡~th~~ ~IÍ;~~ei'<1~;;~~ hi\Ü, ~iüite~·¡d~<;ór"im~~ .. 

N~.· exlste )·~·~·;nci~L~d5L1l;~d ·.·~'.:c·oG~ro.~isi .en'• todaia .. organización ni una 

comunicaciónfrecÚenÍe que pennitá lá cóordinación entre la5 distinta5 áreas. Si a esto se 

suma. que los jefes ~o fwÍgen como énócl~Jo~ p~ra s~s s~bo~dina'dos, ~e iiega a la idea de que 

la imagen· tanto de . la organizació~ co~ci. de. ellos'. m'ism'ós. citr~c,e,de respeto y una 

modificación en la conducta de los trabajadores; ' , .. , j. 
·- ,···· .. 

Entonces, es necesario responsabilizar .'a ~~da;;un:·,de ., los. directivos de la 

organización acerca del trabajo yde los.disÜriío~clie.ntésco~'1Ósq~e Ía empresa cuenta y 

realizar consultas y encuestas para conocer el ·~ra<lÓ d¿'~~~is~a~~ión d~ los clientes y de todo 

el personal, logrando con ello corregir l~s errores y ciar cijlorfunidacl a que la competencia 

gane el mercado que con tanto ahínco se)i:a b~~c'ad~: .· . . -

. - ·>·)'· .. .:·~/ , ' 
Se ha visto tan sólo unaparte de laestructura formal de la organización pero falta 

considerar un aspecto que es de gran importancia para el buen funcionamiento de la 

organización y que forma parte de su columna vertebral, el objetivo de Infoclipp. 
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2.3 Objetivo de la organización 

El objetivo de una organización se ofrece como el mejor punto de partida para sil 

análisis, porque es determinante del acontecer la propia organizaciÓ~: y n~·· tie~e q~~ sei 

necesariamente idéntico al que se define como tal en los• estatllÍo~;/r~gl~eÍito o 

constitución de la misma. (Mayntz, 1990: P75) >t~ F:\ \: 

Sill e111bargo, se ha presentado el probl~mad~ que e~ aÍg~~ ~~~sioiies~i.objetivo 

~~~ti~~:~I.~1t~~t~fü~.iT~~~~~~Si~;~~ 
orienia er~h'o~t~cer; la5a~Úvidad~s y los procesos dentro de una organización mientras que 

\ ;,·:~":· ·,._:-~· ·>; ... , :;.J- ·'. '.·:·: -
untin, sirve. para'ubicarala organización en el entorno y es continuo 

Eiobjetivo en esta organización es hacer de lnfoclipp una empresa de servicios 

integrales con plena optimización de sus recursos humanos y materiales, con el fin de 

hacer de lnfoclipp una empresa rentable y de mejora continua con crecimiento 

permanente. Este objetivo ha sido establecido por la empresa y al igual que su filosofia y 

han sido proporcionado por el gerente del área de Análisis y Síntesis para que la 

investigación cuente con bases fundamentadas. 

Entonces, si el objetivo es algo a lo que una organización aspira, este no se cumple 

en lnfoclipp porque no ha logrado la plena optimización de sus recursos para convertirse en 

una empresa rentable y su c.recimiento se ha visto obstaculizado por la constante 

cancelación de servicios que se he registrado en los últimos meses. Ahora los recursos son 

más escasos y no se han podido optimizar, lo cual ha afectado no sólo los procesos 

productivos sino el desempeño de quienes laboran en la empresa. 
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Es importante mencionar que en lnfoclipp y más explícitamente en su área de 

Análisis y Síntesis, no hay una dirección definida porque no se conoce el objetivo de la 

empresa. Simplemente se cumple con entregar los servicios a los clientes y es ah! donde se 

presenta un grave problema porque preservar el objetivo de la organización es un cometido 

que se debe desempei'lar de forma continua mientras la organización exista. 

De hecho, diversos estudios han revelado que para que la coordinación en una 

organización determinada tenga utilidad, algunos objetivos. tienen c¡ue. existir y para. que 

esta premisa se cumpla debe haber alguien que esté de acuerdÓ con ellos.' Es por ello ·que 
- . . . . - . 

una idea básica en la cual está basada la idea de organizaéión sé· centra en lograr objetivos'· 
,_·;·' ' .. 

comunes por medio de la coordinación de actividades. ,,, <>::: · ··· .·;, 
;.,.,,-_ ·,··· 

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

Otro de los problemas a los que se enfrenta I~foéÚ~p aít~6 cci~ta;,cori ~nobjetivo 
claramente definido, es que no puede amoldarse con' fa~iiidad·~ (~; ~~riilii¿~ de la ¿ituáéión 

·., .. , \-:··:·:.· ... - ... - .. -

exterior y a los deseos variables de los miemb.ros C().~P~ª.~¡j·~.~~ .~~;as o~gani:Zaciones con 

objetivos unívocamente concentrados, en las cuali:~\el, c·;;;nbÍÓ 'de füétores internos y 

externos dá lugar rápidamente al problema de la ne~esldad di ~afubi~ el objetivo. 
' ' ~· . .... ; .,- . 

Por si fuera poco, la precisión conque se·~~flha el objetivo de una organización 

influye no sólo en la capacidad de ad~pt~6ión·:.d~ Infoclipp, sino en la libertad de 
' ... -... ·:.•;_:,.·, ',· ,-. 

movimiento que haya de tener la personalidad singular que dirige la organización, esto 
- .. ·'· ... ·.,._,;, ~'·'·'/ ' .. ' 

porque una vez establecido: el objetivo" éste' ~eber!a ser una norma que obligue a sus 

miembros por tener facúl~~dJs .Picihi~ d~ .á~cisión. : .. 
, .. . ·:,··;._~·\·,· :·¿_;_":'.>}:;::::t'~~;_J'.:;· ·,, .. 

Pero no es suficiente tan sólo el conocer el objetivo de la organización y detectar si 

se. cumple 'o no, es necesario también ver la relación que tienen con la filosofia porque 

ambas forman parte de la estructura organizacional. 
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2.4 Relación filosofía-objetivo 

Se han visto ya por separado el objetivo y la filosofla de Infoclipp de donde es parte 

el área de Análisis y Síntesis, ahora el desarrollo de la investigación se centrará en la 

relación que pueda existir entre estos puntos que son parte importantísima en la estructura 

de la organización. 

De acuerdo con la misión como parte de la filosofla de Infoclipp, se busca ser lfder 

en su mercado con calidad y satisfacción d<e los cliblltes;:< lo cual,~e ~llcuentra relacionado 

con el objetivo en el sentido de que se' busca la cipti~iiri~ión'de ~llS recllrsos para hacerla 

rentabl~. De hecho, la optimización de los ~e~'.urs~~ pre!ci;{c1~ ~~'ptie l()grar una mejoría al 

interior lo< que:posteriorrile~te,se verá !efleJad~'en e<l 'ehtórn~'.del•cu:ii forman< parte sus 

clientes, pro;eedores y<ac;~ed~r~s ~i;;q<u~~s ahí:doÍÍd¿~·v~án''Í~s•e~ftierzos por seguir 

siendo considerado co~o ~rd;~ecl~!~()fi~!>i~; '; F 3~ ••< :.· .:,~; 

Lo anterior busca ento'J1ce~ un,.~r~dmi~Ílt()r~erinaribhte mis§o'•.~ue;·a}:udiÍrá<a 
mantener una posición fi~ancieras~~< ad~ioílF ci~.~é~úi~~~~oÍ~g~;\>~~~s~ii~¡¡;. <l~~ 
negocios básicos que están representados p6r lbs servi~r;;·~·dé ldó~aciÓn'.~s,peciaÜzada 

', '' "' ·, :: .· .... ~ ',.' ·-~,-' - . . - . ,.. . 
que la organización ofrece al exterior. Pero para< ello es preciso que cada miembro de la 

empresa y en especial del área de Análisis y SíntesisqJe ~s la q~~ se estúdiil, cuente con los 

recursos necesarios y· una capacitación ade~~ád~ en ~beraiividad y recursos tecnológicos 

para que pueda cumplir eficazmente con <sus Óblig~ci6nes. 

Por lo tanto, el objetivo Y' la fl!C)sb~a)e la organización son complementarias 

porque el objetivo es el que debe orientar y guiar las acciones, las actividades y los 

procesos que se realizan al interior de la organización, y aunque este no es conocido por los 

miembros de la empresa, sirve como apoyo para mantenerla en pie y de cierta forma ayuda 

a entender el cómo se encuentra conformada la estructura de la organización, aspecto que 

será desarrollado con mayor amplitud a continuación. 
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2.5 Estructura organizacional 

Para conocer bien a una organización y no s·ólo dar un breve.bosquejo de Jo que 

aparentemente se debe conocer su estructura, misma que se define d~ ·1~ siguiente manera 

ensamblaje de una construcción, una orde~a~ión jelativameiue.dur~dera de las part~s. 
(Mayntz, 1990: P 105) El análisis de la est;.dccirnrÜn~lonal de la organización puede el 

"'/"" .··;;. '· .. ,,··,-' .. 
algunos casos, comenzar describiendo los' papeles que·desempeñan todos los miembros, 

" - ·/'i. - ' -· 

donde en titular de un puesto debe colllporiíii'.se·de',una ·manera determinada, hecho que 

lleva implícito el fenómeno del pod~r d~Í ~Ü~I ~~·había hecho mención anteriormente, y se 

El problema es que existe el riesgó' de conflictos donde el actor conciba sus papeles, 
-. -• .. :<_ ,«··.;. ~: ,-.,-_ ,}:~ -,.;~)~~;,,~ :··. ·'·.',_·,_-_: i 

obligaciones y derechos de una fol'llla.distirita'aia que. corresponde a las expectativas de los 

papeles, lo cual lleva a c~nsicÍ~r:ii-1'.1~~f~¿~¡j;iJidnd de que se esté pensando ya en la 

cooperación entre los miembros 'dci I~ g;~á'iíi·i~~¡¿~piia realizar las actividades planteadas 
. -: - • - '·- --'"'-~-::o.'2 _.,, ,., ... r- - -- . ..· -. . - ,_,. - -

al igual que la división del trabajo .. ·. . ·'.f c·~h;j <: .. > .-.. .: «-:-:~F~-'.~".:. .• ·· .~, '·: 

La gran desventaja de est~ c.o~fli~~?f i;·~~~;.~~:&~~~·~f ~;8,,~1~6~~~.i!t~~~-.de ánimo 
de los integrantes de una organ1zac1ón 'do.nde)a. disminución; de:Ha :sátisfacción de los 

. --_ ._ :',_: ·,· ·;:"~ .::; ·í\.~r :<.~:;··=: :~;~ -)· .~:: .. ?., ;'~~·;,:.« ·.-: ;::: .. ;<; .. '---:- ;~ ~; .•. ::.-:::··~ ·:. ,.:. _ ;' :: . . 

integrantes menoscaba o puede hacer perder Ja confillllZii en ~¡ mismciy'lo peor, perjudica 

las relaciones de trabajo con los cÍé~~'~fi~~g~~~}~;!~~J~f.i~~i.~:~:J~ plantea entonces 
que las organizaciones no sólo están estruC,tufada.s.por ~efiriición;' püés poseen en su interior 

una estructura de autoridad que no tié;{e {m ~';~pÓsii~ ·~~ici~ti~h,·res~~cto a las facultades de 

decisión y de mando, misma que h~ ;¡.j~ ~~ta'bÚc~as ~ 't;Ívi~ de reglas y papeles que 

corresponden a los directivos, mientras que las obligaciones de ejecutar las acciones y la 

obediencia pertenecen a Jos subordinados, lo cual deriva en la constitución de una 

estructura netamente vertical donde las decisiones se toman siempre de arriba hacia abajo. 
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.. - , 

Al momerito, .. se ha ·. ~orisiderado ··· la· est~ctura organizacional, pero es preciso 

explicar y e~terider la e~tructur~ fo~al /de .:~naorganiza~ión puede tomar en cuenta 

herramientas c'omo organi~raÜía, riiiJiu~i d~ proc~dilTIÍenios, otrnsmanuales y docLUnentos, 

· :~::::;ro;r•;t•¡~1~~~'~iit-~~~~t~~'~iJ:;;j~~~':;',: 
ellos. ' ' "' '"' ·' "'<· ' ·;· ":' ,. ,. ,·, :'\e; .y.~,\~iw .. ·. :: ... ' '< 

-<<\~·, ,):;-<i: ·~f'~/i.:· ;::,'--. ''<, .. /:>::.: .. )?~; \~~-·-;·, " - -- ::>/2'~; .·,). 

:,:li~~~~-É~~~i]i:~{t1:~:1: 
lasactividades y fÚncio~eii:deisi~i~~a,' está 'relacionad¿ ·~ori 1;"int~gr~~ló~ ele sus miembros 

y determinaia j;;riii:~uía d~ Juestos qúe debe habe.r ·~~. ~~ ~r~aiii~ción ~ea del tipo que 

sea. Es i~poitm'i~ r~~iiÍ~ar\"'subrnyar qu~al no e~Ísti;~n InfocÚpp ~ organigrama por 

escritÓ~ es así co,mocomienzan a darse los problemru¡ al interi~'r qué a I~ fecha han afectado 

a la organizáéión. · Co.m~ ~e dijo ya con anterioridad, el organigrama ha sido inferido pues 

no existe por escrito al interior de la empresa. (Ver ¡¡'gura 1.1) 
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EL MONS~RUO QUE NOS ~CECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA 'oi: ANÁLISIS Y slNTES1s•, ESTUDIO DE cAso 

sin~lllb~go, iste Jr~~igrama podría sufrir inodificaciones porque aparentemente 

las área5 dé~Ve~í~; Servicios Gener~les, AnáÚsis y Slllt~~is, y Radio y Televisión; . . . . . ~- . _, . . . . ' ' . . -

comparten el mi~~º ni~el jerárquico, pero esto mi. és así. porque tan sólo éstas dos últimas 

áreas deb~rl~~es{~ s;upeciit~das a .la gerencia de ~el-vicios electrónicos, y tampoco es 

recomendable una' separación entre el departamento . de producción y servicios generales 

porq~~ ~~~li~ labb~ei·similares. 

· H~ié~~i c~nside~ I~ posibles ~e~ÍÍtjas .º·problemas que_ ~Qc:cie .t~ner para la 

orgariiZllcióll el e;tablecimi~~to·po'r escrit~ '<li\ín. organig~á ~n el ~u~C~e;e.ricuentréll bien 

:::'Jl'~~Í'~~¡¡~·~~~~~~;¿~:~~~'~ii~~,;+~ 
se. delegÍiii deiabajó'hacia;·~·:arriba; :hech.Ó qu~ no-es muf comúñ{'en las ·.organizaciones 

mexlcanasr·y~¡¡~ ?ze~~~f~~~l~'1_~~;·~-~~i:~~.i:í".tf~J:~.; ·······(·> '':_::;?:?~ :'ié;\. e• •·. 

y ,,:tl:a~i~~~1~0;¡¡;;$2t7:~;,r;·;lfit~rf ~~Í~st::: 
insta~cia dete;~·in~da sbb;e: otrbs grupo~ o sobre otras instcmci¡;~ ~n·;~n~ b;g~nÍzación. 
(Mayntz, 1990: Pl29), lo que puede llevar a la investigación a establece; I~ congruencia 

que pueda darse entre los objetivos y la estructura formal de una organización: . 

2.5.1 Relación estructura formal-objetivo 

Los objetivos de una organización al igual que los manuales de procedimientos, 

organigrama, etc., son herramientas que forman parte de su estructura, de hecho, son la 

parte vertebral de la misma. Pero los objetivos son de suma importancia porque son los que 
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guían la5 acciones adem~ de orientar las actividades y los procesos, por lo que una 

organi~ciÓ~· d~be eripri.mer lug;u. establecerlos para poder existir y porque es ahí donde se 

establece lo ·que se busca y la dirección que debe tomar la empresa. Si no se cumplen los 

objetivos en una organización entonces dejará de existir y no es buen entonces para sus 

miembros. 

En Infoclipp, las actividades que se realizan día con día no cumplen con el objetivo 

de In organización de forma rápida porque la mayor parte de. los miembros de la 

organización -ubíquese aquí al área de Análisis y Síntesis-, no están convencidos de que el 

éxito de Íos .clientes de la organización es el suyo propio, porque no les so~proporcionados 
los recursos necesarios y la capacitación técnica adecuada para el' eficaz cumplimiento de 

sus obligaciones, y por si fuera poco, no hay sistemas de ~orripens~~ión:Jfüectarnellte 
relacionados con 1as contribuciones ª 1os resultados de ·1ª e~presk.; 1 Tífui?C1co hay una 

optimización de los recursos humanos y materiales ni un creditni~Ílto:::~e~lüi~nte;_auiique •· 

es en cierta medida rentable porque cuenta con clientes: de rnÚ~h~s -~~s;~i'i:á;?qu~ I~ 111111 
permitido mantenerse en el mercado. . • '\\ t;;~:;r:;;::::::_;. 8 

'''.,,; ::· :1 .. -~:.~~'.;~ ~;:/_~:..' '\;::. 

No es fácil modificar el objetivo d~ unª organizaciÓ~-p~es habría:'.que: tolriar en 

:;:.:-:-~::: ~~~M.~ :::·.~u,,:7,.;;;,~;~i'J,fJEi~~ 
organizacional porque si ésta es modltidada,ya no se. ~stari~ hablando d~jll IDis~~~in;;~sa, 
aunque Mayntz establece que el ~bJ;tiiio d~ I~ organización no determin~ l~esi~~~t~ra de 

1a organización, por 1o que 1a con:Xió~ en¡;.e un ob}envo y 1a estruétu~a;,o·iir1A~~~~ible y 

no está dada para siempre, sino que esta c~nflgurada e Influida de u~~ ~i.l~era v~riable 
por numerosos factores. (Mayntz, 1990: Pl03) 
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Por lo tanto, no puedell estar desligados los objetivos de una organización de la 

estructura de la misma pues como ya• se co~entó, los. objetivos son los que guían las 

acciones y orientán o dan dirección a las actividad~s y procesos que se desarrollan. Entre 

estos factores se encuentran la actitud de los miembros, su predisposición para la 

colaboración y sus aptitudes, lo cual forma parte también de la cooperación y división del 

trabajo que influyen también en el buen funcionamiento y desarrollo de toda organización. 

2.5.2 Cooperación y división del trabajo 

Ya se que pueden existir pequeñas organizaciones dentro de ()![as m.ás grandes y._ 

complejas y según las distinciones que se presentan en la sociedad moderriai~s co~~· sw'.ge 

la noción de división de trabajo que lleva implícita la cooperación de s~ii h;¡~;ri6rd~ ~~iene~ 
' . ·,. ··., -

se integran para desarrollar las actividades de la organización en la qti'e s~ e'ncüentriui .. · 
'._-~-'..; _,'._.-.,1 ~-·-//~!.: • e --:_.•. • ·:::<,' ' 

' ··~\_{'./:,,-,, }: .. ; ... -,.·" -·~:· 

...... ~::i:::~:,:;H~~·~;~~[~t~~iii~~~~ · .... '· 
a la cooperación y d1v1S1ón .del .trabaJo,':con la prem1sa:de·:que: esto:se desarrolle con base en· 

01 ~¡,,~~ 1~h;,,¡id'~)~¿11.~~~1:~~?1~111'l~~¡¡~\{t~~'S; .. 
Aunqu~ .·no • siempre debe .• s7r' asLpues; (~ ! indiyiduo se le• puede entrenar para 

:::::::t~~!~~::~:if:1t~~ddf ~~t~;f~?J1t!!f~;~t~if f L~~to~·la'ideá .de' Ja división 
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-~-,_; 

Debidoa'. que el objeto de e~ttidio de I~ invesÜgaciÓn está representado por el área 

de Análisis• y. Sí~i~sis en Infoclipp puede plantearse 'que la cooperación y división del 

tr~baj~ se' da'a:través dé la participación de los distintos miembros que la integran al 

el.aborar' ·~k~Ícios ,:~specializados de informaciÓn .que son enviados principalmente .a 

hombre~ ·dd ri~gb~ios en la ciudad de México principalmente, y que luego son distribuidos 

al resto del ~~ís ~ iJéluso al extranjero. 

.. .·.· Ladivisilndel trabajo es establecidap?rdel g~rente del área porque al no existir 

mrulUales de procedi~idnto~. es .• este q~i~il dei~rml'na lo que debe hacer cada miembro del 

grupo medlante,una explicación pre~Í~'del·~~~aJo.~ue ha de desempeñarse y considerando 

ias apti¡udes' de cada::indiyid~o. ~ien,tras .Cl~~·ei trabajo está organizado de forma tal que 

cada miembr~ ~u~nt~ ~ori ~arl~s si:~i6'ios ~a su cargo. 
' .-.. ,-.rF'--;~_ '-1:·:- .;···:>-' · 

. "·<:: :\::.:'·,· ; ·,~::....-·.··· 
En alguna's • ocasiones <lcis''•() ~'.'más de éstos comparten un mismo servicio de 

· . infürmactón po/10 qui: de~eh' ii~d'J;;~~~ l~g;iu-Ia calidad y rapidez requerida debido a 

· q~e existénhor~~~-~J¡.~·~~~;Ú~d cÍ~,l~~··¿¡¡~rit~stj¿¿ ~ontratánI~s servicios d~ la empresa . 
.J.7 ~:'. }'.· -~-,~-<~~}·.t,':~;~1~-~ :·.~1 <, ... :/~;I<:.~.~-,,_; .~.:::;::.:(: :·Y_.::::·2·_:(· : .. !·· 

.... ~!.11:~§~~~o}'¡f11·~~9i~~ii~~~~3e,~~~;~!~fa~t?s.;,i;i, ~~ ,egé~~ da .~l ci~n por ciento 
porq~e •n.?•.t~~ós,tieni:n ladisponi.bilidaddeayudarse .e~~~¡ ~ncaso de .qúesurjan algunos 

···~~.~~i~~~{~il~~~;i~~s 
alguien se ve afectado, .ª menos de que, .el geren,te de la orden de ,ayudarle, por lo que puede 

observarse;: cj~~ n6 ~~Ís~~ una integración en elárea. 
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La il'l~~gr~ción,es~á muy relacionada con la cooperación y división del trabajo, y 

debe ás~~u;~r~l1e'todo~ los elementos de fa organizaCión busquen los mismos objetivos 

. corriunei,' do~d~:~"fi ;istema de subgrupos o individuos debe asegurar fa coordinación entre 

fas dÍstÍnÍa;part~~ de sistema dirigiendo fas actividades de cada una de estas. De hecho, fa 

·idea de 'éoordinadión implica que cada unidad se someta a algún tipo de autoridad para el 

logro de un objetivo común. (Schein, 1982: PI3) 

Se ha establecido entonces la existencia de grupos en una organización que a su vez 

pueden dividirse y cumplir diferentes füncio~es,:;perotan sólo se hace una refer~ricia de los 

mismos, pues durante el desarrollo de ¡~' investig~6Íó~ se hará un mayor énfasis en ell~ y se 

explicarán más detalladamente;. lo 'importante' de esi~ apartado ~<>fiió s; ~ciáfó al inicio, es 

el conocer la estructura de la éiJlpr~';¡·y:~ciri;~p;;;t~;d~:~shi~~ ;o~ai¡\ s(~~bÍ~A.:d~I manual 

de procedimientos que constituye una de las herramientas cl~v~ en el desarrollo de una 

organización. · 

2.5.3 Manual de procedimientos 

Este tipo de documento sirve para ubicar a los miembros de una organización en las 

diferentes áreas que la constituyen y es un tipo de gula que . establece los .. pasos y 

procedimientos mediante los cuales los integrantes de Úna empresa debbn rea1iziir sus 

actividades, además de considerar. la división del trabajo para· las distintas partes que 
·, •.'· 

,'.:~~·:,.·: integran a la organización. 
·.·.:-; 

•.;, 

El problema es que en lnfoclipp no existe este tipo de documento y debe recalcarse 

que es necesario sólo un manual general y no uno por área pues estos traerla consigo 
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problemas, y'tali~~~budierá se/un ra1i6i~u;influy~'paraque no se cumpla el objetivo 

·:~~ri!.1~U81~~t~;:~~~]f ~1~~j~'~tr!;;:·;~~::·:: 
miembr;,s y el ~n~·?·"li~nto' 1~.l. ~.b~etivo.·:.~t?};~·;.:'~':;;;'t·~,:;,.,5:•).~~~;;.~·u;~.·.< .. i~.·· './ 

Al no. existir el dó~uinent~' al .igual ;que 'e! organi&rama/1pod~~\pensarse que· la 

·. org~l~~ióri·; ~;;b~j~.: de n1m1~.r~; iVi~.~1~.h~l~~~·~::F~ i,J~~;!,~~~~.fa'.:~~~[eí~'.~otde'·s~ 
miembros y gente externa a la"orgariizaéióri'el cómó há logrado's'obrevivfr'ru iici'ccintar con 

· .~ '°'~ ... ~ ~.~ .. ~t;.~'f J~~~r;~;:~,l01~~¡;;;;i·.;:; ···••. .. 
Pudiera tenerse la idea· de que la orgánización no tiene ún'á' función útil parque tiene · .. << ~ .::;-· .. '._·.-{~::.::~ >,r.·" \ .:_:r.< :.-::{!:.:;¡~_.1-:~1{. ·_·;:~~.1~ ,:, ''.;.;~.~::·:·:;.:!', :_-:·,.:i·::::·;;·);,i!--'~·n'-~;.:,r,~:>: ''-:\.' <_: ;_.:·~.,~ _ --

muchos· probl
0

elllas intern()s .. y. externosq~e le· at!Úien,· siendo,q~·~ '.la. utiiid~d re~resenta una 

característicaimpo~~~~'_p~a.I:#'s\ite?~i~~~éi'¡:·~~·~~iíJtí~~'-·~;~glfui~~ióri,'pú~s al ·perder 

esta cara~terística .dejará;~,~~i!~ii~:.i,:{; :;fi .u·~~ 'f,. ;'' •¡'.( ; ;¿> .'.~ 

"'"·"~~if lllf lli~~i~l~~, f~~· 
Análisis y sí~íesi~; ind~pehclienterneht~ dé sutipologfa. 
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2.5.4 Grado de flexibilidad 

Los problemas de crecimiento de una organización están relacionados con los 

problemas de adaptación, y cambio y de su manejo.· De hecho, en la sociedad actual los 

cambios tecnológicos se presentan a una velocidad constante.y la capacidad de adaptarse a 

estos cambios rápidos e imprevisibles lo que obliga a desarrollar cierta flexibilidad y poder 

enfrentarse a una variedad de estos nuevo~ pr~~lern~. 
• ¡ - .. -·"··· .-,, .••.• 

Dich~ flexibHidad organi~~io~~{~~~~;;~~~~tar si los dirigentes claves comienzan 

a éiesarroll~'~c~Í¡Gd~~ y habilidades qti~ i~~ ~~~i~utilizar los resultados de la psicología 
_, . ,_ - ,. :~".-: " ' . . ... , ' ... --. . .. _ .•. - . _.·. 

organizaéiC:mal eii' b~~eficio del desarrollo 'de la, orgán.ización misma. 
• ' ,. • ! - . ,.. • ~ -. -. . • • 

. En Infoclipp exist~n problemas de:~da~t~ción que originan la falta de crecimiento 

'de la organización y una mayor expansión de,su;mercados, esto como resultado de los 

rápldos c~bios que se generan hoy en'd1a'eií ril~~~ri~ de tecnología, mismos que le afectan 

·· al . constituirse como una empresa Ú .seryi~io~ de información· especializada que utiliza 

Int~met para satisfacer las necesidaéieí/p~opl~ ; las de l~s clientes principalmente, cambios 

y transformaciones que le obligan a ~enera:: ciel1a flexibilidad con el fin de poder enfrentar 

. este tip.il de problemas· que 'son constantes, pues de no hacerlo estarla en peligro su 

supe~i~en~ia, t6do esto forma parte de los procesos formales de trabajo de la organización, 

y p·ara entender esto es necesario hacer una explicación más detallada de los mismos. 
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2.5.5 Proceso formal de trabajo 

No es fácil hablar de un proceso formal de trábajo en las organizaciones, pero si 

puede decirse que tiene una amplia relacióncon el organigrama po~que ,si se.decidiera 

entrevistar a los miembros de Infoclipp para detenninar cóm~ ftmé:lo~a;·~n r~~id~d l~. 
organización, y cómo se definen en estatus e impo~allcia en ~lla, ~e H~g~_ :ii{ confH~t_o ci~ 
que esto no puede determinarse porque simple ysenciUamerite, el'orgánigr~a no está 

establecido. Entonces, puede plantearse -la idea de qu~' hay ~na ~~s~rl~~Íód l~~o~pl~;a e 
inadecuada de la realidad. '>- , . •-: ·<'.,·;:;: ;,{'t ',,:;i · :'.~:-· _,, 

, .. \", ::~·i.~~< ~;/.~; .. : :;:·, .. '.:<· ·< .;~·~ . ··.·,e<': 

Infoclipp pertenece al tÍ~o dé~org~iZaCiones que no 'iallorand~'hriii IÍlan~raf~rtn~Í' 
en su totalidad, debido a que ~o~os~'iilencionó erí alguno ~é lo~ a;~~;io~·-Ji!~ri~~és, sóÍo . .._' '.. . '. - . '· ... - . '. ,- . "~ ' ,,-.·· -· .· .-- -· -

el gerente del ,área de, Análisis y Síntesis conoce el objetivo 'de,,_Ia '~mpresa: y la 

comunicación que se lo~~- en las diversas áreas que conforman la organización' se' da el! su' 
- -• i t_ • • • -r-• ' ' • 

mayoría de un~ ;;;;.¡¿e;.ll, inio1n10l lo que deriva en un proceso en cie1ta llledlda informal d~' 
trabaJo,'aiill'qúé)6~}~nclir~~dos de las distintas áreas procuri:n que el tr'~baJo~Búe sciva a/ 

desemp~ñlli, s~ realicé de wia manera fonnal, es decir, que cumpla con iós r~queriinientos 
- q~~ 5{li~ e~tábf~~idó para los diferentes productos que se eÍaboriÜi 'el1 i~ ~ll1p~~sa .• ' -

:~_'.·~---; -~~L:,- ·-1\">-- -- . --- ,, -:~-·,1 
' -~~2>;' :"· 

: Sé blls~~ la optimización del trabajo y la foimalidad ~ntre'~ti~'ln.ier;;!J¡.os para poder 
;' :; '.,. ·~· ":·>-':>· ;; :~:·· ·.' -. l · .- - - ·. . . ; . '•~ ,' ·~--:~,:>:i:~~1·:..;:;}:-~/)·y.::'~'.> /,,_,:· ' ·:},: 

aplicarla de. manera continua y para el beneficio_ de. émpresa_ Y, trabajadores, aunque esto no 
,--,. __ ;: '.-.. :~'>--·'":::. . ' ·;.. ~:<" ;:·;·t·\:;(;;::_\:;.;:•:{:i'~\··~(\ ·-¡-:_<·< ·,_ 

seiogra en la medida que se espera porque n~ ex1st~,una tabul~c1ón, porlo tanto, se debe 

hacer un recuento de los recursos cim l(J~:q~~;IllI~rf§i;i;giÓ~7_~~enta para ver si estos 

afectan el buen desempeño de las actividades ypara reforziir'esto se presenta la figura 2.1 

que constituye el diagrama de flujo de la empresa, mismo que ha sido inferido porque no 

existe por escrito. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SÍNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Este diagrama pei:mite observar que háy un problema de coordinación en cuanto a la 

lectura y selección de notas porque hay un retroceso de un paso ni otro y esto afecta los 

tiempos establ~~idós'eri'.~I ~rilcesC> productivo, porque la revisión de la información' que se . '"'· "., .--··· ... ., - ... 

envía a los C!ientes'~~gÍstra Ünrétraso en la aprobación de la misma y al final se escanean.· .. , .-.- ·..:.:,,,- ,,-.,- ... ,. ·'·, •, ··. . '". ' . 

las notas Ici que' provoca· una' cancelación de servicios, por lo que es necesario. tomar en 

cuenta los ~~c~~~cl{;:{~~~~~·y t6én~lógicos con los que cuenta la empresa para cumplir · 

con sus compromisos. 

2.5.6 Recursos humanos y tecnológicos 

En el mundo actual, una organización no está constituida tan sólo por recursos 

humanos y maquinaria, ahora la tecnologíajuega un importante papel en el pleno desarrollo 

tanto de las organizaciones como de sus integrantes ya sea mediante telefonía inalámbrica, 

satelital, teleconferencias, Internet. etc., herramientas que el hombre ha adoptado para su 

beneficio. 

Por ello; e~\e~bm~~J;~le ~e¡li~ un inventario dónde es est~blezcan los recursos 
' :, <-.··· ''.''•'>' _'.·::./·:._·):)·.·.';::_:.'.·:·:· /;:·\~~:;·~.:.>~··\::'---: . '. ." 

con los· qúe una· orgarii2:ación cuenta Y. las funciones de su plantilla laboral. A continuación . '' . .-. . "' --- . - ,~. - ... ' . . ~ . ' ... '•/.;:.: .. "'' ' 

se muestra el cuadro 2:fqüe hacé refereni:iá al área de Análisis y Síntesis. ' ·, "·<:··-~- . . . ·.; 
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RECURSOS 

HUMANOS 

Nueva analistas 

de infonnación 

Dos analistas de 

Sistemas 

EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. ~ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁL1s'ís y SINTESIS", ESTUDIO DE CASO 

FUNCIONES 

la ciudad de M~xico. 

·Análisis de infonnación. 

·Creación de páginas Web. 

·Elaboración de servicios 

infonnaclón. 

electrónicos. 

·Mantenimiento de equipo y r~d de s~rvi~i~ •. 
·Escaneo de notas; 

·Revisión de páginas Web, . · 

·Envio de servi~Íos eÍéctrónic~~: ·•··· 
Cuadro 2.1 Re~ursos y l\m~i~.nes de la organización 

·RECURSOS 

TECNOLOGICOS 

Se ha detectado gracias a lo~ resultados ~btenidos que no todos los miembros del 

área de Análisis y Síntesis desempeñan las mismas funciones y por consiguiente no utilizan 

los mismos recursos tecnológicos porque hay ya una especialización del trabajo en el que 

los analistas de sistemas son quienes más relacionados están con las cuestiones tecnológicas 

mientras que los analistas de información están más enfocados a las cuestiones operativas 

del trabajo cotidiano, aunque ambos comparten el equipo de cómputo/llneastelefónicas y 
. . ' ' 

el uso de Internet, pero hay una gran diferencia por los conocimientos:,i:iue cada uno posee 
. ,., ... - .... 

del medio, porque .los analistas de información saben no qué hacercuando se presenta un 

problema en cuanto . a. tecnología se refiere, mientras que los analistas de sistemas se 

encuentran li~itados . en materia de información como en el caso de los servicios 
- - ·-· .- ~ .. 

estadísticos .o .simplemente en cómo se debe hacer un análisis para elaborar los servicios 

que la emp~esÚe~cie a sus clientes. 
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Esto lleva a pensar en que se' estáblecen rélaCiol1es d~-poder q~e Íos miembros de Ja 

organización no ;ecoriocen ,como tales,> porq~e·.···c~d¿i.;;egr~teposee. conocimientos 

distintos e información que 'puede~ uíilizar a su ~Í~jo'.,Entonc~~ es pre~iso tomar en cuenta 

que existe Úna estructu~a formal entre el p~der y ia autoridad porqu~ en el área de Análisis 

y Síntesis hay relaciones en la materia que se encuentran muy marcadas y que se explicarán 

a continuación para detectar quién manda en la organización y cómo lo hace. 

2.6 Estructura formal de poder y autoridad 

No es posible entender el poder y la autoridad en una organización si antes no se 

delimita el contrato psicológico que implica a existencia de un conjunto de expectativas, no 

escritas en parte alguna, que operan a toda hora entre· cualquier miembro. y ~tras 
miembros dirigentes de la organización (Schein, 1982: P20),y e~ que' enl~ utiÍizÍICión y el. 

manejo de los recursos hutnánosde ~na organizació~ s~utiHz¿¡ este Illsi~ento,· porq~e a 

:::b:~m;~:1:1~~~~l$~~;~1~¡f ~,::~~~~:~;·~:·t·"~" 
Dicho de·.ºlrll·forma; que,s~ ·a~apte aias.reglas.y,noffil~;estableddasdentro de la 

::rn:;::";"i~'~.;~~~~~l~@~i~i~l~~t.~:7: 
hay marcha atrás, a menos.de.que decida.enieJ•úlumo•momento' no formar parte de la 

"~~"""'"· . "''' j ~it~.:~b~tf J:r~·~;· ··· 
Este tipo de confrat~ cambia c~n el tiempoia'm~dida qlle cambian las necesidades 

tanto de la organiza~lón' ~~n:;o\i;·'~cis i;ri¡;;J¡j'~6J;; ~;;~~~:~stbs' esperan que la organización 

les de las oportúriidades ~uflcl~llte,s.para demostrar lo que son capaces de hacer, y en el área 

de Análisis 'y Síll;esis .generaÍmente sufren muchas frustraciones porque no hay 

capacitación. ni lu1y posÍbiÜdades de ascender a otro nivel jerárquico, o en su caso se les 

otorgan tareas poco importantes. 
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. -- -. " . -~ - .. ' -, . . ~ . .' 

Weber distinguía entre el poder y Ja autoridad y establecía que, él p~der se refería a 

cua/q11ier relación , donde , 11n, miembro podía imponer s11 vo/11ntad a pesar de toda 

resistencia, la autoridad existía ciando. la obediencia a las órdenes se. apoyaba en la 

creencia de s11 legitimidad, la creencia de q11e las órdenes se justificaban y ,era correcto 

obedecer/as. (Salnman, 1984: P20) 

Una organización puede hacer cumplir su parte del contrato psicológico por medio 

del poder y la autoridad, pero estos términos no son lo mismo porque existe un poder puro 

el cual implica la habilidad para controlar a otros jlsicamente a través de la manip11/ación 

del premio o el castigo, o mediante la manipulación de la' Información. (Schein, 1982: 

P22), de lo cual se hablará más adelante cuando se considere el aspecto de la comunicación 

en la organización. 

Para que un empleado se sienta parte integral de la organización, debe estar 

consciente de que puede o no influir para que una situación determinada al interior de la 

misina cambie en s.u favor, logrando con eÍlo que la organización cumpla sus compromisos 

contractuales.·, 

Como se mencionó con anterioridad, en el área de Análisis y Síntesis se aplica un 

contriito · psic~lógi,co p~rque ·.los integrantes quieren que se reconozcan sus habilidades y 

ap;itudes y qÚe ·s~ considere el trabajo que desempefüm~pero se encuentran limitados 

porque cllsi si~~pre desarrollan las mismas actividades y. por consiguiente no. se si~nten 
parte de !~ organi;aCión. Se presentan entonces obligaci~nes de ejecución d~ ~ctividades, - . ' . . . 
tareas · ~ . funciones específicas que son establecidas claramente por los altos mandos, 

co.mplementarias con la obediencia a la cual deben estar sujetos los subordinados, aquí el 

control está claramente delimitado. 
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2.6.1 El.control ~n _unli'organización 

_.Mu~has de las :inquietudes en una organización pueden ser consideradas como 

contr~l p(i~. el; simple hecho de que tienen que ver con la forma en que las complejas 

organi2:aciones de la sociedad moderna ejercen el control, sea d~-forma interna respecto a la 
' . . . 

relaciónque. mantienen con sus miembros o de forma ~xtema en relación con su ambiente y 

en· base a éuó se retomará la idea de que en la sociedad ~ctual que para los individuos es 

. imposible librarse de la_ influencia de las organiza~ioñ~{i.' 
·< :' _._;. ,'~· ~::·'.·· .:'.~i 

•. Uno de los más gr~d~s '1~s~i{~~ ~~\W~~~r'tb~c~I ino~trar cómo los sistemas de 
, · • . · • · · . i ', ... ;•C.;•' .• ,-. ~·'<"~··, ''i., 'f· ,' .1,,. • ~-' ( ····".:t ·.; · ,_::;·.> · ··:· ·. • •• : • · · '. 

control organizadonal int~mo_érrui relac_ionados !~timwnenfo con m'.15 amplios sistemas de 

:.:·~.:-,,~~:.:::#*:~¡~~;W~~~illi;~tdiJ~;t:.::.,~ 
como una forma de organización soélaf 'con :·caracterfsticas ·específicas,· (Salaman, 1984: 

:•,'; n ; \.;,. -:::/,;, '.:-::.::.~ • / ; .:.-'• ·,·~·:·:;: • • • ·~ ·,, "' ;},.'.,'?): .'. • <' •• 

p 19) , ...•. '· '\ ·:<·· .:.·• ._, .·• ' ,, . '·· '' ,. ' '·'•' •. ' . 
' - . ' ' .. ·;>·, -~~-~-:« "/·:· 

~,_- . ';'-:::; ··:<)/f ,:;; . -~-· ~ 
Se hizo r~feren~la c6n a~teriodd~cl a';'l~~ ,~¡~o~ de a~t~rid:d. q~e exi~ten, y para 

Weber una organizacióll es Lli oiJ~nkhi~Ü~6 dg·¡~ r~l~cion6s sociales cuya ~ontinu~ción es 

aceptada como ü~a tarea es~e~iar'Jor <:i~rib~ i~iÚviduos d~ modo tal que, la presencia de un 

jefe y p~rson~Í adn'ii~i~tra~iv~. ~~~fi~é~-í~ c~cteristicas decisivas de una ol"gaiiización. 
-" :·'.;::·: ..._ ... ~:·~ ... · <: •'¡, ::~:~.";;· -

'. >< '.~.- :":-~··_ -:,.~: .. ,~- ··> ,-_:....-... ',~·-'. ;•/,·.>'._:~:>/"<·\;-_'.-<; "-~- .' . e_· . • ¡}, • _;;;:_:·'. '. .,:.·-:·<-';_--:,': 
'De aqúLse dériva'-entonces la: idea de que los hombres pueden _ser éontrolaéios de .' · 

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

·.unª fol"ma~áS eficik si es q~e se lií'gran enlazar.sus necesidades ~ccmó:iiicáse'intereses 
•. co~'·s¡¡\j~~~~peB~ ~;{ b~~~fié·i'o d~~i~ ~Órg~izaéiones. Sin embarg~. en elál~a de Análisis y 

· . Slntesi~ í'~s ~i~rilÍJr~~ ~{~¡~~~en '~~~~Ülados y regulados dado que la a~t~~dad y el con;rol 

, ;;;;/'~j~~cld~s ~6r el g~rente del departamento, y las nuevas formas de poder que se 

<d~;arrollan ·actualmente se encuentran estrechamente conectadas con la eficiencia que 

presentan los mecanismos indirectos de control organizacional mediante reglas que deben 

cumplir. 
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La naturaleza 2 las, reglas en la organizaciz qhe ~~ eskidiá,y el. grado,,de, 

conformidad ;.~up~r\'isiÓn q~e·se ~sper~';cte\a.~isiÍl~; ¿?~stituye u~ fa~t~rde suma 

importiínciá para e~tender cómo se •. está aplic~dó' eÍ 'control, al interior' y la' necesidad' de ,' 

establece~ inecanismos ·de motivación qUé pueden ~¿¡; de orden ºeco~Órnico, .dé d,esarrollo > 

'persori~l y profeslonal, o de otro tipo.; Qüizil el>~r!l~o. de rriotivación' pueda' determinar el 

·, bueil desempe,ño y el éxito de una org~izaci~n, áUnque esto no es.sólo uná posibilidad. 

2.6.2 Motivación en la organización 
: .·· ' ' > .. 
Existe una contradicción para explicar la motivación en los seres humanos, porque 

teórlcam~nte. 'se·: dice que las necesidades, impulsos () instintos de las personas tienen un 

_origen Ílet~~nte biológico, mientras que otras sugieren que hay motivaciones de tipo 

social. No obsta~te, . las teorías del "phat-goal" o . de las" "expectativas" postulan que 

esencialmente la conducta de un empleado está en función del valor que éste le de a un 

determinad~ resultado. (Schein, 1982: P69) 

Por su parte, Herzberg e;table~e fa~;o;.~i ''fnoti~'acionales y de higiene en las 

organizaciones tales como condicionesde~'t;¡;bajo,<;~l~rios y beneficios, supervisión, 

compañéros)e ,/r~ba}~3p~ogres'b; rl!~po~sabÚÍd~d y grado de e.'Cigencia del empleo. 

(Scheln, l 9S2: PS 1). '' ·~~~::,' · .. , •: ·. 
;:··.,/.: ~~:· ~ ·,,:·¡' 

Alg~iis hi~~~tigaqiÓ.tiei sobre organizaciones han desechado argumentos respecto a 

las motiváciÓnes h~rrÍ~as b!Ísicas, tratando de relacionar lo que los individuos valoran en 

su trabajo ~cin lá sati;fa~~iÓ~~y lamotivación, lo cual puede tener o no repercusiones 

porque hay casos en lCls cú~les llls individuos ni siquiera se preocupan por la satisfacción y 

la motivación, ~I ~e~~Ít~d~; t~man Ulla actitud conformista. En el caso del área de Análisis y 

Síntesis, la rnÓtiv·a~iÓ~ p~ede estar ligada al valor que sus miembros le dan a los resultados 
. ~ ',.,, ' . ''· . 

de la empresa, pero esto no'.quiere decir que as! suceda. 
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EL MONSTRUO auE Nos ACECHA; ."ANÁL1s1s DE LA coMUNICAé:ióN EN 

. • ' EL ÁREA DE ANÁLISIS Y slNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Ante la fiilta de motivaciones al inte~;;~~ Íáempresa se ha Úegá~o a un círculo 

vicioso en el que sus miembros no se siente~ ~om~~om~tidos con sus obligaciones laborales 

por los bajos sueldos y la falta de beneficios o pf~staC:iÓnes que afectan el progreso no sólo 

personal sino de la empresa en su totalidad. [,o WÍterior se conjuga con las condiciones de 

trabajo que en el área de Análisis ySfntesis ·nb son las más adecuadas porque en ocasiones 

las herramientas básicas para el desempei\o de funciones no cumplen con el grado de 

exigencia de la organización, y a pesar de que el trabajador cumpla de forma eficiente con 

sus funciones sin la necesidad de. uná supervisión, no háy un reconocimiento que lo motive 
'. -.:, .. ,---· ''-' .· . ' : 

para cambiar su actitud y su_postura, ánt~. lo que debe realizar, se pierde entone.es el interés 

en el trabajo y se comienza a caer en la 'mediocridad, el conformismo, además deuna inllla 

comunicación entre sus integ;.anies, ~¡;; IÓ tant~, la empresa no progresa. 

'~-'.:.:\~,:~/·:-' -.. 

Inclusive, los mieinbro.s del área de Análisis y Slntesis han detallado a través de 

charlas inform;les"c¡ue'si'n~;~uecle éí~se una motivación económica se busquen otras como 

unafelicithcióri};n;'~ia -~~\ie d:~scanso o que se les permita desarrollarse profesionalmente 
' ' - .. ; - <-'' - ~ ' ',- '._,__ .•• -__ --- - ~ 

haciendo u~a. carrera e~· la empresa. Es importante tomar el papel que juegan lo_s actores en 

.. el área de· Análisis y Slntesis y en todo Infoclipp, y como parte de la estructura 

organizacional y de la cultura de la empresa los procesos de reclutamiento y selección de 

personal. 

2.7 Reclutamiento y selección 

La organización puede considerarse un plan de'.a_cti':'idades humanas que no 

comienzan a funcionar hasta que no se hayan rech.itado l!Ís.pers~r;ias que van a desempei\ar 

los diversos roles o actividades previstas. Por tal motivo; puede decirse que quizá el primer 

problema humano que enfrenta una organización está en cómo reclutar empleados, y no 

sólo eso, también tiene que ver durante la selección de los mismos la necesidad de 

entrenarlos, socializarlos y lo principal, asignarlos al cargo que pueden ocupar al interior de 

la organización. 

INFOCLIPP EN LA SOCIEDAD ORGANIZACIONAL 
83 



EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS"; ESTUDIO DE CASO 

El problema de ingresar a una organización puede traer consigo otros más, porque 

una política de reclutamiento y selección para asegurar la mayor eficiencia de cada 

empleado, no determina automáticamente que las necesidades y expectativas que cada uno 

trae consigo al ingresar a la organización se puedan satisfacer, lo que generará con el paso 

del tiempo conflictos y diferencias. De hecho, la forma en qué la5 organizaciones reclutan a 

sus miembros, depende estrechamente de la actitud del miembro. potencial. frente a los . 

objetivos de la organización y de los motivos que éste t~nga para ingresar ~n elh1 . 
. ,:_. 

i:~~11§i~~~~~~if ~~~1~~lt~5 ... 
actuales empleados bus~ando' q~~ :·~~;o~:rtíi;ifuo~f.;~~~i~i;;i¡¡;'¡:i)~~:~fü,'~;~,~Jii:ri ;. amigos, 
conocidos, parientes, etc;i c\~C:/ :\{1~ .}; :,, ¡,, ·· : ;;; '.''.\,,' ."'' ;(}~'.:[.' '' ~ ' ·. 

'·" ;oc·:s;:.:.. ., ·. -.. · .:?:~~~.', ·\·_~-; ,;_¡ ~-:~\ .\21/~~/:~~~~_::;(·'.·}~~:~:~.;,~:.~fc' · .-. 
· .• /,; .• ... ~;: •. • . . -,_~1 ~ ·< ~~>:·.:-~ ,; 

• -· :·::.'. :,,.i-. ..;.:" 

ocasiones las personas reclutadas Jí c~l,;.¡~\6i·~/Jgd~'~igri:~clris ~~·~es~!~ eficientes para 

la empresa, lo cual lleva nuevamen~e a l~ l';;!ii~iÓÜ Cii~~i~;)Ü~); \\ f · · . 
.. ,· .. ,,: '/.~-- ,;.·,.~ ·.·- ... ; .... _._:.:.o: ... ',?·:' 

··.//.~.:··,; 

Mientras una organización selecci~ne a su personal sin tomar en cuenta y dar 

verdadera importancia a los conocimientos y aptitudes de los candidatos, la selección del 

personal no será la mejor ni la más adecuada, lo que podría ocasionar con el paso del 

tiempo mayores problemas internos de los que ya existen. 
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'EL M~NSTRUO QUE NOS ACECHA. "~NAL1sís DE LA COMUNICACIÓN EN 

- EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Anteriormente esto sucedía en Infoclipp, antes conocida como Asesoria en 

Información y Relaciones Públicas, porque quien llegaba a solicitar trabajo era puesto a 

prueba, pero se aplicaba un examen tan sólo de escritura y redacción tan sencillo que 

cualquiera que lo hiciera recibía la aprobación del entrevistador, bueno, hay que aclarar 

que esto es con respecto al área de Análisis y Síntesis, porque en las demás áreas la 

selección del personal se aplicaba de diferente forma, y ahora se ha tratado de homologar la 

forma de escoger al personal que cuente con las características necesarias para la empresa 

no tan sólo en el aspecto económico como anteriormente se hacía puesto que el horario de 

trabajo para - algunos de los integrantes de la organización comienza a partir de · 1a 

madrugada, cuando la mayor parte de los habitantes de la ciudad descansan. 

Con base en los conocimientos y aptitudes de quienes integran o pretenden 

integrarse a la organización es como va determinándose la asignación de puestos que tiene 

que ver con la jerarquía en la empresa y la división del trabajo y la socialización de sus 

miembros, punto de gran importancia para todas las organizaciones porque ya no se trata de 

ver tan sólo_ a la organización como estructura, sino que el factor humano comienza a 

destacar en el desempeiio de la organización y en su desarrollo, aspecto que los 

administradores de las organizaciones modernas deben considerar. 

2.7.1 Desempeño de los miembros y su socialización 

Cuando una organización ha reclutado, seleccionado, entrenado y asignado los 

cargos respectivos a sus miembros, debe ahora preocuparse por crear condiciones que le 

permitan mantener por bastante tiempo un alto nivel de eficiencia, además de permitir a 

cada empleado satisfacer sus necesidades por el sólo hecho de pertenecer a la organización. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. ¡.ANÁLISIS DE LA COMÚNICACIÓN EN 

------------------·EL ÁREA DE.ANÁLISIS Y SINTESIS": ESTUDIO DE CASO 

Anteriormente se hizo referencia a las tendencias aut~~el~ciiv~s •. es preciso decir 

entonces que estas están determinadas por laimagen·~;;~.í'()~';';Ji~~bri:i~ potenciales de una 

organización se forma acerca de lo que ella· tes ofr~~~ y úl~~~e·'~~ ett'a se pide, imagen 

que influye sobre la disposición de dejarse re~l~ta~;:¿Jaii<lé/~l;~iembropoÍencia puede 

elegir entre varias organizaciones. .. En :: ai~úil~~; ~?~i()~~~;>'. Í()~ ~irigentes de las 

organizaciones tratar de maquillar la á¡Jariencia'dela'mis.ma'a fin de darle'una apariencia 

atractiva, lo cual no es raro en!~ organibi~ii;~~~~·~el.Mé;¡i~~ ¡~tu~1!' "· .. ·.· ·• · ,.,. -;'-. ---·" ··--· ·>;,- .::·· 

~1~f~1~~¡¡¡&,ii1il1I~~:~~. 
';:,.'; ·'...;.:-- ,_:_;,~~\:>~~~;-~:::. .~:-~t_::-·-.· .,~ ::-T¡~~ ~- -.. ,, ._,.:_~::,.;, - ,,:. 

La imagen de lnfoclipp se:h~ ~~Íe~Cl~~~-~?~xteJo~ pÓrque :it1:' fa falta de una 
·' . '· -º- .. .,, - . '_; - .• ,; ;,;o.:.,.,···, .. _,, ··- , ~>. --. ·._ ·' .. , . . ' . .. . . .. ,. . 

buena coordinación· de las· actividades ·muchos i:Íientes han ¡Írescind.ldo -de sus servicios 

generando hacia el exterior. ~r¡;J;~~eh~p~;¿~ ~~rillabÍe fre~t~ a la .. comp~tencia; años antes 

el número de clientes de la empresa ~llpernba los Joo"y ha ~ufrido Ían sólo en lo que va del 

año un gran número de cancelaciÓ-~es, mientr~ que los dirigentes no toman medidas que 

reviertan ·esta situación. 

Como empresa se hace presentar a través de sus relaciones públicas como una 

empresa que trata de servir al bienestar económico tanto de sus integrantes como de sus 

clientes teniendo por objetivo una expansión del mercado mediante la producción de 

servicios de información especializada, y es sólo ante los accionistas cuando se acentúa el 

objetivo de lucro, es necesario entonces saber cómo trabaja. 
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2.7.2 Estilos gerenciales 

EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA, "ANÁLISIS DE LA CD.MUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Para entender cómo funcionan las organizaciones, primero ha)f qúe eñtender cómo 

trabajan las personas que están en ellas. Esto porque to~o· gerente Ú~ne u~~ concepción del 

mundo, y parte de dicha concepción es la respuesta ~I por;qué la gente frabajn y por qué 

debe ser motivado o dirigida. La autoridad d~~~~~~.es~~~ial~e~t~'e~~.lg~as oficinas o en 

sus cargos y se espera que el empleado obecl~~~~·.1as;ó;d~Aes"ind'b(J~n1Úentemente de la 

:,:::'::: :ru~~· =tt ;;±;;l~)}fi:~;p~~'!,.;i;: ,; q., Importo '' 

.. ,.,, . /(;,~:·~,~,:.~e~:::._. :,<<:~·~.~>·· ;' .. :-"· 
Esta forma de pensar llev~ ii sup~e~to~ e~ i;;~ qÜ~;se ~st~blecequea lo~ emple~dos 

::~,::~:~?Z:f tE!~~~,~~+J~~~~:~:~ri~~:·. 
lmplfol~ofo=~º~:":.~~:~~~!~~;~~t!~~~~§~ht~• fo~ 

-::.::::• " pomMa ,., nru":af'.)~! '~f Ji'!'§J~l~:T~'!';~i"o 'º"mi= 
-Se tiene que controlar éon fuerzas. externas par~ ~~~~~dit:/f¡~e'/a gimte n:ábaje 

hacia el logro defines organizaciona/es. · ·; ,:.;'r{: '. ;if ) ... < .. , 
-La gente es básicamente incapaz de ejercer autodíS'Ci¡;11/iay'~iÍtbcontrol en razón 

~ ·> ', . ',' . ., '·.'. ·:'. · .. ·, : e;·,:¡ '· ·~;;_::'/::': .. ·· .;. •• ·, :.: 

de sus sentimientos irracionales. ._,~? 

-A la gente se le puede dividir en dos grupos, uno para el que lo anterior es válido y 

otro que no se deja dominar por sus sentimientos. (Schein, 1982: PSO) 
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.. e_·,- - ··.,: .---, ' , ., 

.• EL MONSTRUÓ QUE NOS ACEC~A. '.'ANÁLISIS DE LA COMUNICÁCIÓN EN 
. , . ... . . ,·ELAREA DE.ANÁLISIS Y SÍNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Empero,•'esto~,;~up;1¡t~s:~o-Ja;Iicab\~~ ~~ciainie~te al. ár~~. dé·.~nálfsi:Vs1~tis·i~··~ 
a Infoclipp e~. gene.r~I, 'porque ríase' pie~sa. que. la gente sea, pe~zosll> tampoco hay 

incentivos y:I~s"t~és- n~t~~l~s d~ ~us i~~egr~tes no son. ios ·~ismos 
0

qu¿~¡~~;d~;Ia · ... ·••·· ./ 

organizáción~ a~nque si h~y ~utocontrol y autodisciplina lo cual es ~á!idb p;;ik algun
1

os ';{ .· ·:\ .• 

mlºembr.os. . }•¡ , :Y• ' • k 
-~· . ·::.:: .. ,,·:,.-·-· 

·'··~/:::-:¡>' 

Un hecho que podrla suscitarse en al respecto es que, si la gente il~ e~táprÓd~ciertd.o ' ... · / 

o la moral es baja, la solución podrla estar en rediseñar los cargos y/Í'~'ié'I~ci~~éten'i~' >.'• · 
organización, as! como los sistemas de control de forma tal que ·;~/aSegui:ell ni~eles .:\ 

adecuados de producción y motivación, aunque esto no se~ tare~ fá~i·F~;niró~Íippp~rqÚe< 
quizá se deban rediseñar también los cargos de todos los mi~cibi~s q~tÍá Í~tegrari\ ~;; 
sólo del área de Análisis y Slntesis. 

Con la evolución de las organizaciones, la creciente complejidad cieltrabajoy la · 

severidad de la competencia que existía entre las organizaciones: hlzo'~lle ¡;tlg(.';i;J;'<le I~ 
empresas tuvieran que depender más del juicio, capacidad i:reativa y Ie~Ítad del Írabajador, 

hechos aplicables al área de Análisis y Síntesis donde el gerente, persona en quien recae 

toda la responsabilidad, depende en gran medida de estos factores y por ello delega 

responsabilidades. 

En consecuencia, se considera .el hecho de que. el trabajador lleva consigo al trabajo 

necesidades sociales que sólo pueden en~ontrare~preslón ~n agrupaciones de tipo informal, 

y que tales agrupacion¿s crelUl·~~nd~i~hto~ f n6rlnas que influyen en la forma como se 

realiza el trabajo, eri lo~ nivei~~ d~ pr6d~~ció~ y en la calidad de los productos, lo cual da la 

p~uta · para detectái i~s 'p/~~~;k~;~ii~'';i~~d~ri· presentarse al interior de cualquier 

organización, po~~llé ~¡ s~r hurii'!lll~ tléne una collducta impredescible, lo que conforma 

parte de la cultura orgM:izacional, porque una de las formas más sencillas de apreciar la 

naturaleza de la . c_ultura en el área de Análisis y Síntesis, consiste en observar en 

funcionamiento cotidiano de la organización como parte de su realidad. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

------------------ EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

2.8 La realidad organizacional 

Al hablar de la cultura realmente lo que se. hace ·es hablar de un proceso de 

estructuras reales que penniten ver y comprender •.ciert~s h~chos, acciones, objetos; 

expresiones y situaciones de modos distintos, que of~e~eri, Ía básepara la fonnación. del 

comportamiento apreciado y significativo. 
-: :.:·.,}~~~'.¡:y_:~;,:~_··, 

Al re~onocer que se cumple y repres~hi~>i~· ;~~I'.idad de; m~do cotidiano, se tiene 

un pótente medio para pensar en la cultur~ pro;ia, ~isiÓii 4ue ti~iie un~ enorme implicación 

p~ comprender las organizaciones com6.un fenói'neno.~ui'tural. Lavisión representada de 

Ja cultura conduce entonces a ver que las organizaciones son esencialmente estructuras de 

realidades sociales que descansan en las mentes de sus miembros que las concretan en 

series de reglas y relaciones. En la mayoría de las ocasiones se puede establecer que la 

naturaleza de una cultura se encuentra en sus costumbres y. normas sociales y que si el 

individuo se adhiere a estas reglas de comportamiento tendrá éxito ~n·J¿jo~~idcción de 
.·;·' ···p .. :·,:· 

una apropiada realidad social. /j_'-- .·:. ~ ·:~'>t,:~ ~-\~·:::<~:.·.-~> .. 

Es aquí donde se presenta la diferen~ia entre .el deber ser ÚÍ ~~r ~e Jacirgahi~ación 
.·porque las est~cturas organizaci6nales,cla5'~eglas: las políticas las d~s~ripció'rie;de Íareas y 

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

l~s p¡.ocedimie.ntós nonnáii§d?sdeoperaciones realizan una similar función inteq,retativa. 

<t~l·º~á!ti~~~~~~~~~f ~?Jri~fü~tsd;~::::::t::.cturadas ·sociwmente en las cuales 

, ~-·-:: '. ~-~~:;·~:: :~~á?~;_;s-.~.;f~'2:::~.,,-;: f ::: .. -~.;_:~-< · -
;~/;~~- -~·' 

,', ' ;/j En':rriicihn~~ Y. específicamente en el área de Análisis y Síntesis, existe un gran 

conflict6: entr~ la forma en cómo debería trabajar y cómo trabaja la organización, pues 

.~olJl~'~~.explicó ~nteriormente, no existen herramientas básicas que permitan el pleno 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS", ESTUDIO DE CASO 

desarioÍlodela~~présa y de süs'~iembros porque parece que trabajan por sentido común 

' y no' enbasé 11" 0a fÓrmalida~ estÍÍbl¿cidá a través de un organigrruna, objetivos, manuales 

de procedi~ie~tos, e~c.; ~~r Ío, ~t?i eireiod~ comprender la cultura de la organización 

radie~ en ente~der cómo ha ~~did~·s~s~~~~;s~ ~n,b~~ a su proceso de trabajo. 
:· .' -·: ;·, .. ',.- ···,.-1·'.·,. - ,_>. _.,.-- .. -·· 

-·/ ,. . -,. 

A través de una charla informal i~¡ ·gerente ,del área de Análisis y Sintesis ha 

reconocido que la organización no ha ''toéactoid~cio·/~·~al grado que no está muy lejos de 

llegar a un caos total por los múltlple~ ~~obl~m~ que en apartados anteriores se han· 

explicado, por lo que es precisoreflexiÓn~.:para ·buscar alternativas que ayuden a .. la 

organización a mantenerse enpie; ·n¡~j6r~rt,i ~~a reéÜperar la imagen y desarrollo .. con q~e 
contaba anteriormente. Resulta paradÓji~o q~(una 'organización que pertenece al. sector de 

la información tenga graves problemas de 'e~ta 'comunicación y si las cosas s,iguenigual s~ 
corre el riesgo de que pu~da des~p~ec~~: ¡~ ~~ál ~s preocÚpante porque ~eci~~ a todos 

sus miembros. 
·': ;<· _'-'.' ~~:':-' 

--<- :.0./ - _:: .. >:,:.~:.:~·-· -. :.,:~-·-

'= 11.:::::::~:,7,:',: :::,::1.'::;~~I~~~Ji!~~j{~~r:: 
estructura, porque se está consciente de que aún, se pu~de,):a~anzar' PW'!l',mejorar las 

condiciones tanto del personal como de la empr~~a ~~~·~~~~i1~~¡~~·5c'~J·~¡·~~de convertirla 

:.:::.::::: =.::::. :.::~j~~~~~~iijtt: ""'" " 
La organización se encuentra en únasittiació,it '.de :·:f"ocos runarillos" y no es posible 

continuar con la misma actitud si en realid~~,d~seá'i:Jia1'té~~is~. por lo cual es necesario 

corregir todas las fallas lo más pronto posible coménzando por el posible establecimiento 

de un organigrama bien definido que establezca una muy buen fundamentada 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

·.·EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 
:-,_-,-. . · ~~, -

jerarquización .Í>ar~i)1;·,di~tl~;~ár~as /ntegr~ Ja organización, lo que permitirá 

entonces creilrmiinualeiide procedimientos eón división dé funciones y el establecimiento 
' .. ,.,. ,.· .. -. :. . . -

de· objetivos y· misión de iá empresa para que Jos integrantes de Ja misma se sientan 

colllpr~m~tidos /t<>mados en cuenta, dando fin a la centralizado toma de decisipnes q~e ha 

afectado las relaciones entre jefes y subordinados. Estás son sólo algunas de .las· posibles 

soluciones, aunque no las únicas. 

2.8.1 Posibles soluciones a los problemas 

Antes que nada se deben considerar las perspectivas de la organi~ción que al 

parecer no son muy halagadoras en el corto plazo, esto mientras no se torU'~n 1115 decisiones 
- : -· - .,,, - .. - - - . 

pertinentes para corregir la actual situación que priva al interi~fy.qúe.~e.encuentra muy 

relacionada con el entorno. ':-:.~·-: 

--._,:( 
. - .. -·--,' , .. -

Puede comenzarse por analizar. de qué fonna está siendo.· administrada la 

organización y deteí:~ar p~~ibles fallas en este rubro, lo cual debe dar pie a la toma de 

medidas urgente~ pai-:a sol~cionar los posibles conflictos que se puedan presentar para que 

poco a poco se vayan corrigiendo Jos grandes defectos que se han detallado en anteriores 

apartados como la falta de documentos clave para el buen funcionamiento' de la empresa. 

Como segundo paso se encuentra la necesidad de establecer un organigrama bien definido 

con jerarquización de funciones para comenzar a dar a cada miembro·.el lugar que le 

corresponde en Ja organización en base a sus conocimientos y apÍifüdes b.usc.ando con ello 

dar mayor agilidad al trabajo que se realiza, mejorando las relaciones entre todos Jos 

integrantes de Infoclipp y quizá la comunicación a través de las relaciones interpersonales, 

además de que se permitiría con ello cambiar la imagen de la empresa al interior y al 
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exterior. A~~que se debe reconocer• que las relacio~e~ de pcld~r nci desap~recen. toblmente 

.· porque es 6~iu~ h~chó qu~ seguirán dándose pre_fere~~f~;'.~.d~~~.~i!2~er~;~~i~n,~~ ~stán• • 
.' más ligados a los jefe~; lo. cual en·. la mayor . ¡iarie •de• los.• casóí(puéde• enteriderse como 

lealtad.• ··.• .... ,;: .·· ·;···i•'.'.t'.:!~i1~~.!;.~;·:.;/~'.·•:.fa•• •/,. 

Asimismo, se deben establecer objetivos: ~larii~ ;;:&rb~i~<lifa¡¡~j·t~1dcJs .fos que 

integran la organización deben conocer. y cumplir con la·n~·~1l~ii<l(j¡·/~&i~t li,est~bilidad • ·• 
evitando la rotación de personal por no cUlllplir co~. 16¡;·r~q~~ii11li~rií6s ·~e~e~&iosy · 
específicos de cada área, porque se ha descubierto q~e lri{~~J~tif¿,i·;~~u~deklo~ ~ás 
eficientemente si lo que hay que hacer se. reparte entJ'~··¡()d~s''s~i'Jli'í~rii·b;~s,'·dl~isión del· 

trabajo en base a las habilidades y talento de cada individ~c) ~~~·peri~~~i~~·Í~rd~Íip;? · ·' 
' . --· .. - . - ,: •. :· ·,-i':<:i:(,;;~:~':..-..:-.·.: .. ~"''.';".::·:, ::~~~-;: .. 

:~.', ~i~ ~-'·::j~-, '/ ~~3 ~.;:i.-, ·,.'.;"e_ 1j>.< 

Aunado a ello se debe 'establecer un reglamento irlierrio.qu~ cu~Üíecon flexibilidad 
. ._.: ... . : ·· . . <··,º ... ,.-. ,.'.: .:;:.-.··~'.:_:7}L·:,_:-.. :~~~;·~>:tt:::.~-:··~-=~:,'>./j,~·_:i';.>_;-,: '"-'-;. · 

y no sea tan rígido para evitar ro.ces entre jefes y suboidinados;;,~unque\~ebe t~~arse en 

cuenta que s~· trata. tan sól~ de fle¡¡lbilidad en el sentido deHb~~~d~p~~t6~i~'~Í~~~ ;~~;o; 
po~q~e¡~~ién.je tiene. obligaciones y normas que deben ac~i~~1;,\~·;~{~~ya~~~~ ·~ 
estableée,r mejores relaciones y armonía en la organización, esto ba5ado :en el ciimbio d.e 

actitud~~ prui lo. cual se deben buscar alternativas mediante las cual~i '16s)1i'i~~b~~·5 de la 

orgÍlnización no se sientan sometidos o que están bajo la influenci¡·de ~;¡·: gfi¡~ pcidery 

autoridad, por lo tanto, podrían presentarse con estos cambios algunos. escen~o~ en los 

cuáles la organización podría estar inmersa. 

2.8.2 Escenarios probables en la organización 

Visto ya todo lo anterior y considerando las posibles soluciones que habrán de 

aplicarse a Infoclipp y su área de Análisis y Síntesis, es posible hacer la siguiente 
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clasificación de_esce.narios el esplendor, la conservación sin apuros y el desastre, mismos 

que en algún momento de lá historia hán pasado a formar parte de esta organización pero es 

éste último el que más inte~ésa porque la organización a llegado a un grado tal que no tarda 

mucho. en Hegara la decadencia si no se toman pronto m~didas pa~a contrarrestar los 

· p;obÍemasqll~ le quejan y que se h~ c~nvertido y~ enverdaderos "foco~ rojos". 
. . . 

. · s~ ·han dad~ ~.stostre~ .íi~oJ de ~~cenariás en difereÍlte~ ~tapas de la histo~a de 

Infoclipp, ei e~pl~~d~r e;te e~cenarj~;er~~q~¡ff 6~~-el·~~e Ihfo~lipp contaban hace ya algÓn 

iiempo. y q~e podo a ~~co:ftle·;J~bÍ~ab ~g~ lo~ ';~~w,1él11iis ··que ya se han . mencionado 

·porque enalglín tiempo la ~r~iirii~~ciÓ~Jjle~Ó-::~'.~'ontÍli" ¿on una cartera de clientes que 

rebasaba los 300 por lo que e~~ ~~h~id~~a~~ ~~~~;~~~ d~ IáS .empresas del ramo más fuertes · 
. . . . .; - ·-'· '· -:_··.r·,y:._ .; . - ~'- ,, ' ·,,_,;' ., . . .- . - ' - ·. 

frente a la competencia en la ciud_ad c!é.Méxié().,P,éro 'será muy dificil al me.nos en el corto. 

plazo recuperar esa imagen, p<iré¡~e p~a logriu:léí ~~ requiere de un gran esfuerzo de todos · 
. ~··· '• ~· 

los miembros de la empresa, lo cual no' es ráCílporque es necesario cambiar las actitUdes~ 

En· cuanto a la conservacióh siA a~Ufo~,:éepresenia una etapa importante en la vida 

d~ Infoclipp esta estuvo muy m!i~~-<iay~~~recisamente por ello que se han prese~tado 
tallto~ problemas po~que los dire~tjvos~o·dler6~ a tiempo la suficiente importancia a estos, 

la empresa se mantenía entonc~s-~l'dl~ y no" había soluciones para mejorar las condiciones 

escenario que se mantuvo pe~ un°l~g16 p~riodo y que ahora esta a punto de convei-'tÍrse en 

desastre que será la últi~a et~pa:;~··¡~jícl~~'deia organización por lo que se ha come~zado · . 

ya a tomar medidas ruite a pre~cü~~~i¿~ d~ ~u~. fufoclipp deje de existir por las ritl11tiples 

cancelaciones de servicios cjue se h
0

ii~(dado .en los últimos meses, por lo cual los directivos 

han sostenido ya una serie de reuniones para tomar decisiones en cuanto a lo que se debe 

hacer. 
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-." ·." ·:',_.. . .' ' 

Se han destacado entonces la estructura y la formalidad de la organización aunque 

es importante de~tacar que éstos factores no .son los ~ás rele~ante~ y trascendentales en la 

empresa, ·aunque sí piezas clave en su conformación; No obstante, se encuentran 

relacionados y complementados por los actores que integran la organización y el papel que 

Jos ·é~tos juegan en ella, para de ahí partir a descubrir cómo se dan las relaciones que entre 

ellos porque son quienes llevan a cabo los .actos ejecutivos y acciones necesarias para el 

desarrollo de los procesos y productivos en Jos C:.llale; influyen .P~a ello es necesario que 

se comuniquen para hacer de Infoclipp y de su úrea'éle Análisis y Síntesis una organización 

eficaz, capaz de cumplir con su objetivo y 1it;;·fil~t~ pliuiteadas, aunque corno se dijo 

. anteriormente el objetivo no es conocido lo cual ;~p~esent~ ~ gran obstáculo para lograr el 

pleno desarrollo de ambas. Lo que se intenta no es ,brlndar al lector una imagen negativa de 

lá organización, sino simplemente presentar Ja r~alid~d tal cual y para tal efecto se propone 

considerar las características de cada actor y los grupos que generan al interior, en pocas 

palabras, lo que se pretende es determ.inar cómo se mueven Jos actores en la organización. 
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Actores y grupos piezas clave en lnfoclipp 

Se ha visto ya la forma en se encuentra constituida la organización de acuerdo con 

su estructura y la forma en que interactúa con su medio ambiente do'nde lo~ lndlviduos ·no 

están libres de la influencia de las organizaciones. En el· presente ~partado. los actores 

constituyen In parte central de la organización por lo qu~. la investigación se>.e~focará en 

ellos y en los grupos que conforman al interior d~ la C!~p;~sn ési;¡ 'ol~id~,q~~ er~bje,to de 

estudio se encuentra en el área de Análisis y Sí;¡te~is y d~n 't,:~¿;n· ell~ ~~:~~t~bl¿¿·~cl ·~¡hay.·•. 
'," o::: • :,,"'. ~. ''..:'•··-~.,,,·o• ·;·f.~°".;.~··:':.,';;>',· • 

o no líderes en.estos grupos. ,.. . ""•!:· .... , .. " , , , , .•.• 1_;1 ...... ,·:':·' ' .. :_.':~···t\ . e'}:::·:. )~·'1·'.~/~ :;;~¡l.:~. 1/J•"' '-,'>.'~~~;,;:·.',: ... ,.,.· .. - ~t · •. 

. , . . ::. ::: .· _: ·'... ,~:.'~:· . __ ·. ! -:': ;. -: ·. - ::~·::·;~;·):,·.~::~r<:tf:.--~:·.~;~~~-,~\~ii·<:/;{:;_:J~ :;~}~:?!;~:.'.~;-~~~~~:'.:/t:}~:~;·_;;_~~~: ;,·,~'. ·. ·. ·.. . -. 
; No obstante, debe da!'se cuentá'de q~.e ~en el presente apartadq'se aplicarán t~~riicas 

~E~I~~ª~s~~fE~~~~fl~~· 
complejas que integran per~ººª1. es~eciaii~d.º en ~·¡~rt;L~e~s y·: 6Jént~; ca~• reglas 

detalladas ejerciendo al interior el poder y controÍ sob~~ .. l~~ ~~b~j~d~;.c:~'. .-' '. 
. ·.¡ - - - ' -- ' 

---<'··' -';_,:.;;::.-:• 
- . - -y;;,; ,,-,_\-:-~·x:~'--;·_ ._ ... 

La importancia de._. los ,dingram~ de ¿ fluj~ ¡p~a Y~~-~~g~lzaclÓll radica·. en .. que 

==·~~ ~:~~; :~;:; .. ~~1:~s~.~~~,;~~.f t::,~;:::: 
organización. : . ...: --'. ·'.-,;,\,:: ::·:,;' · . "'"·:·.''·' . "'""-· ..... 

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

De acuerdo.~~n Mn;;ri~. laformaÍización de una organización de~~nde de que sus . . . . . - .. . 

miembros se aterigan al~ 'reglas de la misma, pero el área de Análisis y síntesis no cumple 

con tal premisa porque primeramente no trabaja con base en el objetivo de la empresa lo 

que trae como resultado la desorganización y aunque existe un cierto grado de 

comunicación, no se ha podido lograr la integración de todos los miembros. 
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Algunas organizaciones trabajan sin considerar a sus miembros como sere¿'_ 

humanos y nose preocupan por las necesidades de éstos, es por ello que los actore~ 

comienzan a adoptar actitudes perjudiciales para la empresa lo cual provoca que la realidad 

cambie porque entonces ya no se trabaja como se debería hacerlo. 

El funcionamiento en el área de Análisis y Síntesis registra problemas tales como 

retraso de periódicos, ausentismo y fallas técnicas, que permiten observar que la estructura 

de los procesos productivos no es la correcta, porque hay un incumplimiento 'en los 

compromisos que se tienen con los clientes, básicamente en los horarios de entrega de los 

distintos servicios lo que a su vez provoca la cancelación de los mismos y apenas se está 

haciendo conciencia de estos hechos. No obstante, muchos de los trabajadores :tienen la 
. . . . ·. - -

idea de que las empresas al tener buen capital son exitosas aunque la reali~ad puede se.r otra 

y esto se ve reflejado cuando sus necesidades básicas no-~orl cubiertas .. 

El funcionamiento re~I del área de •AnálisiA,sritesit~ist: :ucho ~e~ ser ¡~ q~e en 
,, . - . . ... ,. . ' ~-' '. ~·· -. - " . - - .. . . ,. - " . ' . • ~ ,.¡ ., .: . - ·, ·- . - ·" • ·". . - -

realidad de~~~la}e;'y;estcí}1a ~idó c()mprobad~ il1:est~<:li8r,:sü:estiUétilr~ orgmiz~ciorial · .. 
porqué lo jéieal ' seriá qÚe' todos los miembros 'formen parte 'integral de',' la' empresa,,· 

co~pro~etiénd~s~ _con su· trnbaJo y desempeñÍindo. de manera eficlenté y co~ ~tica ·. Ías 

fimcio~es que le. han sido asignadas, pero las relaciones al interior s~nconflictivas pÓr lo 

que se han origi~ado fallas y falta de comunicación para el desempeño de acÍiyid~des que : 

han afectado los procesos productivos y las relaciones interpersonales entre sus miédibr~s: .: :'' .-.-;. 

pero esto no es característico del área de estudio sino de todo Infoclipp~ ésta e~. I~ reaÚclacl · · ·· /'': 

de la organización, de aquí surge entonces la idea de que el actor es la p~e ce~tral d~ Ja' . •· ::<, _ • 
misma porque es el que clesempeñará las funciones y actividade~ que p~rmiten ~I de!lad~11b 
de la empresa, independientemente de si ésta cubre o no sus necesidades y expectativas. 
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La presente investigación t~ta de presentar la realidad cle las organizaciones de la 

sociedad moderna porque ·hay algo más allá de lo objetivamente observable y por 

consiguiente, la estructura ideal de . In organización debe considerar a los actores como un 

elemento clave, porque una de las aportaciones más interesantes de las organizaciones a In 

vida modera lo constituye la estructura organizacionnl, aunque regularmente una forma 

errónea y común de verla radica en un organigrama. 

Con base en lo anteriormente explicado, pud.e determinar~e que una de l.as muchas 

diferencias que existen entre la estructura real y la icl~ál 'radica~~ ~u~~~ d~b'brÍa ~Óntar.con' 
un organigrama establecido por la empresa; per~ s~ debé ;~~~~62~r

0

4u~ ~~t6 • ~~. iuu'y · difi~il ' .. : - '. - ;.-, ... _-__ .. ___ « .. _,. ,,•_,.'.,.. ._,. 

de lograr dadas las actuales circunstaricias y quiZá puéda resUltar cólltraprÓcliÍcellte. 

La investigación da cuenta de los problemas y diferéncias ·existentes entre la 

estructura ideal ·de la organización y su funcionamiento, y para entender mejor esto se han 

establecido dos tipos de diagrama de flujo tomando en cuenta el .desarrollo de los procesos 

productivos. Es importantes seiialar que estos diagramas no están establecidos por la 

empresa, se han inferido para poder continuar con el desarrol.lo de la investigación y lo 

interesante de éstos es que se busca analizar y conocer el proceso que siguen los servicios 

que el área de Análisis y Síntesis ofrece, para detectar los problemas que afectan la 

productividad para posteriormente considerar un problema concreto. 

3.1 Diagramas de flujo 

Los diagramas de flujo son herramientas útiles que sirven para detectar el camino 

que ha seguido un producto o servicio lo que permite a la organización identificar desvíos 
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que pueden presentarse, por lo tanto quizá en primera instancia ayuden a mejorar la 

productividád de una.· empresa. d;;terminada -en este caso Infoclipp-, ahorrar costos y 

brindar beneficios par~ la'organi;lación y para sus integrantes. Los diagramas de flujo 

pueden ayud~ a ent;;nder la)eálidad de la descartando las representaciones que sus 

miembrós se haÍl hecho d~ l~· ~¡'~-;ta,·>, 

Para p~del' ~iit6n'def ió ·~~;; yaJe 'há ·explicado en necesario consi~e~ÍJio siguiente, , 

un· dlágratll~' ~~·~fl~H ~f ~~~~}Jff,~~~~t~~l~n g~áfic~ que m.~estran_·f.%~~s:'fa~~f~sb~ d.e. un-. 
proceso, mismo que provee de u.na excelente doc.umentación de unprográmay quepuedé. 

ser una he;ra'mie.nt~ Üm~a;a e;ami~~ViáJor111a en q¿e ~e •relacÍ~n~n 'en;~~ ~ílos.~asos. de. 

un proceso .. : Útiliz/i' ~fmb?l~s fácU~s de rec/i;oce~ ~a;; r~pm~~ta; ei Íip~. de operacibn 

realizada. (MarÚnez, Í!Í95: P9)-A Est~di~do e~t~.~Ípo de diagraJ11~s se descubren 

generalmente yacios que son fuente~ potenci~l¿s de pr~blemas y pueden ser ~pÚcácicis en .· 

cualquier área. El diagramd de flujo es útil cuando se necesita identificar la trayectoria 

actual -o idéa(que slgué Un-producto o servicio con el fin de identificar desviaciones. 

(Martlnez, 1995)-B 

;; '" - -

Sin embarg!l, para poder establecer y aplicar un diagrama de flujo, toda 

organización d'ebe. considerar algunas características clave tales como: 

.:!''- '' 

·~Definir claramente los límites.del proceso que se habrá de estudiar. 

-La utilización de slmbolos que sean los m~ seitdillan,iente posibles. 

-El investigador debe asegurarse de que C::~dá pas~t;;nga una salida. 

-Utilizar sólo una flecha de los bloques del proceso, de no ser así, podría requerirse 

del uso de un bloque de decisión . 
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Es importante mencionar que los diagramas que se presentarán posteriormente 

servirán como apoyo para la investigación que se lleva a cabo y que dichos organigramas se 

han establecido simplemente para el área de Análisis y Síntesis en primer lugar por ser el 

objeto de estudio y posteriormente por las dificultades que implica establecer uno para la 

empresa en general por la falta de tiempo para desarrollarlo, por ello se presenta el 

diagrama de flujo real. 

3.1.1 Diagrama Real 

En este tipo de diagrama se observa que existe un problema, en el proceso de 

producción porque, hay ocasiones en que los periódicos que constituyen la materia prima 

llegan tarde a In empresa provocando un resquebrajamiento y modificación e~ el esquema 

de trabajo generando con ello el retraso de In producción no sólo en el área de Análisis y 

Síntesis, sino en toda la organizaCión lo cual deriva en elevados costos, ~~onÓlllic-~s y 

humanos ante la cancelación de servicios, convirtiéndose la productividad y cancélnción de 
-· : . , _. ··. •, ; 

servicios _en los problemas a estudiar en el presente apartado y que pueden ser considerados 

como uno ~{,¡¡; ¡)orciue s~ri inseparables. 
~ ,; ,:~:<..:. ', ~-

-, 1d imbortante 'retomar el aspecto estructural de la organización visto'en el capítulo 

anterior clo~d6;s~i~~tableéin que Jnfoclipp no cuenta con herramienta;; b~ic~ de toda 
- '·'--'·'·' ,:·:,·. -·· .. , ··.·' 

orgnniza~ión deberla tener tales como, organigrama, manual de procedimientos y uná clara 

y bien deflriid~:di~i;ión del trabajo además de promover la cooperación entre sus miembros 

para coniar con umi 'buena productividad y ser exitosa. 
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Entre los principales problemas que se encuentran en el área de Análisis y Síntesis 

está la produ.:ción, afe~tada principalmente por causas externas debido a que, muchas veces 

el área d~ Produ~ciÓnq~e es co~ la cual está mayormente ligada porque es ésta la que 

provee de n<lt~ de:~~rlÓdidos p~a poder hacer el análisis y síntesis de la información, pero 

esto no ~~aie~~·~~'éi cli~gr~~ y es gracias a la experiencia del investigador q~e'puede 
~enCioi{arse ·~~~Ü~ io'que.máS afecta el proceso productivo es el retraso dé.lá i~form~ción 
qÚ~ pro~oca)i én~Ío:~e sérvicios fuera de tiempo y que deriva en.cllllcela~iories, por lo 

i:u~I. sed~b~~ buséW: estrategias y alternativas para poder sacar a Úeinp~ ~I ~rabaj~. p~a lo 

. c~al es neO:~siÍrio ~plicar un alto grado de contingencia. (Ver figi.Íra J. l) 
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. La gran dificultad para poder cumplir con esto. es que, al haber distintos horarios 

para los mie.mbros del área, no hay una buena coordinación en ella: ni_ con la de Producción, 

por lo cual ámbos departamentos se muestran como las.más_ y esta imagen podría cambiar 

bajo la idea de una reorganización, pero sólo en lo refere1Úe a los métodos y procesos 

· productivos, porque si se cambia la estructura del área de referencia, no se estaría hablando 

ya de la misma organización. Ahora bien, para evitar estos problemas y que sigan 

disminuyendo los clientes, se plantea un diagrama de flujo formal. 

3.1.2 Diagrama formal 

A diferencia del anterior, este diagrama coris.idera uri~; solicitud de' notas paia que 
' '•'' ~ • ',' 0 : ' '. A,' ,,L -'·.-;.' '. " "') .!' • " - ; • - f -~'" '· •; ·'·~-O : :. '.• O • • ' • ' O '• ' 

posteriormente éstas sean escaneadas y en\liadasfinaldel proceso'como parte de ,ím !lrchivo 

fisico solicitado por ios clientes,º· que iefüe~~~i t~~<lt: A:ná1i~i'~\/sírit~sffp~'1ograr 
una productividad ~ás eficie~te'VqJ~ lo~ AA.'.cii6s· ~ue' '.5'~'·~fr~~~~.:!~~~~;·uri~ b~e~a·. 
calidad. ,:<l ·.· '<b·"'" ·, .. r>:r7x · .. •J';~.; .. ' 

·~ªHª~\~))!li'f ilJif rf !t~~.E 
Es importante ' 'séñalá( que (este/ diagramá '(dé) flujci Fno \existe:: por escrito en la 

- . ·. : ·., .. _·, ::'~ ·,·1 ::'.,' :;·? --,:·~:.:: :,}_:,:r~·~. --~; __ -J;~~~--· '-:i:<:::~t«i~~--·::'~::;)?: 1 :-ti:l;{~:~~'.~:.:::~-:·/{~?-i'--~'·F'-~~~ ·-.·<~ <~~ -· /:: , . · :'- . 
organización; pcir lo ·cual há sido inferido párá aY\idai'i:n'eldésarrollo de la investigación y 

· - · ... ,- ~-: 1 · :.:. <·· ~:.'.'1_:·t~:v:.·.:: .. •.\','.::';·.:1~·G.J:;:t"-':'·';.41t-¡·?:¡;~\_lj'l'.':"~\"):-.~:'.·fll'. ... ;;,_<,;.·'.~:1;,·:··.~;.::-~),.-• ... _'.·: ;-·· 
con¿t~c'ción' dej~·ent~é~~rla' unifi~aciÓn 'déylá'seleééión'.fiecfuia de notás las cuales están 

separadas en el diagrama real, !oque, ~emué~tr~ que ahí ha'y un desvío de tiempo 

importante que afecta la productividad, mientras que el escaneo de notas se hace en la parte 

intermedia del proceso lo que permite dar luz verde a los siguientes paso para que al final 

se hagan los envíos sin el problema de las cancelaciones. 
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El diagrama formal puede ser más eficiente porque que permite dar solución a los 

problemas y hacer los ajustes necesarios antes de concluir el proceso dado que hay una 

menor centralización en la toma de decisiones porque cada miembro sabe lo que debe hacer 

y lo hace a tiempo. (Ver figura 3.2) 
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'EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA;' "ANÁLISIS DE LA CDMU~ICACIÓN EN' 

EL ÁREA DE ANÁLISIS y'slNTESIS". ESTUDIO DE cÁso 

RetOmandci lo que se ha presentado y explicado en ambo~ casos; pueden observlll'se 
'· ' .. - ; ,. ., ~ . . . . 

diferencias clave para las cuales hay que buscar alternativas y lograr con ello un mejor 

desempeño productivo de la organización. 

3;1.3 Diferencias entre uno y otro 

Por principio de cuentas, parece que ambos diagramas tienen los mismos pasos por 

desarrollar, pero se observa que la selección de notas y la lectura de la información están 

integrados en un mismo paso en el diagrama ideal, con el fin de brindar una mayor 

eficiencia generando más ahorro de costos materiales y humanos. 

En el diagrama real se presentan dos· problemas .clave, el primero tiene que ver con 

la lectura y selección de notas porque hay un regreso· de un paso .hacia el otro para poder 

seguir con el análisis de la información. Posteriormente, el segundo gran problema radica 

en el retraso de la información porque al no ser aprobada por la gerencia, se debe revisar 

nuevamente y los tiempos se elevan provocando que los envíos no se hagan a tiempo y que 

se presente la cancelación de servicios que es lo que más afecta a la organización. 

Puede verse entonces que hay una gr~ diferencia entre el diagrama de flujo real y 

el formal porque al parecer éste últimotiene iriás' ~enÍajas y puede servir como punto de 

apoyo para una mayor eficiencia y mejor~i~ll~~;de l~ d~ndic!ones de tra~ajo ~n el Ííi'e~.de 
Análisis y Síntesis, pero la cancelación di'sen:icios;~~ cónsecuencla de otros problemas 

Íaies como la llegada tarde de periódicos qii~ ~~j¡ lll~~ieJa prlnl~·~~ la ~ro{i~b~iÓri. ·; , · • 
. · . .'~:·,,.(,-:f,,," _-,:_ ?:-·" .. ~;::;.··': --¡ .. ',':, 

Lo anterior genera el retraso de la información y por tanto que los servicios no 

salgan a tiempo concluyendo en su cancelación, además del ausentismo y las fallas técnicas 

.:::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::~A=C~TO~R~E~S~Y~G~R~U~P~O~S~,P~l~EZA~S;:.5C~LA~V~E!!,!EN!!_!!IN~F~O~C~LIPP 105 
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EL ÁREA DE ANÁLISIS y SINTESIS~. ESTUDIO DE CASO 

que puedan presentarse ante la gran dependencia de la tecnología, pero estos aspectos serán 

tratados más expllcitamente y a fondo a través de otra herramienta. De entre estos 

problemas la investigación se adentra en el referente a cancelación de servicios que es 

consecuencia de un mal proceso de producción como parte de una mala comunicación entre 

los miembros del área de estudio. 

Ahora bien, después de detectar lo anterior se ha decidido elaborar una hoja de 

inspección que reforzando la investigación, medirá el grado de eficiencia de la empresa 

considerado cinco problemas básicos en el área de Análisis y Síntesis tales como el retraso . 

de periódicos, ausentismo, fallas técnicas y salidas tardías de los servicios y cancelaciones, 

siendo éste último el que más interesa para la investigación. y que será estudiado más a. 

fondo y medido a través de técnicas cuantitativas. Sin embargo, es buen<l ~ec<J~o~~r ~u~ los 

diagramas de flujo son la herramienta que han dado la pauta para poder~~~éíC:~r 11:1.i~alidad
0 

. de' la organización dejando de lado las percepciones y represeritriCiorí~s que ~·u~ inien'ibr<ls 
- ·-- ' "- • .- ., • .. e--·.,-~·- - • - • -

. tienen de ella, lo cual requerirá de la utilización de técnicas cu¿litÍitivas':¡ia::ii su ~lab<lración. 
' <,: ·,' . _,:-. ---

3.2 Hoja de inspección 
. . 

La hoja de inspección es una herra/11ienta o forma fádl de comprensión que sirve 

para contestar a ¿qué tanfrecuenteméií~e bcurr~~ cfer~~; ~v~nl~s?, (M~ínez, 1995: Pl4) . ,.. ·,-... •'""' -. .,, .. _ •' -. ·,,, 

La medición se hace detectando el oICls Pf?b~~~as qu~ se p~es~ntári en la organización u 

objeto de estudio, a los cuáles se les clá següin'iicnta'.dÜrante,U'n penado determinado y los 

resultados se establecen de fo~a ~:ké;\~a' ~n l~ h()j~ d~· i!lspe~ció~ para hacer una 

medición cuantitativa de dichos problemas. 
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· ÉL ÁREA DE ANÁLÍSIS Y SÍNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

que pÚedan pr~sentarse ante la gran dependenéia de la t~cnología, pero estos aspectos serán 

tratados más expllcitamente y a fondo a través. de . otra herramienta. De entre estos 

problemas· 1a investigación se adentra en. el referente a cancelación de servicios que es 

. consecuencia de· un mal proceso de producción como parte de una mala comunicación entre 

los miembros del área de estudio. 

Ahora bien, después de detectar lo anterior se ha decidido elaborar una hoja de 

inspección que reforzando la investigación, medirá el grado de eficiencia de la empresa 

considerado cinco problemas básicos en el área de Análisis y Síntesis tales como el retraso 

de periódicos, ausentismo, fallas técnicas y salidas tardías de los servicios y cancelaciones, 

siendo éste último el que más interesa para la investigación y que será estudiado más a 

fondo y medido a través de técnicas cuantitativas. Si~ embargo, es bueno .reconocer que los. 

diagramas de flujo son la herramienta que han dado la pauta para poder conocer la realidad 

de la organización dejando de lado las percepciones y representaciones que sus miembros 

tienen de ella, lo cual requerirá de la utilización. de técnicas cualitativas para su elaboración. 

3.2 Hoja de inspección 
. .·>- --.". . 

Lit hoja de inspección es una herrami~nta ofo~"!ª fácil de comp}'e,Ji6nque sirve 

para contestar a ¿qué tan frecuentemente ocurrenciért~s. ev.e~to~? (Mafiín~z.1995: Pl4). 

La medición se hace detectando el o los problemas ~~~ :se:~~~~~;¡~ .~n;.j~ ~~g8JiÍ.;¡¡ciÓn u 

objeto de estudio, a Jos cUáles se les d~ seguimicnto.dürantr~n-perlodód~t~~in~d~ y tos 

resultados se establecen de forma numérica e~ ¡~ h~ja' de i~~~e~dióri p~ hacer una 

medicióll cuantHativ,a de dichos problemas. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANALis1s oÉ LA COMUN-1cAc1óN EN 

----------------·-· -· ·---· ·- EL ÁREA DE ANÁLISIS Y slNTEs1s•; ESTUDIO DE CASO 

- - ---. 

Lo qúé sé ;pretend~. c<ln. est~ herramienta es déteÍ"minar los_'costós que para la 

organizaciórí'tiéne'ií io~ problemas en'élproceso~de' procl~ccióri de' los cuales forma parte . ., - .. ··-~-' --· '• .. ' -- ' - ' . . . ' ' - . ' - ,- .. ~.··" .' .. 

una inadecuada corittÍnicaciÓn entre los actores, aunque nó'se ~abla;.á de forma económica 

por ¡la difi~ulíad que implica el obtener los datos por part~ 'cl~)a: ad~inistración de la 

empresa; ni se hará referencia sobre beneficios porque de 111o;nento no los hay. Lo que se 

mide es en cierta medida el grado de efectividad o incongruencia: en la productividad de 

una organización considerando los principales aspectos probl~máticos_que se generan al 

interior del área de Análisis y Síntesis utilizando la ·observa~ión'para después hacer un 

vaciado de la información obtenida. . · ·-

Esta hoja de inspección se ha elaborado con base _en la ~bS,ervaciói'i de los hechos 

que se presentan en el área de estudio y la experiertci¿que•~f cle~i'iri()ff()'(¡~·la irlJ~stigaciÓn 
,.,·:~,-~ ·-\·~.:--. ··r_.'.-.~.-·: .::·:;/·-.:. -·::r.i'-;: .'.;_·- .. "/,'··" :'.·-:·. _-.- ~ 

ha permitido, es así como ha podido determ_inar y plruimar los principales problémas que se 
' ' ' . ·. ' - : . . ~:·' . .. " t. . ; . . - . . . . ' 

presentan y la forma en que afectan a la organización/ _:;, -

Existen problemas como ·e1··retra~o ·de p~riódicos, h~m1mfenta básic~~~Í área de 
¡· 

Análisis y Síntesis, ausentismo, y fallas técnicas que propician ·problemas en su 
·. . ., · .. 

productividad_ porque derivan en la cancelación de servicios.que.tieríénUll.grán costo 

material y humano no sólo para el área de estudio sino para .toda Ja empresa. Las fallas 
._ - . -. ... . . 

técnicas consisten en problemas con conexiones a Internet, fallas_en las_ tarjetas de las PC's, 

fallas en las lineas telefónicas que re~asan los ti~mpo~ establ~cfdó~ ílaa la entrega de los 

servicios o productos que la organización ofrece ·ª sus distintos cli~~tes:quienes deciden 

prescindir de los servicios de la empresa. Es por_ello que se_ha'.clété~irtaclo tomar en 

cuenta estos problemas porque son los más notorios y los que tiene Ulla ·ma:yor repercusión 

en el desempeño y las actividades productivas de la empresa en general. 
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Se ha considerado para la medición de estos problemas un periodo que abarca JO 

días hábiles del 6 al 17 de agosto del año 200 l, pues se ha considerado este lapso por falta 

de tiempo para hacer un estudio más completo, pero servirá para dar los primeros indicios 

de lo que puede suceder si no se corrigen a tiempo estos problemas. 

La hoja de inspección ha sido elegida porque -es de fácil manejo para Ja 

investigación gracias a-la experiencia que se tiene en la org,anización porque la observación 

ha permitido cono6ei·I6s'pr~ces~s'de prodú~Ci6n~yla rcinna en que se desarrollan las . .. , ' ·' _., ~ ,_,. . . . . . . . - ' . - -- ,, .· ' ; -· . -
actividadesdiaria5~d~l.áren\que .se,eshldi~. ,ln~l~o;'se Íi~n~'inforrnación personal .de· 

algunos mie~br~~·'.?e)~~~h;,~~.,~~á~~is,::~i.si~,~~~i~:·~fü~nl~~ gracias a la aplicación de un 
cue~tion~~ ~Je. incluye algunas . camcteiísticasidel:'compórtnmiento en la organización'. 
(Ver ánexos) ·.. '' . . , ' ~ ' ;.~· ('i . · ';'. :,'~~ ~''. :·~' >,\;'.r; ·}_ : • . ·. 

';'""'~Lo:.::f ~·~~~~~f ,1~~l~~!~~%t~~:;F~7o:;r;: • 
porcentaje de efectividad c;,n -~;¡~· c~~~ta' la o'rg~lzación: c6n' i~ fi;..~licÍad de qu~ quienes .. 

dirigen la empresa busque ~ltefiiati~~q~e ~yuden~.rn~j6~.Ia ~~i~a~ eirnagen .de·la 

organización, tanto al interior como ni exterior; 
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-------------·------ EL ÁREÁ OE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO OE CASO 

PROBLEMAS TOTAL 

Retraso de o 
periódicos 

o 
Ausentlsmo 

Fallas 
2 

Técnicas 

Salidas tard!as 

de servicios 

Cancelación de 

servicios 

TOTAL 

Los resultado obtenid~s pe~Ú~ri'ob~~;; qJf~p~ent~mente el principal problema 
• '> '•'' • ·~ 'r.: ' • • ' • • ,r•,, ,. ' - ; • • '• < ' '• ' 

que se presenta en elál'ea deAnáiisis ~- S,lnte~is tiene que ver co~ la entrega tarde de los 

servicios que solici;an J~s ·~Iie;1tes ;·~ue.Íie~~ri ~~-d~-t~nninado horario de entrega o envío 

vla lntem~t enparte p~r fült~ de ~Ómunl~~~.i6~~ ~()'.~ ¡~··gran c~ntidad de problemas técnicos 

que. se presentan ~~e la ~t~>d,epén~~~~i~ cl~)!1 tf~~gi~~I~ ;ctu~Í y ~ esto s~debe sUillar la 

f~lta·. de. un ·_•personal ,·capacÍ~dCl···en•'l11ai~ri~·d~~;siste~ilS que;pÜeda _'prever. y resolver 

rápidamente. e;te _~i;;i,d~ ,cÓ~nf J.i6s.:~.~~~f~i§!;_,_:;_~-~-·._P_~.-.;~º.·_:_;:cl·~i:ti~id,~<l ~~1•área y de_. la e~presa 
en generaL ·· •> ./ ';:,1,.~·J:.;: .,. · :;:; .. ~,, ,.... . . es;:;: ., ·. 

-.. ?_'.:.-,.;', ·--:: :·,.; -,_.:.t .·;--'.''.--· 
·.", :-· .. í: :-');)};:,:< .. ··/ 

Pero li;ealid~d~~-4~~; lo'qll~ más afecta a la empresa es la canc~lación de servicios 

porque cótT;o.~/e~;1ib6'iiliienonl1ente, esto repercute en elevados costos económicos y 

humanos ·porque al no haber ingresos monetarios a la organización, se ha optado por 

reducir la plantilla laboral considerando las áreas de Análisis y Síntesis y la de Producción 
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-----------------· - EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

por ser las más conflictivas y las que han generado este grave problema. De hecho, podría 

pensarse que la entrega tarde de los servicios provoca la cancelación de los mismos, pero 

esto no siempre sucede, porque como se explicó ya con anterioridad, hay clientes que 

tienen años solicitando los servicios de Infoclipp a pesar de que el algunas ocasiones los 

productos no les llegan a tiempo. 

. Ante 1.a gran relevancia que tienen los servicios o prod'uctos que Infoclipp ofrece, se 

ha detem:iinado que para poder medir la efectividad de la organización será necesario to~ar 
en cuent~ el núm~ro de servicios cancelados en el periodo de referencia (el ~~de estudio 

cuenta en el. momento en que esto se hace con 11 servicios), lo cual será plasmado en las 

siguientes gráficas. Aw1que debe considerarse que todo tipo de resultado estadístico tiene 

un margen de error y no es · 100% preciso o exacto, sin embargo, esto permite observar el 

rumbó que llev.a el ·ár~a de Análisis y Síntesis que como se dijo anteriormente, es la que se 

considera para la inve;tigación. 

--><:~- f~~<-.. : ' ,-. 
De ac¡;~~cléí ~0!1 los' datos recabados en Ja hoja de inspección, los resultados son los 

siguientes: elr~~;~~'de periódicos alcanza el 4%, ausentismo 6%, fallas técnicas 13%, 
- ·o - ·_~.· ;.· - ;- ,,- ", ' . ' ' . .· • 

retraso de s~iv.ici.os' 2~% y la cancelación de servicios 7%, por lo cual, al hacer la sumatoria 

se p~ede obs~~a~:qÚ~'.el p~réentaje de 'efectividad de la organización es de 43%, lo cual 

ll~va a sí.is dir~c~i~os ~ 'c~~¡id~rW-:·1~ ti~gencia de buscar alternativas para revertir esta -- -·-, -~ _, -. __ , . - ' 

situación, mientras q~e la SráficlÍ de frecuencia muestra cómo se ha comportado el área de . ;·--.·--·· ·-·- .. - ··-··--, ,_ .. ,., '·'· . 

Análisis y Sl~t~sis ~Íl elp~iiodo de ref~iencia, donde el retraso de periódicos se presentó 3 

veces en el periodo d~' ~eferenciS,' ausentismo S, fallas técnicas 11, salida tard!a de servicios 

16 -la más .elevada-y se cancelaron 6 servicios. (Ver gráficas 3.1 y 3.2) 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO DE CASO 

PROBLEMAS QUE AFECTAN LA 
PRODUCTI~DADENELÁREADE 

ANÁLISIS 

\ / I 
---PROBLEMAS 

\ I 1 

~-+----ir-----1-+I----• --~ 
··•··RETRASO DE 

PERIODICOS 

I 
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Gráfica 3.1 

-A-AUSENTJSMO 
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- .. - CANCELACION DE 
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-+-TOTAL 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 
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GRADO DE EFECTIVIDAD EN LA PRODUCCION DEL AREA DE ANALISIS Y 
SINTESIS 

EFECTIVIDAD J 
43% 

mPROBLEMAS 

•RETRASO DE PERIODICOS 

RETRASO DE CJAUSENTISMO 
PERIODICOS AUSENTISMO 

~lo/ 6% 

FALLAS TECNICAS CI FALLAS TECNICAS 
-- 13% 

RETRASO DE 
- SERVICIOS 

-----, 27% 
CANCELACION DE 

SERVICIOS 
7% 

Gráfica3.2 

•RETRASO DE SERVICIOS 

mCANCELACION DE SERVICIOS 

• 

La hoja .de inspección;perJ11ite observa.r que el número de problemas que se 

presentaron en ~I peri~dci d~ estildiri 6s ~Í~~ado al llegar a 41 en total, siendo la salida tardía 
'~ . > · ... ··, ..'" . ~.1:, - '· .• . , - :·:. ·· ··<e;•, - ·~'.·- -- ·· ." ·· · · 

''de servicios,'él ¡Íroblema<qué:dm'mayorfrei:uencia se presentó, pero el más grave es el - . - -.. - '., "'}· -. ,, 
>concellliénte: a; la cam:elación de servicios porque es este el que eleva los costos 

' ~(~co~Ónii~o~{y:h~~¿;·qlle no son fáciles de medir porque el investigador no tienen acceso 

~·ke~ib'~d~:t~~'~lleson confidenciales para la empresa. 
~~· '::¡'" ;_~ : .. '' . 

\'::; 
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EL ÁREA OE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Para reforzar la hoja de inspecdón; se na , dei:idido aplicar otro instrumento 

denominado Diagrama de Causa-Efecto, mismo que considerará algunos de los principales 

factores que afectan al área de Análisis y Síntesis. 

3.3.Diagrama de Causa-Efecto 

El Diagrama de Causa-Efecto jite desarrollado para representar la relación entre 

algún efecto y todas las posibles causas que lo influyen.'EI efecto oproblema,es colocado 

en el lado derecho del Diagrama y las influencias oéaJsas';1rÍ~cip;le~'s~~ listad~s a la 

izquierda. A la cabeza del pescado es donde se coloca el probÍe;n~ q~~ i~ des~a analizar, 

las espinas o flechas que lo rodean, indican las causas o,subca~;as ''lue lo provocan. 

(Martínez, 1995: Pl4) 

' . . ' 

Este tipo de herramienta es trazado para ilustrar con Clarid~d las 'diferentes causas 

que afectan un proceso en una organización, identifl~áncio!'.as y ;ela~i~ndndo/as unas con 

otras. No obstante, 1m Diagrama ele Causa-Efecto toma~fi '1á f;rm~, d~ ~im ~sque/eto de 
- .. . : .-· - . - ,- - . -· . ' ... -,,• .- .. ·. - " ~,c.,-.. 

pescado por lo cual pzíede recibir también el nombre de 'diá~á;,á d/is¡}í~as de Pescado. 

(Maí-tínez, 199s;'Í>Ist · 'f.-,;~~ :,~,'.,:,,:;,;,1':;,~-,;,,·~--·· ·,' 
-· ·.·~,; -- ·,<~'.- ~--:.·:, ::~;, " -

-_ -:_,~- :--:_;-i~~. ;<} />:".~~ .'.~·_::·~-:~·~--- -:·;._( : ... . · ::.' · ::_ "-'~._-,_~<-,'. .~:'.-_ .. ·;,·. ___ .:-__ : .. :_~---~:~~\:,:~\~,~~/~//,_~tf ~::Y::!~:;,~.:~~E~;_'.E~\t;_;~::>:_'_.:~:- ·>-::,_. .__ :· .. 
, : De ésta' lista~ de posibles causas, las más comunes'se identifican' y seleccionan para 

.- _-.. -_:- ·. -: _. ~.:;:,. __ :: :-~»::·;:;. '.;:/}::·.:.::::-,:: -'--'. <:::·, :_ :·)'_~· :·;~<._f·:i_://~-.. ._:' ,:.,·;.:::o,;;~;;-{' .. :\~\~;:/·:-~:·.~:;;.:·~;x·~··.:s1_.~~H··':-:-,~~~:;:'..!~--~~t/::-/" :·_-:.::,:. .·---·: 
un análisis mayor y a medida que 'se ,examine cada'causa;~deb_e:tratar;·de ,ubicarse todo lo 

· ¡· ',', • . : ; '.- ·: <- ··, ". \ f','." _;.~ . ._;~ - ·j'-''. '. · )'.i-Y./ :;:,·_~,_-, ';_ -':·'.-~· · ~- !, '~·,:'.t ¡':""rJ~~:'··~~--·~;'~~-::~1-':i-·1~'.'.;,'.:¡i-~{fi'¿," ;~~-~·:,:':'.<~.~'.\{'' .<,~·:_, .:-;' ' . • · 
que ha cambiado así como,las desviaciones de,las noririáS ci'patron'es~'':,;:,.,:~,",'.\;,,'f<r¡.• 

P= .•bi=lo " wmom <orno' ~?i±.~~t¡ :~~~f ~'f!¡~~:: de lo 

organización en materia, de producción e~l~~dci ¡J:'~l{¡:¡J~ii~iód': de's~rvicios, , principal 

problema que con anterioridad se habla mencl~~~d~. ~~i~ ~,i~~aÍll~ co~spo~de al área de 

Análisis y Síntesis de la empresa Infoclipp y para poder construirlo abarca un periodo de 1 O 

días hábiles 6 al 17 de agosto del 2001, considerando el medio ambiente que le rodea. Se 

presenta el diagrama establecido con base en los principales problemas que el investigador 

podido observar. (Ver figura 3.3) 

ACTORES Y GRUPOS, PIEZAS CLAVE EN INFOCLIPP 
113 



~ 
(..) 
w u. 
w 

~ 
::> 
t3 
w 
o 

! 
~ o 

EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLlsis y slNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

>o 

"'"' 
I~~ o. E 

m 

e: "' •O O ·o 'ü 
.!!! º2: 
Q) Q) 

g"' 
111 Q) 
(.) "'O 

¡---¡-¡Ji 

~ 
~ 
~ 
.9 
lil 
::::;¡ 

"' "' "' ::> 

"' (..) 

M c.; 
ºe! 
::> 
.!!' u. 

TESIS CON __ l 
FALLA DEO~ 

ACTORES Y GRUPOS. PIEZAS CLAVE EN INFOCLIPP 
-- -- '114 



EL .MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

---------------·---- EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Cómo se. recordará, el medio ambiente es de suma importancia para la organización 

porque ·es 'de. ahl. de-·donde toma la información que requiere para poder brindar a sus 

clientes los servicios que requieren y porque éste le ha permitido mantenerse en el mercado 

a pesar de los múltiples problemas internos que le aquejan, entre. los cuales destacan la_ 

mano de. obra que es escasa debido al horario de trabajo, la remuneración económica que 

perclben ios actores y las condiciones de trabajo que les son de cierta maner~ impuestas, 

, IT!otivós por los cuales no es fácil conseguir gente especializada que. ~uié~ ingre~~ a la 

organización. 

-. Este fenómeno está muy relacionado con los r~c~r~os lllate~~liis•~;~~;a ~e~~s no son 

los 11l~jores y que por lo tanto no ofrecen louesuÚ~di~ -~~~ la'o~g~iiii~íÓ~'esp~m porque 

::~,tt. :;, '::~,::mm:': :1.~~~~r~1~:~1:f ~~JE:·Z~~: :: 
imp61'tantenoes sólo lo económico: l-l? h~y q~e ol~id§ q¿~ e.t::sios recursos materiales se 

encue~ti:~ los. tecnológicos que a)'lléi~. Íl ia Ó;ganlia6ióil} ¡,j~~ai ~~ª ;nayor eficiencia y 

rapidez eii' la ?rest~~ión o véntll de ser\.ici~5,·<le¡leilcü~il<lcí' éiiir~ ~sui <le las necesidades de 
.·. ' .-· ',·' ' . - --, .. :·· - . . ' ' " .. - . . -, .· .·, , - -.:' . -':C'< ·. :-~- '. ·:- -. ::·--·,, --"_< -. 

sus cHentes, p~rqu~'son ,éstos· los quepéiriiite~ que la~rg~Íza~ió~ se mantenga como tal o 

que desaparezc~. e~ <lé~if; rcírin~ ii~e d~IIT!é'dió :;unb¡~ní~::· . 

·La colllbinacló~ tlel~ rnan6'(!~ obra,''recÍJi-sos materiales y tecnológicos, permite 

establ~cer. los·. p~ocesos· y .~~t~~~S, -~~e s~ d~b~~ seguir y que.- pueden·._ o·. no cambiar y 

adapt~~e ~ ~uevas circÜnst~cias si ¿s q~~ la organización lo aprueba: Sin embargo, en el . . . .. __ , 

caso de Infoclipp, problemas como mano de obra, recursos materiales, recursos 

tecnológicos y procesos y métodos inadecuados en cuanto a la productividad, han derivado 

en la cancelación de servicios que son parte de la columna vertebral de la empresa porque 

son los que mantienen viva a la organización. 
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Habiendo considerado lo anterior, se procederá ahora a realizar una comparación 

entre los resultados de ambas mediciones y con base en ello, detectar en dónde se debe 

poner una mayor atención. 

3.4 Comparación de mediciones 

Los resultados obtenidos de ambas mediciones concuerdan en aspectos 

problemáticos que se encuentran dentro del área de Análisis y Síntesis de Infoclipp, tales 

como problemas tecnológicos, costos humanos, materiales y derivan en la cancelación de 

servicios. A pesar de que la medición de problemas de cada herramienta se hacen de 

diferente forma, pues la de la Hoja de Inspección se efectúa de forma cuantitativa, la del 

diagrama de Causa-Efecto se hace de forma cualitativa pero no subjetiva, las dos comparten 

características y elementos propios de la organización entre los cunle~ se incluye a los 

actores como parte central de la misma, pues son ellos los que en realidad realizan las 

tareas porque de no ser así, la organización no tendría sentido de existir. 

Ambas herramientas permiten determinar que se presentan elevados costos humanos 

y materiales, porque los miembros del área objeto de e~tudi9'no.v~~ satisfechas sus 

. necesidades básicas ni son reconocidos. como ~ere~pensEt¿~; porio que algunos deciden 

. buscar otros caminos y salende la organización deJaJ1do úri; va~fo dificil de cubrir. Esto 

. ~revoca q~~ al haber menos perso~al. los servi~ios. iio s~l~i;i·;~ ti~mpo y se de una elevada 

cancel~~Íó~ por pru1e de. lós . clÍentes; a I~ ~Ü~I ¿g~~ri@y~~\'bimbién In falta de recursos 

m~teriaies y la falta de coordinacidn eri los 'P~~d~so~ que se llevan a cabo. 
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Esto claro que afecta a los miembros de la organización, es decir, porque ~¡ factor 

humano es el principal punto central de la organización porque son esto~ los 'que. d~ ~ida ~·· 
la organización y son los que desarrollan las tareas y ejercen la productividad 

representa una de las variables que interesan en la investigación. 

3.5 Actor como parte central 

El actor se convierte en la parte central de la organización, requiere de la 

cooperación y división del trabajo, pero lo más importante e~tá en las rela~iones que se dan 

entre los diversos actores de la organización y la forma ~ómo interactúan entr~ si, porque e~ 
con base en esto que comienzan a darse relaciones ~e pod~~·que pueden en algunos casos, 

hacerse cada vez mas notorias y conflictiv[ll;·,. ·fi). ,'.:,,;, .;, 

!stos a~tore,s se ~ncuentr~ uil~~;·~~s~ ~pJ:keneraLque es' el departamento al 

~1it~liillllJl~~~~~~1;;~~ 
::tf j~~~~i.~~f,~~!.~::2,;;:~:.::::~: 
libertad que los actores tienen en la organización, fenómeno que la afecta en su totalidad 

porque puede derivar en elevados costos humanos, materiales y económicos. 
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Dichos costos se han detectado ya a través de las distintas técnicas que se han 

apHcado; mism-a5 que han determinado que la organización tiene un porcentaje • de 

efectividad del 43% lo cual es preponderante porque el cliente expone su molestia_ mediante 

una Hwnnda telefónica a la empresa, donde la falta de comunicación que ·con1ien2:a a 

genernÍ' relaciones de poder porque los flujos de información no llegan a su destiño, -pueden 

perd~rse o quedar a medio caniino no sólo el área de referencia.si~o toda'ia e~presa; 
factores que afectan. los proceso.s de trabajo porque no se optimi~ lds,re6tis~~·~aÍerl~I~s, 
humanos_ y tecnológicos. 

Asimi~mo; en lnfoclipp y -~~ ~on~retamente en su· área 'de Análisis y Síntesis, la 

restricción de los act~res no esigunl para cada uno de ellos, aqu'I se establecen las 

relaciones de poder que van mennando la capacidad de los individuos para satisfacer las 

necesidades de la empresa asl como las personales. No están conformes con el papel que 

desempeñan porque su grado de libertad no es muy amplio y deben sujetarse a los 

lineamientos que el gerente establece, son por lo tanto, incapaces de trascender por si 

mismos en las decisiones de la empresa y esto origina que al no ser tomados en cuenta 

como parte relevante en el proceso productivo comiencen a presentarse problemas que 

derivan en costos económicos para la organización, lo cual comienza a generar 

incertidumbre porque los actores comienzan a ver que su fue~te de trabajo peligra. 

Se debe ~ornar en cuenta que existe también, la man_ipulación del individuo que 

afecta seriamente las relaciones entre sus distinios miembros, que derivar en resistencia 

haci~ el trab~jo y mayores problemas intemo~:-~J~)ke ~eflejarían en la actitud y 
'·· ,, .. ·,··r , .. , .... ·. 

comportamiento de los trabajadores. Dicha manip'ulación es utilizada en el área de Análisis 
. ' 

y Síntesis por el gerente, alinque no es propia de este departamento está presente en toda la 

organización .. 
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En el área que se estudia esta manipulación se encuentrá muy ligada al poder porque 

el jefe del área es quien manda en ella y manipula la inforÍnaciónde r~fui~ tal queios 

demás miembros.estáit sujetos a lo que él dice. El gerente esquien~eterrnina 10,'quesedebe 

hacer, cómo hácerlo y mediante el chantaje obliga a cjuienes)e'soli~itWi ra~b\.es ~ hacer 10 ·,, 

que él dlc~ porqde se los recuerda frecuentemente, ~dem~ deq~/6~s~~Í~·~~~~ d~ hacer 

.. ·,que los t~abajaC!bres 'se sientan· comprometidos con ia e~~re~~ b~;r'~.niiéi?~i .~"ii'i>~n~fl~io 
per,sonal. .. ·"'«'\ ·:•:· .. e,,,.··"•'?;>': '1· · 

'. '~:~) .-. !,.; ;''3'. '";;-;. -~::'.:_:;.:,.>··:,;. ,,.,,. 
·-/~.:-¡/'~'; .... _,¡,'._. - -~~;'.;J..<,_ .... )< 

Nb obstant~ •. ~ pesar de la restricció~ y 1\Ti~f~i.~~:~~~~~;)~;~~t~ki,~~l~f .\~pon~ a 
sus miembros, éstos han descubierto que tambiénellostienen·p'od~r;·r,~·qU~ deuna u otra 

formapuedenempleario para su proP.iohe~~:~~f.~5~gf:~J;~~·\~~~.;i~(1t:o:~~~i~ción no se 
se ha querido dar cuenta, por lo tanto, quienes se\encuentrañ:~baj~ eL dominio de la 

~rga~izacÍón han ~omenzado a.b~sc~ la'mi~~~~;~,~1fX~t·~'~~·~R~~i~~8:f¡'Ó·~~e ~a manera 

mtehgente a traves de la negoc1a~1ón co2·,!~·.e~~r,~~~L~.~~~~~°,'~ll·~ri~era instancia, 

satisfacer sus necesidades básicas porque sa~en qlÍe é:'ri'n:ii{IJ'alt~ ·~~·ntrál de la organización, 

las actividades y tareas cotidianas no p~drian re~Iiiaí-~~~¡ii~eiÍ~~; ~% lo que han entendido 

que con el poder que poseen pueden lograr 1~· C)ü~.·~~Íe~i~~ ·~iii;qJe esto es sólo de forma 

individual porque como grupo están totalment~ de~i~Í~~;~~'o'NJe~·a:e~t~sresultados se ha 

llegado al momento con lo que se ha invesÍigádo>\: llj;:,}5~· ,:,: >:~ .· .. · > · 
- ·~··_ ·-,,:;;·:,>:_:;:·· -.¡·· ·-

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

La negociación que llevan a cabo los mi~itib~~S·cÍ~1:iJ~~·d'~·;~áÚsls'~ Sf~.t~~is con 

la organización lleva implícitas diferencias de ap;~¿¡~(gJ"cÍ~ I~~ íi~i~fe~;;~;~éc;~· de lo que 

hacen como contribución a su desarrollo y su cci~~~¿i;i0~~,~~~~~~~% función de las 

posibilidades que se le presentan de agrupaii~ y;ib{~Jl~~~/QÜ~~~¡~·~~da de si no es la 

organización la que constituye el verdad~ro. próblema •y 'no los a~tores, pero para ello se 

considera el planteamiento estratégico de la organización y de los propios actores, 

principalmente poda conducta y el comportamiento que cada uno guarda al interior. 
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3.6 Planteamiento estratégico 

Una organización puede y debe ser considerada como un conjunto de mecanismos 

reductores que restringen considerablemente las posibilidades de negociaciÓn de . /os·. 

actores, permitiendo resolver los problemas de cooperación, pero el problema es .que,, los 

actores en una organización o s/stemammca son totalmente libres. (Crozier, 1990: P38). 

Dicho planteamiento se cumple parcialmente el área de Análisis y Síntesis de la 

empresa lnfocli~p;: porque ~o to
0

dos sus miembros están restringidos en sus posibilidades 

paranegodar, exist~n ca~os en los cual~s los individuÓs hari aprendido a negociar de forma 

individualsus intereses porque si éstos.no so~·:2ubiértos por la organización, los 

trabajadores optan por restarle import~cin al trab~jo~y Ítsúmen unaactitud de indiferencia 

hacia los problemas que se presenten y las 'ci~~ÍsiJh!:; q~e ~o~e pueden ser tr~cendentales 
"· .,,.,:. ·"', .. - ·..;· ·- '. ' , " ·. 

para el desempeño de actividades porque dependiendo ~¡ cáso, ~>'.'.udarán ()no 11 .. mejor¡¡r la 

resolución de los problemas de cooperació~. aur{qúesi se cumple con'lapremi~atléqu~en 

~::::~::::::c~:s :~:0::: n:o::;o::~~;r;:~lirt5ti~~aª[1t~lli:i1f ·1~:::~~6:t::···.· 
forma. 

··:;:_·~- :.<·- ~-·< '.·~-~?~¡,.. '\: 
.--~ .·. ·: :":-::- -'/,:.X. ;:,~-~~;'.· »',' .- '-~ .... 

;~_--:;,::_.·/·. -.~'y•.: ';/·•'· 

Se piensa que el. ho.mbr~. e~ ~utÓnorr;o. Y~úe~t~ con la capacidad de calcular y 
. .'' · .: .. ;-.. •.:. ··'':0.:.' ·:. f" oC:-..·".•·:i"· '·,\Jo. .. :.:·.:·.'··., .. 

manipular, lo q~ese tradu.~e en un s~rvivo queiadaptable y con el suficiente intelecto sea 

en función de l~s cir~W1s~an6iiis; cie Ígs aiovi~i~~tosde sus agremiados o integrantes del 

grupo ~n el,.~ual se ·~m;J;nin:l~~r~~;:''p;ro ~b sle~pr~ es adaptable ni tiene el suficiente 

inielecto, d~ he"ciio; ~~j ~ca5iori~~ ~~ ~u~ ni si.quiera aplica esto en el grupo en el cual se 

desen~el~e, lo ~u~ pod~la estar ;elaci~~ado con su comportamiento. 
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''-: ;· ' ' 

Chris Argyris trató ,dedem()s~rarque detrás de los conflictos aparentes entre los 

agremiados y los objetivos racionáles de cadalmo de ellos, se desarrollaba una negación 

más profunda entr~ /~ orianiz~ción y él '1ndiVid1;0, mism~ que podla comprenderse a partir 

de una rejli:ctó~ ~obr~Í~~ r,;~~~ldades1nateriales. (Crozier, 1990: P40) 
_;'·'."·'·-·-: .. :<_: ·.· . 

• • :' :-,·:~;··, J -

Pero esto no,quieá: aecir' que tal, premisa se cumpla siempre o que sea totalmente 

racio,na1,J'l6~q~~,,~~?qlli~ries,ni,siquier~han entendido cómo se puede o se debe negociar 

con' la orgWÍi:Z:~C:iÓn aunq~e están' conscientes de las, necesidades materiales que debe cubrir 

, · p~á p~der ~~b~~~i~fr ell l~ so;Óiedad mcidema. Entonces, no se está de acuerdo con el punto 

de vista de A'rgyrls, lÓ cual es yálido. 

1~·" --

Para 'da~ ~u.enta de lo ,!lnterior,·sehatomado Ja decisión de conocer un poco más 

acerca de Io~ 'Hores que iiÍtegr~n ~l áre~ d~· ;.~fe~~ncia, pcir lo cual se determinó realizar un 

, pequeño ~sfÜcíicici~ ~~5 actorei c~·;1si~~~ií~cÍ~ aÍ~~os datos personales gracias a Jó cual se 
- .. -·;; -- --." --- .- . ---·----:.o ... ' - ·-<· ,, . ·.· ., ' - . . . 

' pudo conocéren'ciert~ inedidá sü p~rsof ali dad; basándose para ello en un cuestionario que 

permite~ Joco !náS acer~~ de'a ~ondÜ~ta de los actores en al área de Análisis y Síntesis, 
··, - ., .. ,-, . -

donde tall11:Íién tienen (¡lle ver la observ'áción y' la experiencia, aunque habrá que recordar 

qu~ ~l serhum~o es impred~cible y ~ue no siempre se comportará del mismo modo. (Ver 

cuadro 3.1 y anexos) 
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Chris Argyris trató de demostrar que detrás de los conflictos aparentes entre los 

agremiados y los objetivos racionales de cada 11no de ellos, se desarrollaba 11na negación 

más profunda entre la organización y el individuo, misma que podía comprenderse a partir 

de 11na reflexión sobre las necesidades materiales. (Crozier, 1990: P40) 

Pero esto no quiere decir que tal premisa se cumpla siempre o que sea totalmente 

racional, porque hay quienes ni siquiera han entendido cómo se puede o se debe negociar 

con la organización aunque están conscientes de las necesidades materiales que debe cubrir 

para poder.sobrevivir en la sociedad moderna. Entonces, no se está de acuerdo con.el punto 

de vista de Argyris, lo cual es válido. 

Para· dar cuenta de. lo anterior, se ha. tomado la decisión de conocer un poco más 

. ~cerda d6 I~~ ~~t~res que i~tegran eÍ áre~ .de r~ferericia, por lo cual se determinó realizar un 

péquedo estudiO éle sus ª.ctores considerando algunos datos personales gracias a lo cual se 

. pudo c;no¿e~ en ~lerta~iliedida~J·p~rs·o~~!liidad, basándose para ello en un cuestionario que 

penÍiite un p~~~1~ás;n~ci'r~~~e~i¿~~~du~t~ de los actores en al área de Análisis y Síntesis, 

d.onde tambié~. ti~~en }l~e ier ·'ª observación y la experiencia, aunque habrá que recordar 

que el .ser hll111¡;j¡ó'es lrÍlpréde~ible y que no siempre se comportará del mismo modo. (Ver 

cuadro3. l y anexos) 
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.. - ,- '• 

··.Lbs resultad.os obtenidos permiten observ~ q~e están prClselltes, 1~ ~xtroversión, la 

estabilidad e~ocional, la autoestima, orientación aUOgr~ y'el alltorital'ismo como parte del 

temperamento y comportamiento de quien~sintegra' e(áreÓ· de A~uíli~is y Síntesis. 

Asimismo; todos comparten el mismo puesto a~q~eivari~ ·~~¡~ielTip~ ele ~tigüedad que 

cada uno tiene en él y tienen el mismo ,ni~~1 ·cl:;·.;~~~·¡;~~Í~~'.~d~catÍ~~. aunque tienen 

distintos objetivos en la empresa pero todos ii.~scill'i~l·d~~irf~F~ i;e~;o~al. 
\''.,'."'',~-.\(;.'._ -·-, ),:: .- .. ~·: ~·::~;: 

;,~· ::': ~''.!.'-\"'.""' 

El estado civil. varia, por tanto el nÍliTie;o' de .de~á~Jie!lt~s lo hace también. La 

dimensión de la personalidad es dlstirita~~l11~~idJ·p~r;al~~J~cl~I?~·~iembros .al igual 

~:~::3Ei;Efff~~gt~~~af~~~~~1f ~~": .. 
z:~i~~~fü~f~~l9i~ii~E~~} 
tratos·· éon ;;11~¿~ ·~·~.··g~rent~ '·.llº~quiS:o ~~1~of ~~?;i~;~}s~~f~~~~\;f ¡;J~R~~:~~;p~~~~t~·.· 
algu~C:?; · ·:,': /'.;':.. '\ ::','' ,e;.· , . .,,,::.'"' '<' 

'::::'> '\~~:: ·:--1-,·~,.~-: .. ~;·<·-'~-<:i>:'·'·' ,.·; 

i De ~c~~r~c)'~dn I~ e~p~ri~ni:ia •. ~~ ir:~~~ d~~·~h;la~ i~formales luegO de responder a 

la ~ncücista; l¿s"~ie'in'í,r~s:d~l ár~iid~ An°iÍlisis)~í~~esis det~ll~on que el gerente presenta 

un tipÓ de compo~ié~to ofensivo po'r su forma de ser y su comportamiento con ellos, lo 

cual genera c~nfli~tbs ccin ° los demás miembros del área de Análisis y Síntesis, por lo que la 

comunicación, ~on. el gerente se encuentra limitada y esto afecta la productividad del 

departamento porque comienza a utilizar su poder para regular la conducta de los demás 
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miembros del área de referencia a través del manejo de los flujos de información que no 

llegan a su destinatario final. Sin embargo, es necesario hacer hincapié en que no sólo este 

individuo afecta las relaciones en el área de referencia aunque s{ es el más notorio porque 

no hay un solo miembros del área que no tenga conflictos con él y esto se debe básicamente 

a su forma de ser y su conducta hacia los demás. 

En el área de estudio los actores no tienen la más mínima posibilidad de mejorar sus 

condiciones, aunque si presentan aspectos ofensivos que no sólo van en contra del gerente 

del área de referencia, sino de toda la organización porque se han dado cuenta de que no 

tienen un futuro promisorio en la empresa, y algunos ni siquiera buscan ampliar su margen 

de libertad, por lo que su capacidad de actuar se reduce e incluso ha orillado a algunos de 

ellos a separarse de la organización porque lo consideran más factible. 

Quizá la empresa considere que ésta es una buena estrategia porque sC evita algunos · 

otros problemas, pero no ha considerado que esíá·_situación le ha acarreado otros que 

derivan e~ .la caricelación de servicios y el~~ados ~ostos. Queda mermada entonces la 

~~pa~idad de reflexión de los directivos, qÜlenes deben buscar una estrategia que les 

- permita. convertir a lnfoclipp en una empresa y hacer de sus empleados personas capaces y 

eficientes, pero el poder constituye un verdadero obstáculo para poder generar una 

estrategia que sea benéfica para ambas partes. 

3.7 Estrategia y poder 

Se ha hecho referencia ya en el anterior apartado del fenómeno del poder, pero este 

se enfocMá ahora específicamente en los actores, los grupos que conforman y las relaciones 
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que establecen entre ellos pero será necesario detectar la estrategia que emplean para lograr 

la aplicación del poder al interior de la organización. Una estrategia no siempre es sinónimo 

de voluntad ni necesariamente consciente, por Jo cual se entiende entonces que.~i co,ncepto 
' ' 

de estrategia fuerza a la superación, lo curioso aqul es que tal premisa se cumple' siempre y 

cuando la reflexión objetiva tiendaa aislai- ~I ii~.tor de la organización a la que p~rtenece., 
:···· .. -

En las organizaciones d:~ 'I~ sociedad moderna, reciben un gran impulso la 

racionalización y especializaciÓri'Ci~ las tareas al ser más complejas las organizaciones, con 

esto se hace _refere,nda·a;Já;¡'Ilomi~ de producción establecidas por las mismas, pero en 

materia de racio~aHz11ciÓ,npo~queexisten organizaciones donde esto no es aplicable porque 

el poder y la au't~rid~d-~~ presentan en un modelo centralizado y vertical donde los_ demás 

integrantes : IlO SClll' tn;scl:ndelltales en Ja toma de decisiones, tal es el caso del área de 

~áJi~i~y sílli~sis'': ·• .. 

· '. ,Pari·~~~~rar· un~buena estrategia al interior es necesario considerar que para sus 

mi~ri;b;o'{noiia/objetÍvos en la empresa porque aunque existe uno, éste no es conocido 
·¡ 

por ellos lo. cual se habla mencionado con anterioridad. Asimismo, se debe tomar en cuenta 
- . - -_. ·, . : ·. ~ .. , ..:: -~-· ··--- - ' . -

c¡lie e_Icomportiuniento de cada integrante no está determinado y el hecho de que no esté 

relacionado con el objetivo de la empresa no significa que no sea racional, por lo tanto, 

tendrá. dos opciones de comportamiento, uno ofensivo y otro defensivo. Este último 

caracteriza al área de Análisis y Síntesis porque para aplicar un comportamiento ofensivo 

se requiere del aprovechamiento de oportunidades para mejorar su situación y como ya se 

dijo anteriormente, éstas no existen. 
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Los miembros de la organización pueden usar el poder de forma individual o de 

forma colectiva, todo depende .de. lo que más le convenga y de las metas que se ha 

planteado cada nctor, porque .cada uno se encuentra inmerso dentro de pequeños grupos que 

no son reconocidos en el' organigrama por la organización, y cada grupo puede presentar 

distintas relaciones de poder: 

De acuerdo con Crozier,· se considera al poder como un fenómeno simple y 

universal, pero este concepto es va~o y nmlti/orme por lo que en un plano más general, 

implica siempre la poslbilidad de qu~ ~¡¡:IJ~~sindividuos o grupos inÁuy~n sobre otros, 

transformándose en una r~lación y',/(] 11nlJtrlbÍ1to dodzo alguno;pudieran pensar. (Crozier, 

1990: P55) ··y ·.:t >;<< ,:/ · 

El poder está ligndci::~ •• l~:.Lg:~~l~:~:· y s~~ inseparables, y quizá puedan ayudar a 
, - 'h ',.,,,.,,, ,., .. ,,-,,, 

mejorar el aspecto productivo y',eviíii.r <¡lle haya más cancelaciones de servicios porque un 

grupo puedeinflui;~o
0

br~o~~'.'crozi~~ha'i:~ referencia a un tipo de relación instrumental en 

la cual se acairea'sierripre':'°luia'consecuencia de los fenómenos afectivos, quizá los más 

poderososque ~o~di~io~a~-·~l desarr~llo de la organización y que caracteriza al área de 

Análisis y S!ntesis .. donde existen personas muy afectivas para el gerente del departamento 

que reciben' ciertas concesiones, mientras que los demás miembros deben sujetarse a lo que 

el gerente dice lo cual demuestra que el fenómeno del poder está aquí muy marcado. Lo 

perjudicial aquí son las reacciones y las consecuencias de los netos que generan quienes 

están inconformes con éstas prácticas. 

Se dice qúé en una relación de poder no hay ganadores ni perdedores, sólo un 

intercambio porque quienes participan en ella negocian y obtienen beneficios, pero en el 

área de.Análisls'yslntesÍs si hay perdedores y están representados por los trabajadores 
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sujetos a la dirección y órdenes del gerente. Un hecho relevante es que los actores perciben 

de una manera muy singular el factor tiempo que presenta en toda relación de poder y que 

en el área de estudio es pieza fundamental para el buen desarrollo de los. procesos 

productivos, . pero nunca se preocupan por la comunicación como tal y no alcanzan a 

percibir la· importancia que esta tiene en la organización y las relaciones entre todos los 

miembros. 

En .el área-objeto de estudio, los subordinados cuentan con recursos tales como el 

conocimiento que tienen en el manejo de la información y su cultura mientras que, el 
' ' 

gerente cuentá con los recurs~s ec~nómicos, materiales y de conocimiento para ejercer el 

poder, además de tener uncÚrrículum más amplio porque ha trabajado en empresas dei 

ramo anteriormente. .".'" 
-,:,,:·, 

"' , . ·:. . . . '. ,· · .. •'. . ·;~·: ... ~· .. ~). :·": .·_ :" . ·. .. 

La organi.zación confiere a uno~ cum.tos ,el poderx legítima su autoridad sobre los 

demás, puede poner 'en manos de. los elegidos 'sus propios triunfos que pueden ser 

reforzados a través de las negociaciones, pero no,'en i~dos los casos sucede esto, porque hay 

ocasiones en que a pesar de que la organización legítima el poder de los directivos o de 

quienes ocupan los puestos más altos, los subordinados no hacen caso de ello y no los 

legitiman. 
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. Ahora bie'n, ~~ el<iste.~ólo un tipo de poder en las organizaciones de la sociedad 

modem'a. po~quenotodos' 1u]~eHos queio utilizan lo aplican de la misma forma y de hecho 

se considera.q~~ hay6~+o gran~es Íipos de fuentes que emanan de la organización: las 

· que provienen •'cJ; ~n~ ;J~~~~Íenéia ;articular y de la especialización funciona/, las que 

~stán /igadas··~·1~s\~1a~Í~h~~·entre una organización y sus entornos, las que nacen del 

con/;~¡ de 1//c~~¡T,¡f~d~i~~Y/a información, y las que provienen de la existencia de reglas 

orgdn~z~t/,~ai'~ffrf ~f f .s·:~S[f~!er¿.·1.9,,9,.0: P69) 

> \, '.:.'.~· <<'.:·{ ,.,.., ... ;.:?.·,:).é"' ;·,.:. "' ,-
No) se '.puede(decir)i~~ 'en el ~ea de Análisis y. Slntesi~ .exi.st~· fuentes de 

:7~7~~~~~~1~~i1~E;'~bm~7;~~;~;~diq~• = 
·. \•: :·· ,,. • .. ~;),.,,,;:;;~Uf:;? :\•,.;;;:./";i¡;'.•,(r•éz\,~· ;/~:;.,¡:;,~;'..;.;;:,~;::• .; •·•·· .... ···.. . 

.· . Truripoéc( se;íiuede: hablar/de'( iiqüellns; cjiie provienerifde~ii:egláS , organiiativas 
-.··: .\:~ i.·;: · .. ;:·.,~:.<~~!;;'"-·;-~~/'.~-~ '::,;.~~:\:(~:;rfr{.: .. ·º;:_:_0:::.j~\.;;'-~;,~~1t::}.:N~·~~-:-.--::'.'..f): f:..{: •. •;t·~.¿~t:.::.~\.,~i::·~>:~y[:e.: .-.::.,;.~ .. / -.. , : : ·."' --

. gellerales,'p()rqu,e hay ciérfo gr~do dedesorgSll1zaciónlo 7ual se r1:flejn e~ In productividad 

··~~~~f~~if~~~~~~~~~t~~~~~ 
Ínt~~o por ¡:s6rito. ,• ., . . .. . . 

Contrastando con lo anterior, hay en cierta medida fuentes de poder que nacen del 

control de la comunicación y de la información .lo que se refleja en los resultados obtenidos 

mediante las distintas técnicas aplicadas porque esto provoca en parte el ausentismo 

modificando la conducta de los actores, la salida tardla de los servicios que pueden o no ser 

cancelados, que no haya una optimización de los recursos humanos por la resistencia de los 

trabajadores a desempeñar otro trabajo cuando algún miembro falta a sus labores , que no 

hay estabilidad emocional y que el trabajador piense que la organización sólo busca 

explotarlo por lo que no tiene disposición para asumir riesgos. 
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Sin embargo, el proceso de la comunicación debe darse cotidianamente aunque con 

fisuras, donde la fuente de poder que en realidad prevalece y la más importante es aquella 

en la que están ligadas las relaciones entre la organización y su entorno, pues como se vio 

en anteriores apartados, el entorno juega un papel preponderante en el desarrollo de la 

organización porque es de ahí de donde toma la información necesaria para desempeñar sus 

actividades diarias, lo que le ha permitido a la organización seguir existiendo. 

Todo ello ha permitido detectar que los actores no participan de forma aislada en la 

organización y al darse cuenta de que también poseen poder, forman grupos que participan 

de forma activa o pasiva en la organización, grupos que pueden tener una gran influencia al 

interior de la empresa. 

3.8 Actores como parte de grupos 

Grosso modo podría decirse que, un grupo es un conjunto de personas·· que 

interactúan entre sí, y puede que no compartan los mismos objetivos y pueden relacionarse 

con otros grupos distintos. Pero es necesario definir primero lo que es un grupo. El grupo es 

una designación sociológica conveniente para indi~ar cublq~ie; h~mero :'dé ~~rso~al 
• ; - - • • ' • • - -~ • ' • : 1 ., ' •• -,- - ." ;'' - • • .- • - • • -

grande o pequeños, entre las cuales se han estableéido tales rélación~~;~,ue.~ólo Se puede < 
imaginar a aquéllas como un co~junto:.:un númer~ ~e personas. cúyas relacf~nJs~"m~íuas . 
son tan importantes como para q~; d~'m~nd;n nues;ra ci~dn~iÓn .. (cllli{~;~d;{¡ 96~;· P ~(¡) '. .. 

:!,;Ú:~3:;[~,;¡+11~·?VKf:'V .. '·· · · ··. ; n:~'i :·:¡,;X;::/: .. 

Por lo.tarito,'ún'grlípo'será definido como una pluradidad de individuos que se 
·, ·,';:,._ ~:.::.',-,..::-:_/:: .. ~\;}·l:./·:·~r;- .. ·~,:;::~:~-.,.:::i~ ·:-:·· _.: :·.'·· .· :' ·-. ~- •' . . ; ·;· ·. 

hallanen 'cont~c~o/os unos con los otros, que tienen en cuenta la existencia de unos y 

.··. ot~os)~qlle;i;h~~;~~~~f~n~Í~ de cierto elemento común de importancia. (Olmsted, 1966: 

· . PJ7) Sin .. e;ribargo,'en casi todas las organizaciones existen dos tipos de grupos distintos 

·· pciio, sÓI~ :e Uno de ellos forma parte de la estructura organizacional y el otro nace 

espontáneamente quizá por necesidades de sus miembros, grupos formales e informales . 
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"'- - . 

Se resalta' qúe, ~¡ h~lllb~e .es un ser racional, autónomo, capaz de calcular y 
., '·. - ·- . ,_ .• l, » ~,; 

manipular mediante e¡'p~der :C!ué iina organización o situación le confiere, además de 

adaptarse respeéto a ¡(); ITio~imi~~tós y circunstancias de su prójimo. Entonces, el hombre 

se encu~ntra ~~ m~dio de un reino de relaciones de poder en una organización cualesquiera 

que esta sea. 

Como parte de grupos, Chris Argyris, intentó demostrar que más allá de los 

aparentes conflictos entre los agremiados de un grupo y los objetivos racionales de cada 

uno de ellos, existe una profunda negociación entre la organización y el actor que pµede ser 

comprendida a través de una reflexión sobre las necesidades materiales. y psicológicas que 

rigen su origen y evolución, inspirándose en la teoría de Mnslow; 

- ·' .. , 
Por lo tanto, In participación de< los •.actores '.enln organi:Zació~ conjuga varios 

elementos como poder, negÓciación, acción org~i~~tÍ~a:Ii~'~rtad y grupos. En el área de 

Análisis y Síntesis los ITIÍ~mbros o acto~~sju~giu{'Jii°'t~¡,;1'ji~eponderante porque además 
":.. . _: -:. _,·_:·' : ,:-· .. :.- _ _. __ -~·.>::-. ...-~~-'_:-_~<:·,P:-;..¡~·'.c._::~>:~::;:, _. __ 

del gerente,' ellos quienes tienen en sus ínanos· ~J poder, y eI manejo de Ja información que 

se requiere para lograr l~s objetivos y met~~ d;Iá'i~~~esa: Existen algunos grupos que se 

han detectado en el área de referencia :Y. p;~d-~~)'influir en el buen desempeño de In 

organización, porque son los que llevan las rje~ciaii.~e la producción en el área de estudio y 

en cierta medida determinan el camino .qu~·;ii~b~'.de seguirse pero nunca se habla de 

estrategias comunicativas, que deb~rían: ~~r; '~a ~~: las mayores preocupaciones porque .. , . ~~ .· ... " - -_-,-_, . " 

tienen un gran peso en cualquier organiZa~ióri no'só!o'en aspectos de productividad sino de 
" . ~.: .~ r: '-.~ 

relaciones · interpersonales e interacción' entie; sus : miembros. Es importante para la 

_ investigación tomar en cuenta el tipo"· d:'~riip·~~ que pueden presentarse al interior del 

objeto de estudio porque juegan un papel importante en su desarrollo. 
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3.8.1 Tipos de grupo 

Para explicar lo referente a los tipos de grupos que existen dentro de una 

organización y específicamente en el área de .Análisis y Síntesis, es necesario establecer 
. . . . . ' 

primero el concepto de grupo. Un grupo fo mismo que una organizaí:lón es un constructo 

humano y no tiene sentido fuera .de la relación con s¡¡s ~iembros. (Crozier, 1990: P43) 

Para la investigación se considerará también grupos formales e informales; primarios y 

. secundanos. 

Se cree que el tamaño 'de un grupo se encuentra limit~do por sus posibilidades de 

inter~cciÓniy' ~~r~~p6Íó~ ·~ut~a, di~h~ de aira manera, se entiende que un grupo puede estar 
·.·. ' ... ··-·· .. 

limiiado;entan1Ílilo pÓrJa_~ápácidad que tiene en cuanto a la relación entre sus miembros y 

con dtros grup~s,/~or l~ forma en cómo observan éstos la realidad del mundo. 

En Irifoclipp. los grupos formales están conformados por los miembros de las . . . . 

distintas áreas o departamentos que integran la empresa y que tiene funciones específicas 

establecidas por los mandos directivos de la organización, sean los gerentes de cada área o 

el personal administrativo y el Consejo Directivo que son quienes toman las decisiones y 

establecen lo que se debe hacer: Por tanto, las tareas especificas se encuentran relacionadas 

con la misión organizacional que en el caso de Infoclipp es ser líder en su mercado, esto 

mediante la productividad y la calidad que significan un mejoramiento· para sati~facer las 

necesidades de sus clientes, pero se han presentado tantos problemas internos y externos 

que no han permitido cumplir con dicha misión. 

Estos grupos son los que realizan el trabajo cotidiano que forma parte de la vida de 

la organización y existen aparentemente seis considerando el organigrama que ha sido 

inferido porque no existe formalmente, pero podrían derivarse de ellos otros más. 
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De acuerdo con Schein, ·existen a su vez dos tipos de grupos formales los 

permanentes que .están co'nformádo; por equipos de altos ejecutivos en las organizaciones, 

y ÍosJe:,,,porales como las comision~;o comités creados específicamente para llevar a 

ca~Oiín¡; ~l;ión párticular. (Schein; 1982: P136). En Infoclipp los grupos fonnales 

permanentes estfutintegrado~ o co~stituidos por los gerentes de las distintas áreas o 

cÍe¡:iktaá~n;~~: ~ ~~n ~le~ m~dida los miembros del Consejo Directivo pues se ha dado el 
·,,. ·~ ,·,. ~ ', . ., ... .. }. - ........ - - , .. ,, . ' 

cas<l,,:d~ que;u~o'd~ su~m.iemb~os se ha separado voluntariamente de la organización por lo 

' 'que se h~ ~ecl~¿ido el nfuire~o de sus miembros. 
- · 2~ ~: ,:·:·::-··_:--~~~}:.\\'.~t/l:.~r/:.·-.3::>~,· -· 

-.·'~ . ·,;'"'; ~,~;;;~\~¡~-,>>;1 y__:;.,f_;:~~-.~>:"'.{-; '!:','.i~ . .i~ .-.. : 
''{; ',"¿1;\Asimism~:'J()s'grupos formales temporales en la empresa y más específicamente en 

••'. "~Í ;ij:~a·::'~~·,~áÚsis' y; Síntesis, objeto de estudio en la presente investigación, están 

~Ónrd~~d~~',i~d~/1~i~ente .·que realiza el trabajo y las actividades cotidianas del 

,cÍép~~~rit~1'¡J:;~c·umpllr con las metas establecidas por la empresa. Es de suma 
, .. -- ,,,,~·:, "'"' ... ~- . ·r, -. - ,., - ,- - .. 

· ·, :import;¡fléiadesiaéarqÚe este tipo de grupos cambia con el paso del tiempo, almenes as! ha 

;~Úc~dld~' en A~~Úsis \ Slniesis porque se' h~. presentado cambios en . cuáil¿) al personal 
~~ ... ·~·· . ' . . 

porque' éiltrru{y slllen personas de este departamento, y ante la caricelación de servicios se 

lielle~~~'éree~t~¿furar la organiza~ión ~ñ dicha área lo que por lógica hace cambiar este 
tipoii;:~~pci~.; . . 

-~: -

,; :>J\h6ra ,'b'i~·~.,este tipo de pequeños grupos formales, que a su vez pueden ser 

. conside;ados co~ci organizaciones, cumplen con diversas funciones como servir en tareas 

~~n;°~Í~j;¡s)g~~~rarmÍevas ideas como se pretende actualmente y en algunos casos 

·¿;,~r~!~~{~~~~~l~~rproblemas que afectan la productividad de la empresa y a sus mismos 
. '. . - • .• J· .•. -. ~ 

··. i~té~te5: ·: , 
.' ~- ''·' . . . . ~--~-, ,.; ., , '. 

'~ ;.; ~>1}·.-, .}' . 
. ,:~ · '·:''También. éxisten los grupos infonnales, mismos que están integrados por los 

; 111ie~brósf dei'¿na', organización para realizar sólo determinadas actividades. Una de las 

',: ·:'~l:if1Cip~lescc~n~te.rlsticas que se presentan en este tipo de grupos radica en que los actores 
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tienen necesidades qu~1trascieriden el trabajo, por lo tanto, no es extraño que traten de 

satisfacerlas\i ~s¡ablec~.f ~eiacl~nes con otros integrantes de la organización, en pocas 

palabrns, se'~aIÓ~~d~la h1t~gración aunque no de todos los miembros de la organización 

a través de c~~¡a5 .. o '.r~u~:i~~es en las ~ue se tratan asuntos relevantes que les afectan 

llegando ~1:1;~Ígu~~ o~ásio~es llegan a convertirse en grupos de mucho poder y pueden 

llegar' a preteridé;c!lllll:>iiir los fines de la organización. 
'::,•; -~ · . 

. ' .. ·.·., .. . . . 

. . En: ~I ~ea de Málisis y Síntesis existen grupos informales que se encuentran en 

desaéuerd~·'coll las pollticas de la empresa y el desempeño de las actividades que deben 

realizar. c~da ~o· de sus miembros porque no existe una buena división del trabajo y la 

presión es eno~e debido a que los distintos servicios de información que se ofrecen están 

dete~inados por un horario especifico. 

·.~ Crozier'hace:~eférencia a diversos tipos de grupos en las organizaciones tales como 

grupos . e;tratékfc~; º· conservadores, . erráticos y apáticos, cada grupo cuenta con 

d;fe~ent~s c;;r;;~i~rÚticcis. (Cr~zier, 1990: P41) Los grupos apáticos no poseen capacidades 

n( oportunidades. en: la . organización, pueden descubrir oportunidades si desarrollan una 

. ca~~ci.d,~~\?vi¿e~v~r~~. ~ero. no existen en el área de estudio, porque de lo contrario, se 

· .. afect~a ;nru; el;pr~ceso pr~ductivo porqlle quienes pertenecen a este tipo de grupos 

. adllp~t11~;ctltllti/~ornport!llll!ento de que nada les importa y que todo les da igual, por 

lo que :ño' cumplen con. sus ~ciones como debe ser y afectan tanto el esquema de trabajo 
. .- . . ,· ,, - .. ·~ ~ .. '\' . - .. .. ._" 

colllll !Os procesos qi.ie se deben desarrollar cotidianamente . 
. ·. ;·'.';.··~\~· .. ~: '~ ,;_• • :.>'.::-, \:_· :?·' ::·~·C« -~;:.;· .. : 

T~p6c6;~·~~·i~te: grupos .. estratégicos porque no hay un buen sistema de 

comunicación yilas;'acc.iories no siempre están establecidas de forma coordinada lo que 

af~ct~ el prci~~s~·~e:~~~d~~ción y genera cancelaciones de servicios, porque a pesar de que 
•, ·,· __ , 
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los miembros d~ la ·~rganización están formal e infonnalmente relacionados pueden ser 

ubicados 'errgru~Ós en:áticos porque sólo son capaces de acciones muy vigorosas pero sólo 

·de forin~ intermitente y explosiva, es entonces cuando se presenta la contingencia para que . . . 
la organización salga adelante, se trata así de grupos que tienen oportunidades pero les 

cuesta trabajo aprovecharlas. Sin embargo, se debe ubicar a los actores en estos grupos 

considerando las relaciones que se den entre ellos. 

3.8.2 Caracterización de los actores 

Dicho de otro modo, la principal característica de un grupo e~ _que/los ,miembros 

que lo integran poseen algo en común y consideran que; ~s: esto' 1(): qil;l ~~Í~blece Ja 
., "º'<;,.,. ¡· ~ 

diferencia. En consecuencia, se puede . hablar de grupos. pequeños ·y:/primarÍos en.· una 

organización, tomando en cuenta que ambos térmÍncí~\1~'5i;~·,1Í~ ~i~ri{¡,;;P~~~ú;/I~ ~~yorfa 
-, -,- ,-_,. ~:-· .,, .... >.-·•''.:·.·:,,·;·1~···."':"· 1..: .. '·. ·.·:···. '.~:-· - ·-· 

de los grupos primarios pueden· ser pequeifos, . pero· en· contraste no· todos _ los grupos 

pequeños son primarios, h~;ahí.donde radica la principal diferenci~ entre unos 'y otr~s. 

Pero existen ciertas características y principios generales que corresponden a la · 

generación de los. grupos primarios destacando en las cuales las personas se . hallan en· 

contacto continuo, implica pautas de conducta, hay una organización informal y un códig_o 

de grupo que sólo sus miembros comparten, pero quizá lo más importante tenga que ver 

con el tipo de comportamiento que cada miembro del grupo presenta al interior porque no 

todos actúan de la misma manera aunque compartan el mismo código, lo cual lleva a·~bicar 
que al interior existe una diferenciación de roles. Por tanto, estas características ·que· 

permiten ubicar a los actores en grupos primarios o secundarios. 
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En el grupo primlirio . tal y como lo· establece Olmsted, los miembros se hallan 

ligados. unos ao~ros /or lazos emOciona/es cálidos, . lntimos y personales: poseen una 

solid~ridad inconsci~nte .basada .más en los senlimiéntos qile en el cálculo. (Olmsted, 1966: 

PI 1) 

' ~ ';. '. ,,; .- .. . . . .... : . - -. -·.·::: : > 
Por. su parte, en el grupo sec.üñdario las caracierlsticas son opuesta~ 'y en cierto 

modo complementarias de la~ d~lgrup() primario. Las relaciones entre:ioi;;,teínbros son 

frías, impersonales,. racionales,: ~on;r'tictu~les y formales.'. El. g~u~¿. n~ es•·.~~ )in en si. 

mismo, sino un medio para otrosj/nes. (Olmsted, 1966: PIJ) 

·... . . ; . . '_ ;:,> _ ·.~>~:::· _ _": - -
En el área de Análisis y Síntesis, existen grupos primarios que' se encuentriÜt unidos 

por lazos emocionales, afectivos y personales, en los cuales ¡Íriva'l~~()li'diUidad'tm cuanto a 

la cooperación para el trabajo y la defensa de su ideología, aunque n~ toclos se comportan 

de la misma manera pero tienen algo en común, que consiste. en. defender su fuente de 

trabajo y los derechos que la ley les confiere. dentro • de. la' organización, además de 

compartir el nivel de preparación y los gustos de cada uno de lo miembros. Incluso, son 

quienes intervienen en el proceso de produccióny sonafect.~.~os.por los problemas que se 

puedan presentar al generar los servicios electróñid~; de info~ación especializada que la . ·-:· ,• - - ,:,--,-. . ,•. 
empresa ofrece a s.us clientes .. ' · 

,·, ,·- ., '.~>-) .~.;· . 

Puede. decirse ento~ces que. los grupos primaf¡os cumplen con sus funciones porque 

ofmenentfenamle~t~ ;'s~~~ért a s~s~intci~~t~~.::~lmque no estén de acuerdo con las 

poH~icas de la ehipr~~~; d~~d~ s'i ~ay ~ d~feri~blvl~ri;i~rito intelectual, pero no se está de 

acuerdo . totalment~ ~n que el grupo primario .funi:idne i:omo agente socializador y 

formador del carácter humano como lo estable~e ch~Íes H~~oil 'cl>oi~y. (OIIJlsted, J 966: 

P52) Pero a pesar de los obstáculos que pueden presentarse, el grupo primario proporciona 

también a sus miembros intimidad y respuesta emocional, Jo cual quede demostrado 

mediante sus relaciones afectivas. 
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No obstante, también pueden darse algunos conflictos en el grupo primario al 

establecer que existe rebelión de parte de los miembros de área-objeto de estudio hacia el 

gerente, lo que podría ayudar a la refonar la idea de que un grupo primario ayuda a romper 

los vincules em.ocionalesqu~ lo ~nen con Ótro grupo primario de forma involuntaria, pues 

como se ha establecido, en el. área ele AJ;áli~ls y Sin tesis exi~té~ "n;:¡()s ~rupos primarios; 

Pero• no todo. es negati~o; p~rque eI pertenecer a ~h d¿t~rfuf~a~~igriÍpo primario en 

el área antes referida ¿om~ ()~g~niz~~i6~. forn;al, fort~iece a s~; ;¡~~~ros _en ~I ccinc~pto 
del deber, acCión que ccmÚeva t'iírobién al fortalecimiento de In orga'niuu':ión, aunqu~ pÍJecle 

darse el.caso 'dé::qÜe ·~n ~IÍÍ~o se funcional para el lndivid¿¿( ' -~!p~ la 

organización;< •i :•·· .::,:/ 
~··~ ::; •'. -· 
,.·;¿_ '. ~.,: 

Ahora habrá ·~~
1

~ retomar el aspecto del grupo secundari_() ~n In Órgruli.;ación, mismo 

que puede ccinsiderárse también como el formal y que éstá;est~bÍecÍdo por 1()5 niveles 

jerárqüic~srnásimportantes en la organización. ····• · .\' •· · : ;: 

.. S•. oo~•id; q~ ,,,; """°' , .. ~·,n"f;~~~,;~~~f ~~i~;~~~°c~ do loo 
primarios·queson por loregularpequeñ?.s.Por lo tanto, ~n e.1 área:d_e ¡\nálisisy1Slntesis el 

:;~t~~l~~~~~¡~¡-~i~:!~~::= 
afectando' !a com,unicación· y, la estructura interna del área de estudio~ · 

. Sep·u:~e di¡i~ii~:·4~~J~r;:L~rupo diferenciado en ~I que sUs int~grantes tienen 

distintas Í:apa~Ídad~~-~~;~·(6o~párt~n un fin comón que es el trabajo y el manejo de la 

Ínfo~ación, ~~rci'.í~ ~g¡¡v¡'d,~cl~~ del grupo reflejan una estructura de poder en la que el 

gerente ~/¡~Jd~be~'j/•~1'~ual desafian los subordinados, pero esto no significa que el 

gerente seaüíi:¡fde:r,:po/enó es conveniente hacer una aclaración más detallada de lo que 

acontece al interior del área de estudio para verificar si es pertinente o no la existencia de 

un líder. 
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3.8.3 El líder dentro del grupo 

Whilliam Foote White, consideró que el líder evita a sumir obligaciones con. 

aq11ellos q11e se hallan muy abajo en el orden jerárqu,ico de Ja organización y por 

consig11/ente, constituye el punto focal o central de tá organización de sUgrupo. El líder es 

el que actúa cuando la sit11ación demanda acción y lle~; -,,.ás rec11rsos q11~ sus adeptos. · 

(Olmsted, 1966: P35). 

Es conveniente aclarar· que existan varios· roles. cÍe líderes . como el. autoriÍ~io, 
democrático, y de Laisse-F~ire, pero par~ pode; consid~rar cuál 'de ellos puede.aplicarse a. 

la organización que se estudia; hay que determinar en primera instancia si exist~ líder~ no 

en el área-objeto de estudio. y es que, para que un.Irderpueda existir, deb~ en prln;er~ 
instancia ser legitimado por la organización y pÓsteriormente ~ar lo~ miembros que la 

. integran. 

AtlllqÜe Ia cabeza ese! gerente y está legitimado poi' la einpresa de manera formal, 

;~~ilil«ilt~i~el~?~?~~ 
.····.·1.1i~G~ 1~~~~L~~·:~~::;:.:.::":::7.:1:,::~:·:: 

i gnÍp~s· que en la'orgáiiiziición; áunque si hay limitaciones. Sin embargo, el "poder" del 

• s~peri~i e~ ~ fi~~de ~~~nfas, el que crea las reglas para que éste pueda usar para lograr de 

sus subord.iÜkd~s;¡l~~·6~~portiunientos que juzga convenientes, pero no bajo la imagen de 

.:'.:tin IÍ~e;,~~;qu~.sÍ hay.autoridad. 
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Podrln pensarse de acuerdo a la observación y la experiencia que alguno de los 

actores puede ser considerado por algunos miembros del área-objeto de estudio como un 

líder, porque parece poseer los conocimientos y el poder suficiente para contrarrestar la 

aÚtoridad del gerente, sin embargo, se trata tan sólo una idea. que se tiene porque en 

. realidad no se legitima ninguna autoridad sobre el mismo, 

Un' líder es más ·~Plillll1e,nte c_onocido y su capacidad de movilidad social es 

may~r; ~uiique ést~-~~ afectadiÍ ~~r,la il~turaleza del grupo y las normas que el mismo 

sigue, pori1ó'c~al·pddrl~.·hab~;;pro'~~~~tas
0 

para la existencia de uno, pero nada se ha 

con~~etad¿ porqÜ~.·~i,~~~isie,niil~ú~mi~~brcique cumpla con estas características, porque 

el grupo ~~im;¡;:¡·;:;;~¡;;~~~ll~i u~' ~b~tiléú1Ó q~e rompen con sus posibilidad~s de triunfo por . '" ,._·· ,,.,,,. ,, -'•' ·, 

la sifilpl~: y ~eziciÜa razóii de que al pertenecer. a un grupo primario establece ciertas 

relaci~~es de p~d~r, por lo cual es cuestionable la presencia de un llder en I~ o~ganización, 
dada ~u e;tructuración y los problemas que se presentan en el procesó productivo. 

3.8.4 El poder y el grupo 
" ''" .. ~ . : ' . " - . '-· ,:-.. : '· ·. _.' 

Como se ha visto ya en apartados anteriores, en·Íina o~íiani1ición los actores 

sociales no pueden alcanzar sus objetivos mt\Squ~;a trllvés'de rela~i~nes;de podér, aunque 

no pueden aplicarlo más que cuando ;ersig~en objetl~os .col;;c!i~o~. '.'>' ~: :, 
'/-'~ :.~:,). 

Entonces, las .diversas actividades a las que los miembros del ál:éa d.e Análisis y 

Síntesis se dedican est~ble~eil'unaestructura de poder en la cual los subordinados hacen los 

. que el g~ren~;i'oide,~a'botidl~amente y el comportamiento de cada miembro, gira en cierta 
- . - . ' - - ·---- _.. ~ ¡ , .. - . ,·· 

medlda erí'tlizidón de su posición en el área de referencia, a pesar de que no legitimen la 

aut'o~idadd~l g~~~nfe y lleguen a pasarla por alto, resultado de las necesidades insatisfechas 

·· qu~ Úenende!l~ode la organización. 
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De hecho, se presenta una movilidad social en la que el gerente es más ampliamente 

conocido que los demás miembros del área-objeto de estudio, por las relaciones que tiene al 

exterior, motivo por el cual su capacidad de moverse es mayor pero esto sólo en tomo al 

grupo formal al cual pertenece. Debido a que el poder implica siempre la posibilidad para 

algunos individuos o grupos de actuar sobre otros, lo cual en cierta medida se cumple en el, 

área de estudio, conlleva a establecer que se trata tan sólo de una relación' y no' de ~un 

atributo de sus actores. 

Y siendo que, no puede desarrollarse más que a partird~l interc¡unbio delos actores 

comprometidos en una determinada relación, el poder éstá insepárablemeI!t~ ligado a la 

negociación que compromete a dos o más person35,·pQ,~,10:,que;e1f~{área d~ Análisis y 

Síntesis la relación de poder entre lo~ gfllpos prlrti~ri6~.y(e1"~~~10d~~'establece una 

negociación en cUanto a retribución de ~alarlos ~· horiJlci~~·;gb~J;;)' -é:ri~dl~iones laborales 

que permitan el pleno des~oü6 pr6,resion~Í~~·in}eíe~·a';·~¡·d~s·~~'~i~';híl~os: como estrategia 

para mejorar los proce~os pr~d~~tiv~¡ /1ogfü'1ai;m~Í~ pÍ~t~~das po~ la empresa . 
. • -.. :.-';_: .. ::~'H:.:- ·-.,.:.s: ·; _,,,:,.f~: , .. ::, - - . . 

. i=-)7\:~t; 

Se han p~esen~d~·¡~~·~p~~:~~e~~ sido,detectados al interior del área de Análisis 
. -. ,,.· .,;-<' ·' ·•• 

y Síntesis como parte dé InfocÚpp; elpÓder que se presenta en las relaciones que establecen 
- _,. ... , __ ,_ '· . 

sus miembros y a los. acf~r~~ •,~ornó: parte central de la organización en los que recaen las 

acciones que :se cles~oÚ~·de forma cotidiana. No hay que pasar por alto que en las 

relaciones entre los ITli~~l;.r~s s~ encuentra la comunicación porque sin ella no sería posible 

mantener a la orgánizii:ciói';'enpie y constituye la pieza más importante de la investigación 

porque el objetivo es ,analizar ésta misma para ver cómo se establece en el área que se 

estudia y la efectivld~d qu~ ~iene, para posteriormente buscar alternativas que ayuden lograr 

una, verdadera comunicación al interior de la organización obteniendo con ello resultados 

más satisfactorios y el cumplimiento del objetivo de la empresa. 
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El papel que desempeñan los actores en la organización es primordial, pues podrlan 

ser considerados como herramienta básica de la misma porque no sólo ayudan a que la 

empresa se mantenga como tal, sino que tienen un rol definido en los procesos productivos, 

·específicamente en el área de Análisis y Slntesis porque en cierta medida está en sus manos 

el evitar que se sigan presentando c~ncelaciones, es po.r ello que deben estar conscientes del 

grado y la forma en que su comportiuniento y conducta influye en la productividad a nivel 

empresa. 
'),'.}'.:. <_,~~:·· 

,:.< 
. :: '~:.: . 

'd . ~>> 

Son parte de .1os.pr~bÍ~m~y\coin~•··.iritegr"."tes'de;grup?s•primarios están muy 

relaci?n~dos :~nt;:, )'r;·. au~~~~n~~iéf 5ta,~~·;~~.~'. ·~~~{~EfJ&,~~~.:;~~ciindarl6 que es 
reconocido por la orgamzactón aunque-no falta quten·no·10-conS1dere·asr:~~:--- ·>" 

' . . - ' - ·:, ~· • ¡. '·: ·-· -.:-,· .,.._. "" - <.': <:;., ':"~:, ··--,., ... •· .. ,, .. ,.,.. 
:<-~:::!::·.· :_", :<~_~, :\:.~--:~~- ~}-:: _ '.;;:-.:_r, )~·, r~,,~::~.:· '::· · -

_ . . .,,:- ,,,. :-:--~:·.·:~;,:1··;···;·'·\·.---"--;·:x,\:;r:.:. :::v.,,_,, .. ;~-,··.<.:;· .. ·.; . ·---

Como grupo primario, los IIliembros .. deiárea de AnáHsis y Síntesis tienen un papel 

:::;:-:~.:.:.-:;~j~l~~~if ~l~fü::~·:.': 
organ1zac1ón aunque no sean reconoc1dos.:como\tal. Es:en ellos en··quienes recae el mayor 

- ·: :·. , ---:.;-~:-:-_:~-- .. J~'J:;~/·~~2t~i1;;,~~t,z·{?:::~ ':-·,=·:.· /•-,:;-7 ~.:f.s~··.rt·':: : 1)~<.. . . . , 
trabajo porque el, gerente ,sólo'.delega'.fesponsabilidádes;,y;décide. lo que se debe hacer 

• · - ____ _. -·· ·.;-. --:-:;·~<;.·,.-:-,º?~~~='::¿r::i·"·>-:~}\· '<=f:7·;}'t~~\,-rv~~~/';\.'~.::::;:·-·<-.. ::. . ·: ·: · • 
centrahza!1do la toma de dec1s1()nes,, ~sto d~muestra: que el poder se da de forma vertical 

descendente y no pemiiie,Í~Ú!J~·~~~;~e',l,~t~~;~~~~~~.~rJ~.; < , 
···•:'·,·· ;, ; •.• ~.{~.J0.;~~·:'2·{'.;;:;{·:·v·~:~:·•:,:a~~:~,i.>::.:1••··•·····• • ·· · 

• . . · .. Lo anterior se re.láciona ,con, l.as 'dis~intasforiniis en que los actores perciben a la 

. :;1r~:~1~·1::¿ª[ 1~~~i4~if ii~iii~~~~~ºifr;·~f ~;:~:s:::o:0y :~::ª :u~::n:~:: 
· cuidadbsltni~ni~ la é:orív~~i~n~ia de que exista uno. 
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·Es preciso : iÍcÍllJ'~ q~e .. los flujos de información como ·parte Integral de · la 

coínunicació~ éÜ'e¡·á¡.~~de'Análisis y Sfntesis juegan un importante pap~I en los procesos 
•.. -·.' ·'' .• · ¡-. ' ' , . · . .,. 

prcid~ctiv~s ~onde los actores deben ser considerados parte integral de: la misma. Lo 

contradlctorio en ~¡ ¡h.ea de Análisis y Síntesis está en que Iabo'r~ahl comunicólogos y 
' ,· . ' . - . . -, ·,, -

gente P.reparada<enmateria de comunicación y hay problemas para relácionarse con las 

demás. áreas· que integran Jnfoclipp, porqué la comunicación es considerada como base de 

las relaciones humanas, pero es de considerarse también que para lograrla habrá obstáculos 

generados en parte por las representaciones que los actores tienen no sólo en el área de 

Análisis y Síntesis sino de toda la propia organización lo cual modifica su conducta y la 

percepción que tenían al ingresar a la empresa por lo que todos estos factores forman parte 

de la cultura de Jnfoclipp, más para llegar a esto se debe conocer el papel que juega la 

comunicación en la organización. 
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Hacia la comunicación organizacional 

Durante el desarrollo de la investigación se ha hecho énfasis en un aspecto muy 

importante para el ser humano y para las organizaciones de la sociedad moderna y que es 

pieza fundamental y el eje del presente apartado, la comunicación. Esta será analizada en el 

área de Análisis y Slntesis pues esto llevará a entender en primer lugar el tipo de relaciones 

que existe entre los miembros de la organización y posteriormente se· clet¡;rminará con base 

en ello la cultura de la misma, aunque para ello se consider~án otros;aspectos más. 

Reafirmando lo que se ha explicado ya en apartados anteriores en materia de 

comunicación, ésta . misma . debe entenderse como un tipo especifico de patrones 

informativos que s~'expr~san de forma simbólica, donde los símbolos están constituidos 

por l'.15 cosas,I~~,a~onteciinientos, las personas o los sentimientos reales formados por el 

sig~ifi~ante Cobj,~to ~~sÍ); /elsignificado (imagen mental), mis~a que forma parte de la 

co'iii~~ación' o;~~i;Ü~fu~al)Ia cual consiste en un conjunto de técnicas y actividades 

enc~i~ad;;; ~ [;;~iÚtt y ~~ilizar el flujo de mensajes que se da enir~ los miembros de una 
-·' " ". ~ - . .~ .-~ --· -- - - - . . - - .. '''" 

org~izaCión~'o ¡;ntré"i~ ~~gMización y su medio; o bien a inflúir en 1íiS opiltlo~es, ácútudes 
• •-• •;:-,. '• ·- •"" '>• • • e • • 

y conductas de. !Os actores internos y externos de la organización,· con el 'fin, de que ésta·. 

última cumpla mejor y más rápido con sus objetivos. .,., ·.\¿,'..~''' ·':'.:'. ·' .· 

La palabra comunicación proviene del latín communis-común. ~a capacidad de 

comunicarse es caracterfstica del ser humano, ya que desde sus iniciOs tÍ~n·e el impulso de 

comunicar sus necesidades y deseos; frecuentemente existe uná relación entre su capacidad 

de comunicarse, la satisfacción de sus necesidades y su relación con el otro. 

Asl mismo, la comunicación es un fenómeno social donde intervienen seres 

humanos, se toma complejo en su estudio y apasionante en su investigación. A través de la 

comunicación recibimos nuestra propia influencia cultural por lo que es importante 
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tra~ucirla e~ u~: -a~titud de .vida;. un proceso Ínayor qJe ·una. simple t~s~isión ·~ emisión 

de mensaj~s. El individuoal ~star en~onthcto con otro se e~tá c~municando, aunque sea en 

uU:~ situ~ciÓÓ de infoll11~~iÓn; E~ i~port;J¡te ~~nsider'ar que no hay comunicación sin el 

•·otro. L~~ particlpánt~~ en ~I proceso de comunicaCÍÓ~ ~encionan sus propias acciones en 

forma de ·¡~~g~~ie ·o;al y gestual.· don:de d sistema· de comunicación trabaja desde en su 

propio entendimiento o máJ ~ntendimiento. 

· La comunicación se entiende desde un primer momento como una reproducción 

exitosa o no exitosa de mensajes, de información o expectativas de entendimiento. Sin 

embargo, una aproximación teórica sistémica lo ha enfatizado en "nada es transmisión". La 

redundancia se crea en el sentido de que la comunicación crea una memoria que puede ser 

solicitada por muchas personas en forma diferente. No hay información \fu~ríi d~ la 

comunicación, no hay comprensión fuera de la cornunicación,'es:C!eci~~u~:'sis'temá de 

comunicación permite a Jos individuos trD.sc~nder ~n ~~~ctos,•'--~~~f~.-/~ r~~~pción,' 
codificación y decodificación de m~~sajes. .· .'_\: ,,.;,,::;'.'.' 

; ·: ',.,~,>-,,, •,. 

Desde la Teoría de Sistema de Ja Com~niciadóri; s~~gó(j~~d~-c~rilo sistema a las 

señales que cumplen' la función comunicativa en' entidhdes ··¡.¡;; ·;ás ·-el~' un' elemento para 

poder explicar las coÓdiciones de uso que se componen a las ~rác·;¡~as comunicativas de los 

actores. Asl mismo, parte desde la epistemología, en. la· dialéctica del conocimiento 

interactúa el objeto de conocimiento con el sujeto y .el sujeto en el objeto de conocimiento 

en un proceso de conocer en la oposición, es decir, todo esta interrelacionado. 

Por su parte, Ja Teoría de la Comunicación que estudia la capacidad que poseen 

algunos seres vivos para relacionarse con otros seres .... intercambiando información. 

(Martín, 1992: Pl3) Incluso considera que el acto comunicativo de los actores no afecta 

materia/mente al objeto; es decir, en el proceso comunicativo el objeto a propósito del cual 

se comunica no es producido, ni manipulado, ni trasladado. ni transformado; sólo es 

designado. (Martín, 1992:P21) 
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. Segfut M~f~ Serrano,·~~ la comunicación ~stáninvolucrados varios componentes 

que fávor~i:~~· J~>1'coltiúnl~a¿iÓn Humalla; actores, expresiones, instrumentos 

representaciones) elementos q'¿~ sé explicaran inÍis adelante . 

y 

. . . ":< .:;:_{)/~:>~:~~~~~;;,::~:: .. _;~: <'.::· 

'La c6ci~i~':1~lód~~ti~6rie'í~ ;artidpación de cuando menos dos actores, quienes 

desemp~ñan' fu~~Í()~~~ dlferérit~; '~ri ~l proceso de la comunicación, Martín Serrano los 
.. . •/"::·:,-·",·. 

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

. -~':. . , 
" -,.;"',·. ·•";'.:; 

EGO:: pfimer.': áctcir. qlle ell una determinada interacción inicia el intercambio 
,..,._- ... 

ALTER.' s~ ~~fier~:~i;:~cto~ ~~~· eii :es~ :misma· i~t~racdón resulta ser solicitado 

·.comucicatlv~~ht~.~~~08: };,;; , :;~.,.,,;e; ·, e:~· 

La. co?1~~~a~~~~j~~'.ift~~~1~-~~~f J'.~úg,~i~eérunwnte interacción social, se 
puede d~cir que su ~upef\'ive11cia':~~fpW:te'~stáfdetéiínim1da en la forma en que logre 

::m:::::;~~;;~;~~i~.ll~~;d;;:: ~ :m:=ó: 
humana·. coino un pr?ceso:'conu.nllo:,,que 'engloba;; un: conjunto de formas de 

coinportamie~tb~.2~ero ~ ~edes iii~;~~rid,i,~~t~i~€F~~;~~~-~~~ie,~~d.. . . 

·.·~ .:=-:'<.; -~:·- ~.:7t~ t~;~~· :¿)~)/-. ""·'; 

No obstante, • 1a . comunicación> llulll~~>repres~dt~ :'.!~das y cada una de las 

éaracterísticas que identifican a~ sisÍe¡;;a~ D~;d~I~ t~~:r~·~~ !;[ ¿o~unicación sistémica, la 

p~áctica de la comunicación presup~ne ~Í;m~~/1~ ·~~ici';~~ión de más de un componente 

qu~ puede existir en la prá~tica '~omuhi~ati~~tco;n~ dos actores, representaciones, 

expresiones e instrumentos, donde todos tiene~ un papel fundamental. (Figura 4.1) 
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ACTORES INSTRUMENTOS 

X 
EXPRESIONES ------- REPRESENTACIONES 

Flgura4.I 

Los Actores son personas fisicas que se pueden comunicar con otros diferentes a 

los objetos de referencia. Pueden ser responsables de la información que circula 

o ponen en circulación la comunicación. 

Los Instrumentos de la comunicación son todos los aparatos biológicos o 

instrumentos tecnoÍógi~os q~e pueden ac,a¡ilarse con otros aparatos biCllógicos o 

tecnológicos para: obtener i~tercambio C y ; recep~ión ·. de· · 1as señáles. Los 

·. inst~enfü é.i~ ~~~a#"·f ~~!;·~~~é t~j·é~uhi~~ci4n o· sirven para utilizar la 
, información en la comiinicación;··;:.·, .· ;'·:> · :;··· 
Las Jii~¡.~~io~~./'~i~.s~st~~i~f~~;;:~~¡~iis y de expresión, las primeras se 

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

' refieren éuando poseen hi capacidad; de generar señales, pueden estar en la 

'natw'.aleza,'o' ser·;m •obj~t~~:¡,~6ct~cido·'por el hombre asl también son las 

manifestaciClnes CClrpofa:!~~ O biCl!Ógic~ propias de( hombre; (as segundas son el 

movimiento del cuerpo ele! hÓnlbre como las posturas que adoptarnos. 

Las Representaciones en el campo de la comunicación actúan como un conjunto 

de datos de referencia comunicativa: son modelos para su acción, son modelos 

para la cognición, son modelos intencionales. 
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Al· réalizar ~; liiiá!i~i~ d~t~llaclo del•· ni~delo de ·cci~unicación Humana desde la 

Teoría de Siste11Jas; se iri~ii¡~g:an todos los com¡:¡on,eníes qu~ producen lacomunicación. Es 

importante destaéar. que 'a veces la comunicación e irÍterrelai:iónés en el. área de Análisis y 

· S!nte~i~ ~~ d~ el~ .lnariera. formal. utilizando documentos ~dmo ·. melllorándum o avisos 

dirigidos 11 todos sus integrantes. 

Ahora bien, el presente capítulo tiene por objetivo que, utilizando los conceptos y 

herramientas de la investigación cualhativa• en conillnicación organizacional, se detectarán 

y diagnosticarán los problemas·, comunicativos asociados al problema previamente 

investigado en la organización. 

En este capítulo se utilizarán como complemento metodológico de la observación 

entrevistas aplicadas a los miembros del área de Análisis y Síntesis y algunos directivos 

para posteriormente presentar los resultados obtenidos gracias a la información que se ha 

proporcionado y con base en ello establecer una propuesta para tratar de corregir los 

problemas que aquejan al área de referencia y en toda la empresa. 

4.1 La comunicación en la organización 

Es muy dificil lograr acuerdos y consensos entre los distintos actores, pero debe 

tomarse conciencia de los serios problemas que una inadecuada comunicación pueden 

provocar al interior de las organizaciones de la sociedad moderna y no preocuparse tan sólo 

por los costos económicos. Uno de los retos de la comunicación es que las organizaciones 

entiendan que existe una diversidad y que todos son distintos, pero deben tener los mismos 

derechos. 
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Sin embargo, en la organización que se estudia no todos son escuchados, no hay 

integración c~ordinación y orientación hacia una dil"ección definida. No hay estrategia 

c~rnunic~t.iva porque la organización considera que es más fácil ordenar que acordar, por lo 

que no hay eficacia productiva ni resultados óptimos. El problema es que el establecimiento 

de una· estrategia de este tipo no resolverla totalmente los problemas de ralz, .aurique si 

ayudarla ·.a disminuirlos al modificar la conducta de · los actores, percepcio~'es ·.'y 

. representaciones que tienen de la propia empresa. Lo que podría hacerse. es bÚ~cii:1~ forma 

de.integrar a todos a través de acuerdos y consensos desechando el doble'dis~j;s<i: {· 
, •' "·. , .... ···,-.'' 

;. ,.?;~_.-_, '. ::~¿.¡ .: . ' 
., 

En el área de Análisis y Síntesis la realidad es construida defon1lic~I~~t.i~~ y cada 

miembro conoce representaciones de la realidad de acuerdo con su's percepciones, pero Ja 

realidad aqul esta mediada y son los ac~ores quienes llevan a cabo es.ta médiación en lo que 

observan y por tanto le dan valor. Al respecto, Moles considera que hay tres mundos o 

formas distintas de percibir, un mundo lejano (compartido), uno intermedio (compartido) y 

uno lejano (no perceptible). Incluso considera que el actor ve el mundo social a través de 

estas tres formas de percepción, lo que implica el comportamiento del actor. 

En la organización se ha establecido un puente comunicativo entre el saber del 

sujeto y el mundo que le rodea (sujeto-sistema de referencia) y el contacto que tiene con 

mundos diferentes le permite intercambiar información con sus semejantes y de acuerdo 

con Manuel Martín Serrano, en la situación comunicativa, los actores ocupan posiciones 

distintas y en el transcurso del proceso comunicativo desempeñan funciones diferentes. 

(Martln, 1992: Pl3) 

Lo anterior refuerza Ja idea de que los individuos en el área de Análisis y Slntesis no 

ven las cosas del mismo modo porque no tienen la misma cultura. Gracias a ello es posible 

· buscar programas y acciones a real izar para transformar a la organización sin la necesidad 
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de cambiar su estructura porque si esta sé ve afectada,: se estaría hablando ya de otra 

organización distinta y se afectai!a ~~to~c~~ su propl~ cultura y es necesaria entonces una 

estrategia comunicativa que cuenta con progi'limas y acciones a realizar para solucionar los 

problemas de la empresa, y para.ello'_es nec~~ario considerar os costos que he generado a la 

organización una inadecuada comunicación. 

4.2 Costo de una iriadecuada comunicación 

Si la col:nunicai:i<Ín 'llo se establece en la organización de una forma eficaz, tendrá 

serias repercusiori~~ ri~'.~616 én'el área de Análisis y Slntesis sino en toda la organización, . . . . .· '··· ' . . ;.:~.:;,::; ' .. ,, ' 

consid~rando que.'tielle'.uníi' muy grande relación con el área de Servicios Generales o 

ProducciÓn ~~{~~ )~ ~~d nutre de la información necesaria para poder elaborar los 

pr~d~ét~~c¡~~¡~·~~giirii~ción ofrece al exterior. 

. . 

. Lo anterior se ha establecido porque la comunicación está . asociada con la 

productividad en las organizaciones. Pero en la organización que se estudia no. hay 

~~uerdos entre sus miembros para el cumplimiento de objetivos, lo que por consiguiente 

desencadena en una desorganización parcial. El costo.de una inadecuada comunicación en 

donde no existe coordinación entre miembros '~e distint:as· áréas de trabajo, se ve reflejada 

en los resultados productivos que h~ UévadÓ~~j~~~~c~lai:ión de diversos clientes, porque 
• . '·.' .... '· "· - ;e ... •. . .,¡.,:; <. •. • ., ' . 

en teorla, las personas más. idónea.ij,ara'éj~cút'ar est~'tarea serian los gerentes de llneas 

de.·organización, pero n~n~d:i~~.lés:fi/ij~Jq~~·-~~t~ ~esponsabilidad les correspondía y 

tampoco nunca se les em;enó;·(D;~P~~'í992;ii6) • 
.. . . - .· ,. ;.- ...... "·'~' ''• ' ~ 
·" f"><;· :i':.~~~~-:,(:.r· ·-~··:c{--,~-.. f.: 

-, i.., ~;.F~;;{/~ :'):i .. 

En el área de Allálisis. Y S!n'tesis, ~a de las diferencias más importantes en el 

proceso de comunicación, es el grado de interés que se da al individuo y tal parece que el 

costo que se debe pagar se centra en la falta de motivación y una comunicación ineficaz, al 

igual que en el debilitamiento del esplritu y del interés de trabajar en equipo. 
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Estos costos de una inadecuada comunicación en la· organización deriva en un 

análisis de costo del problemamedido en el que se conjugan diversos aspectos que tienen 

que ver con lo~ flujos de información· que en el área de Análisis y Síntesis se manejan 

buscando las causas que lo generan. Estos costos son de gran importancia porque afectan 

no :sólo los procesos productivos sino las relaciones entre los distintos actores que 

conforman el área de estudio. 

4.3 Costos del problema medido 

Para iniciar el presente apartado es necesario explicar que el ambiente hostil por la 

constante tensión a la que se sujetos los actores de la organización •. n~ es un. nómeno n~e\.'º• · · 
porque en ellas siempre habrá relaciones de poder y no se enti~~deqrie:~s er;:ón~~lá id~a de •· 

• ' ~ • '· - '•' -~-- -';-· '· '!- - '·>. - - :. _. __ ._ . : ~ . ' . ' 

decir que son eficientes, bien administradas e in~luso inteligentes; y.que exlst~~ P!lfª el 

beneficio de sus empleados, propietarios yclient~s; ·~IJÍ1ncÍ?~~'1.~·ri{;~()ii~'1Ó{~ü,~o:tdln,~d~s, 
no son considerados como parte integral, ni son igualés;"lo qué:He\/á á pensár que la 

comunicación no está planeada. 

La comunicación es un acto en el que dos entes intercambian información, 

entendiendo que en toda comunicación hay información, pero no toda la información es 

comunicación. Esta última se da se da de forma natural en las organizaciones, e incluso, 

puede ser usada de forma estratégica. Implica entonces la capacidad para desarrollar el 

conocimiento y la habilidad con la finalidad de obtener el cumplimiento y logro de los 

objetivos . con menores costos, mayor integración, cultura organizacional visión de largo 

plazo y beneficios para todos los miembros.· 

El costo es el resultado de una cuantificación de los valores por medio de un 

sistema, que representa a los economistas altamente elaborado: el mercado, es decir, una 
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referencia' 'a 'ia s~ciedad universal que aporta o sugiere normas al conjunto de actos o 

~dquf~ii:tÓn ~ detnveslfgación de los servicios efectuados por el individuo, La idea de 

costo' ha sido' vinculada, en el siglo XIX, con 11na serie de imágenes o de mecanismos 
,. . ¡ .. " 

lrad11cidos de· algunos conceptos privilegiados, el de mercado, el de hombre económico, 

~cm ~na''~Íerta reverencia dada por los economistas -q11iza pdr razolÍú de simplicidad de 

'pensamiento- a la noción correlativa de medida del costoelÍ di~;;o,·e/1 m~neda, en una 

unid¿d u,niversal, más o menos dentro de ciertos llmÚes. (Mol¿'s{19s2:P~l), ~ ·· . 

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

. Seretomarán los resultados presentados anteriorine~ie que~axi 'gen'erado costos ,en 

<áréa de A~áH~is y Síntesis de Infoclipp, afectada prin~ipai;ri~ri¡~:~~i.~1·~~~0.de servicios 
;_·;:· .. :· .· ·,,:.:-· '".,· - . ' .. \ ·-.,:-"·>.:>)ic':';~_::;.:-~·::,::.:,._ .. <_::;:··'.·/··.~:,_· ..-. .''. ' ,_· 

que en algunos casos, ha derivado en su cancelaciónrelacionados' c~n Una inadecuada 

coordl~a~ió~ deri~ada de una ~omunicación ineficie~te ~~~ ui;ici~t~~l~:doperlodo que 

aparentemeniCno ti~ne un porcentaje elevado, pero sí g~n¡ra j~s~~s'iiJrii~~s. económicos 

y materiales a la organización porque la productividad 'cÍe{'t~d~'.ia 'e;upresa tiene una 
' - . - -· . - ~ . . - .. '-. " . 

efectividad' del 43%, datos recopilados mediante la aplicación de la hoja de inspección, los 
. - . --

diagrama5. de flujo real, ideal y de causa-efecto que ,han, sido de gran utilidad para el 

desarrollo. de 1.a investigación. 

Asimismo, en la gráfica de frecuencia. muestra cómo se ha comportado el área de 

Ánálisis y Síntesis en el periodo de referencia, clonde la sálÍda tardía de servicios fue el 

mayor problema registrado. 

No es dificil entonces entender porquéhayprobÍ~n1~·fundamentales en la moral de 

los empleados del área que se estudia, porque una de' los' prl~~i~ales problemas respecto del 

proceso de comunicación radica en la escasa importancia que se le da al individuo lo que 

igualmente implica costos que pudieran ser económicos, energéticos y humanos, ye 

lnfoclipp se da mayor importancia a los costos-beneficios. 
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Los costos'energéticos se basan en gran medida en horarios de entrega y el desgaste 

fisicÓ de algun~sde l()s ~~tares come~ncÍo por el horario trabajo que comienza a las 3 de 

la mai!W-:a y posteriormente por el trabajo'que deben desempeflar dado que cuando llega a 

faltar al~una persona deb~~ gasiar más energía flsica para hacer el trabajo de esa persona, 

1() que p:ravoca qll~ l~boral~n el horario habitual. Estos costos son de gran importancia para 

el área de ~álisis y Srntesis. :. ' - /.',: . :._:.. 

- En·-¿:~eria·~e co~t~: psicológicos, éstos se presentan por la presión que se ejerce 

- sobre lo~ _actores para sacar adelante el trabajo diario pues cada servicio que se ofrece tiene 

un horario determinado de entrega y se trabaja bajo presión y por tiempo. El tiempo 

aparece entonces como sustancia de flujo vital, con una cantidad que se consume porque 

transcurre en el cumplimiento de las acciones. (Moles, 1982: P49) El problema con estos 

costos es que, llega el momento en que los actores se sienten tan presionados ql!e piensan 

que son de una o otra forma agredidos por el jefe del departamento y aplican mecanismos 

de defensa a toda orden que se les da e incluso comienzan a provocar i:onfli~Íosentr~- ~llos 
porque piensan que unos trabajas más que otros y c¡~e Íá remuneración ec~nóOJica no es 

justa. • /: 

Pero los costos no surgen nacl~ ~# pofC(IJe s(deben tener alguna causa que los 

genere porque existe l~ ~ec~sidaiJ/~~~Ta ~strií~-t~~ideál de la organización considere a 

los actores comC> un el~~~AtC> 0~l~~~/iC>iiiW!d() ~~: cll~nÍ~ los costos humanos que pudieran 

afectar su bue~- de;e01~~fi~: :2o;~~ost~s-hu01arl~~ están muy ligados a los energéticos y 

p~i~tló~ii:'6k :~~i~t~: J~E~~d¿ <lt¿~~~~ rrÍ~~hos ~cto;es deciden dejar la organización porque 

~~soportan el ri~o cl~'tr'ab"ajíiyp~fleren buscar otro empleo, dejando a la empresa con un 

huec~ difT~Ú de llen~ po~ í~ actÍtlld de los directivos que no se preocupan por el problema, 

· pÚ¿s >cC>nsideran que quienes siguen perteneciendo a la organización son capaces de 
·-'.··-' ,.,,. 

desarrollar las labores de quienes se van, pero no entienden que con el paso del tiempo, el 

problema podría ser grave. Por lo tanto, es preciso buscar a fondo las causas que provocan 

estos costos. 
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4.4 Tipos de causas 

EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUOIO DE CASO 

Las causas que generan los costos en la organización pueden estar vinculados con 

los tipos de relaciones de los miembros, procesos de trabajo y las ideas y representaciones , 

que tiene la gente de la misma organización e incluso, pueden ser parte del discurso de Ja' . \' . 

empresa, porque en muchas ocasiones limitan a sus miembros con un doble discurso en el 

que utilizan la fórmula si pero-no. Ejemplo, pueden· Jos miembros tener la libertad de 

relacionarse con los demás, pero no pueden reirse, o está prohibido escuchar música en el 

área de trabajo para los subordinados, pero no para el gerente, Los problemas que se han 

detectado a lo largo de la investigación en el área cli Aiiálisi~·Y Síntesis de la empresa 

Infoclipp, comparten aspectos de la infraestruétur~'estru~ttiriy ~~perestructum . 
.. ;/,-'.}·.~~~,·~./~<~·~.,. •." 

' - . . .' . '.. . ' ... ,~- :.;~:. ·,· -. , :- _:: - .-
Existen serios problemas d~ infraestructurápor esca;ezde recursos, materia prima y 

equipo técnico qu~ no es el. más ~decuaclo ·p¡¡¡.~:el ~~~~\1~~empedo de las actividades 
"' , .. _ ' 't.,<.··, .p'••"'.--. --· 

diarias de la organización y de sus n;ieínbro~;iEI(i?''a.J ;'cús~i'Ío de la estructura de la 

organización puede• ubic~se e.n d.· c~o.~e)~t°'~j¡~P efr ~~.'~alt~/e he!1'8lJlientas que son 

. clave pará
0

el b~~~ dese~p~d~ ~ lo~r~ <le'.~llS 'o~étÍ~Ó~. ~:.::u~~~~ ..... 

. . . Tal y comof ~x~li5~~e·~ ~p'~~~~~t~3it~~.Ii~ifaro~iJ.~~ty;-~º sólo el área de 
Anal1s1s ·y Síntesis, i no·; existen , orgarugrama/• diagramas ''.de .',\f!UJO, manuales de ·. . ···.-.· . :~:- :··_ ;: . -<:- .¡;_·.-:,..: ·'_:--'~·- ··,}:.'>,,->::_¡,: :-:.~;-·:", ---~·.::.:<<<=:.~,:·;::;::+:~.'.:,•,'"'':· 
procedimientos y .de funciones que podrlan:cónfoímár;su·;.estrátegia para lograr que la 

: . , . ·:_ · .. ·, ':-· _' . - -.~·- .. ;<.-,.; .. , :.- ,,1; •• -:>: ,:·· .. :: .• > ).:··.>·~-,.'.·-~.>_'.\' -.\ <.:;'.-;::..;:.: .'·::;.,::'·} )· . .-: .. : '_. 
organización seaexito.sa: Los acto~e's' ~o:· saben: na'da)sabéri acerca de lo objetivo de la 

empresa y por lci tanio ~~ se e~tá íorilirid~~é~>6~en";~ ~ t~d;;'g las partes involucradas en la 
. - . . ,.. '. . . ·- ' .-, ·'' - , .. ' ,' "' ... '·' ~ 

estrategia comulliéativa dé la organiución:' háyésc!ISez dé rbcursos económicos que por lo 

tanto derivan en la falta de ~cm~<ls ciat~rlales.'~~strate~la comunicativa depende de la 

voluntad del ser humano y por tanto, es preferible planear y disedar la comunicación para el 

logro de resultados. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Es.tos problemas infraestructurales llevan a los de orden estructural porque afectan 

los procesos productivos, provocan costos energéticos y psicológicos, que afectan a la 

organización en su totalidad y no sólo- a un área específica. No hay que olvidar que dinero y 

cultura forman parte del todo organizacional. Aunado a lo anterior, la autoridad y toma de 

decisiones se presentan de 'forma vertical, es decir, de arriba hacia abajo, por lo que la 

estrategia comunicativa. como. parte de la estructura no es la mejor.ni la más cónveniente, 

porque en lugar de estabÍecer ac~erdo, se imponen las reglas .. ·- ·.'}. 

Asimisn'ió,'atrite~~e,ia observación se ha podidó cónoé~rlgqfü;h!I~~ l!l~énie, las 
. · .· .·· -::. ·< ·:'.'.;. ,: .. ~.;.:,.'.? .. :i.'.x·:; ·i~·':~;:.:, .. \~·,·.:'> ;-\''.'.,~,,:·. :\- :"·, .. ~ ;·. ··;, ,·.:o.;.:~.:/"·.: __ ,·:~:-f-,_.·~;--r/>~\/;k. ·<;fü~{:;;.7~"'>,:r:.n.~~- ;·,. · .:· -, _·:· 

limitaciónes que tiene· y lo' más· importante, deja entrever lo que_ la' gente· piensa ¡(través de 
'. _:_-:· ·.: ._ '..:_:-··'-'.<- :, ;;~:~·- r:,:g._\..;,=),-:~.::f-':;f.~>~ \~.c.<<<·-.-~'. .. _~_:'.·:·)· · ;,_.._.) .~~-,_-~,:· :._:7~:;! \f:;>~-,-\)'~··~::·~1!.-;:ri,::~ ~::\'.t:~'!,..~~? :·7:;:.::.·:- · .'./· , ... 

la interacción ·y: las.· relaciones .. entre: los. diferentes miembros : qué'_ conforman ·el. área. de 
,- -:: , . -;: :'.: : ;··· ··('/- / -·.::::· ;,!~ .·>·:.',~;-~_~\9:1:,<:·.:.:;?l: ·;,_'. ::, . '?\ ~:·' ;·:'.~:.: ": :- <· 1.-. '.!' .. ;~:{'~'-\{.-;- · ·,::. :;-,:;\;·'::~·;:J ~:::2:>~'.,¡.¿13.~<~'f,{.~~-~<:/f:i_/~lW~J.~· :;.·>\~ ;:. ; ·:· i"; ::: .:· . ;.'..:: 

estudio; lo c~ fonna parte d~ la s~~erestnlctura porJ~· simple y s~nc1Ua razónd~ que ~sto · 

• :z~~~~j~~~~y~~t~~i~~i1¡~&1;~B@~ª',~(~~Í+ · 
:::~~::,~:~~~t~:~!~fiit~~~~~~ 
importante de sí misma, lo cual provoca ~~e é~fo~i~~;if~'.{'5i;~:Wi~tr~~{~~~~séntaciones de 

la organización en donde no se sienten parte d~ elÍ~:;~y{:~\~;>,~;'): ;:~:;( /:> . . 

Esto conlleva entonces a establecer que la organización tiene una cultura propia, en 

la que sus miembros dan una interpretación a los hechos o acontecimientos que se suceden 

al interior lo cual deriva en más conflictos en la superestructura de la empresa, además 

existen causas de tipo comunicativo-informativas en las cuáles intervienen directamente las 

personas desempeñan las labores operativas dentro del área de Análisis y Síntesis, como 

parte integrante de la propia organización que se estudia. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

, . . EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Las cuestiones de operatividad son tan importantes para el área de Análisis y 

Síntesis como lo es la sóciedad para el hombre, pues son los actores los más relacionados 

con las cuestiones operativas del proceso productivo y sonlos que mejo'r conocen el 

desarrollo de la empresa, por tanto, constituyen la parte fundamental de la organización, 

independientemente de los recursos tecnológicos y materiales. La operatividad es la clave 

del trabajo en Jnfoclipp. 

Conjugando todo lo anterior puede entonces hacerse mención de la incidencia que 

tienen las representaciones de los actores en o los problemas de la organización porque no 

todos tienen la misma visión de la misma porque no todos tiene la misma ideología, lo cual 

demuestra que la cultura de cada actor en la organización es independiente a la de la 

empresa. 

4.4.1 Causas comunicativo-informativas 

Para dar inicio a este punto deben considerarse dos aspecto{ iiiip~rtaÍltes, 'por ~ 
lado, la cuestión de las representaciones que los actores tienen de ¡~ org~ización, pues a 

·' ' -·o.. .• _,-··· "' ,.- - • 

través de la comunicación se proponen, difunden y ·~ct~aliz:aií ~Stlls r~presentaciones, ypor 

el otro, la Teorla de la Acción Comunicativ~ qÚe~~on;i,~t'e':¿~~e'f'~~~tdi~.o análisis de los 

procesos de racionalización, de compr~nsid~.y: d;'é:iidnci;~ción en los cuales la 

comunicación interviene. (A~ila/~.00 ¡; PS3,} ::;. ··~< > ;;;);_. . . · ' 

Este tipo de ca~sas: p~iJ~j J~Aj~séd~·~~~l~~presentada por las acciones que 

realizan los actores de Iá cirgahi:Zi'~Í6~'6~·;, ¿¿'eJi~~d,ido ~e que una acción es propuesta 

como un componente central de la acción social, es decir, como una parte estructurante 

para los procesos de producción y reproducción de las sociedades; tan importante como la 

acción económica o la acción político-legislativa. La propone o representa como la acción 

que posibilita la realización de otras acciones. (Avila, 2001: PSI) 
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-----------------·- EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

. . . . 

El gran problema en el áre"a::de Análisis y Síntesis radica i:n la incongruenéia entre 

la estrategia comunic:~tivapor ~á inadecuada dirección y falta de liderazgo, misma que no 
' •• ,.· •• - '. 1 - - • -

responde a tÓdos los 1niernbros, no convence, no coordina, no integra, y por consiguiente, 

no hay emp~tla e~t~e el' di~~J;.~~ y la acción orientada al logro de un fin. . 
·: .. ','..~~·.:.~.:· ·'"<··., ., ''~> .. ··· 

Comose.tlJjri.aI1í~;iC>~e~t~';:existe un doble discurso el denominado sí, Jero rio .. Se 

cree q~e en todaiest~~te~i~ coinii'~i¿ativa debe haber congruencia entre lo que s~ dice y lo 

que se ha~e diiha~'~e';~~Ü~·~~r~ losflujos de información que en la ~ayoría de los casos 
~ ·,1 "·u , . ; 

. no llegan a: su. defati11a~ali~ final, lo que representa las causas comunicativo-infonnativas del 

probl~ma. E~Ía i~fC>niláciÓ~ ~u~de ser manipulada directamente por quien la tiene o a través 

por conflició~ entre los actores que operan en la organización. 
- :"~ ",.: ' - -- .. · ',· 

' .·. :·:' .. ·_ . 

· En el :c~o específico del área de Análisis y Síntesis, se presentan ambas situaciones, 

a ve~es • li información . que se requiere para poder ofrecer servicios . de calidad y con la . 

oportunidad necesarias, no llega a su destino ya sea porque el departamento de producción 

o servicios i~pre~os no envió la información requerida a tiempo, o porque algunos 

elementos del área de Análisis y Síntesis quieren acaparar. todo y no distribuyen la 

información a los demás miembros ni comunican las acciones a realizar, es aquí donde se 

ve reflejada la falta de dirección y liderazgo.~ue va ~repercutir en el buen desempeño de 

las actividades cotidianas, lo que conÍleva;·,eni6~ces a generar conflictos internos que 

afectan a toda la organización e incluso han llegado Íl percibirse como personales. 

Cuando pretende aplicarse la comunicación a situaciones concretas como en al área 

objeto de estudio, se presenta el obstáculo de la gran dispersión infonnativa, pues no todos 

los actores poseen la misma información. Lo ideal sería que, en la medida en que se 

conocen las diferencias, éstas pudieran ser integradas, entre más infonnación hay se 

establecen estrategias diferentes. 
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EL MONSTRUO Q~E NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL-ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO OE CASO 

Es· necesano·meril:io",ár, q_ué~n los ~ónflictos informativo-comunicativos, !nterviene 

el tipo de Jenguáje'que;sé iiiüizil'p~r parte de Jos actores involucrados perla simple y 

- sencillarazón de que no todosti~~e 1~ l'llisma percepción del mundo. Se encuentran entre ~u 
concepción e imagen del mundo, es decir, existe la contradicción de lo que las cosa5 s~n y-_. 

lo que de acuerdo con su visión deberían ser. Se podría decir una inadecuada comunicación 

tiene un costo, no sólo para la organización sino para los actores que la habitan. 

4.4.2 Flujos informativos 

Uno de los problemas en el área objeto de estu_dió radlc~ en l~!H~_itada)ioertad e 
- _, ... 

información a la cual los actores pueden acceder_ ante' los. résúltiidos obtenidos.· La'libertad 
-' ' .• ; ·. - ·, --,~. '. '.::·:(1'.·:· :~:~·'·:·>'.~\:;;.· :·."'..'.:'-::.,.';,- [_,;. - .;: ·.' '··--' ;-,.. : 

se encuentra por tanto restringida y limitada junto con'sus'objeti"'.o~,y;necésidádés, por 

consiguiente no se está bien informado sobre lo que ~;:¡ ~~~¡'¡d-~d'.-~~¡¡ri/¡i'f Í~t~ridLie la 
• • .. • . - . ..;:: .. -,:>/,>\ _;; t,'.f'.~;.:;:<~y:'..«: ::>f'.t ':<'.;?;:/;<~ .'/~'~·: ':¿'.:;:: ,_: ~ :· .. _ ... ' 

organ1zac1ón, lo cual provoca que la product1v1dad se,vea afectada provocando cancelación:· 

de servicios.· . · .f~·: · .·-:~~,. -~~::.~~ ::~:;~~.-~~Z'.~?,~:\~·\~'.-~-~:_~---~_-_f_._~-~---~::_~~---~-~-~J_'-~_\_• __ ?:?~~)~:~ó ~;,~-~;-' ... -~}'_-:::~'{·,~-~:: . ~·:~.· " -' :·~>> ':;:> · 

Debido a -~~e_Ia -i~fom1~ci6cn:~~f ~s~j,~.~f jf ·~~::~I!~~1:i;:-~~¡~!JJ~;i!~t~sis 'y en 
general en fodo'. InfocHpp' en_ ocásione,s es'oí:ulfüda'•poi,' ~uiéiííesT?irigenf.Jarempresa, se 

. :::1t~i6?~~it~~~~i~E~l~!~;!~::.::: 
_se da en fonna a~tbin~t'i~k}~ ~io~llcti~id~d en el área de Análisis y Síntesis está más 

: · .. ·.·.-.·.-,, .. ·- -··-,"-··· '· ··" '" .... -
reladioriada con la comllnicación y la información. 

La información se maneja de forma estratégica en el momento en que hay un 

problema con alguno de los clientes y éste cancela el servicio, pero no se explica a quienes 
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son los encÍlrgados de el;boru.el ~ervicio !Íi~ ~otiv~s por los cuáles se da esta situación, 

por el ~onirarlo trata de; é:úlpáfse-1~~ ; 's'e 'i~s bci~tig~'¡,~~~i~nándolos cada vez más con su 
•. ,, ., ,-·' .. ·--· ,_,_. . -·· • ¡_¡._ .:>":,-.'•'<"•"- ,-,-, .. -

trabajo'. Un caso muy curi(,so ocürre~ll ~lái'~á cle.AnÍilisis y Síntesis donde el gerente es el 

que posee toda la infoímación·íl'écesalf~)í~~la'comunica a los demás miembros. Cuando 

hay que hacer unnue~~- servicio \ifu~óíci~ d~l~g~ ~~sponsabilidades a sus subordinados pero 

no .les explk;¡ ~ómo.ha~t::r1~-~~iin~~:;él'es .éiuien en realidad sabe el proceso que debe 

llevarse a cabo, esto d~rlv~e~}~llc~f ~~~I rei;aso de los servicios que In empresa brinda al 

exterior pero no lo entienc:lt::·~ú; 
. :> ~ ,; -': 
-._ , . ., 

Los flujos de i~icirdi~ciÓn más importantes en cuanto al manejo de la organización 

son mnn~j~dos porq~i~~es'se ~ncuentran en los niveles jerárquicos más elevados -gerent~s 
y perso~;u ndmi

1

riistiativo- en la empresa, porque hay información que se conside~ ' 
restringida para lo~ s~bordinndos y si alguien necesita alguna infolTlla~ión ~specíficn le es'. 

negada'. La inf~rmación no llega a todos los miem:b;os de lnfciclipp, só!Íi a imos c~nntos . · 
'-privilegiados",. principalmente los más. allegad~;·~Ios · jt::r~S'.·J:l1 hécl1ci' d~ qJe much6~ ' 
mierilbros de la organización hayan salidÍi ~il~:~l~~á, ~~debe a diversas causa pero 

quie11e~ siguen en ella no soni11formada~·:~~ést~.·;¡' : • 
'>:\':-'· . ..;~_ ';-· ·:'J~;-;:•, ;_·,,-:,:.;.\• .:.:,,·) -. 

'-i:,'.~~ .~:;' ' .. '.'' 

Hasta el molllentÍi, st:: éÜn~ide;a ~~~ p¡¡;:a ·lograr una verdadera comunicación en el 

~r~s¿~~i~J~~t::2:==:::~·;:7::~:::: 
. ti e.nen múltiples' fuentes ~e iriÍormiÍció11 y es la experiencia cotidiana en la que más conflnn, 

.• deJ~dó al~-~~ti*~,l~~~~fi~~:;;r ·'.,2' ,. • . 
. :,:.r; ;·;~ _::·::~ :~,:.-t: ::~:<;;~;' _.;;' ';~; ''•; ,_· 

Sin.¿illbarg~;'hayque considel'll1' que los flujos de información deben tener ciertos 

lílllitefp~~~~e'c~ando el tfabajador sufre un elevado bombardeo de información, escoge la 

sillida más fácil que pueda existir, simplemente se.niega a recibir más. Es por ello necesario 

precisar n qué se deben los conflictos. 
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4.4.3 Interacciones conflictivas 

La distinta forma de ser del actor en una orgmización se puede confirmar a través 

de la observación. En la actualidad el potencial hu'mano de mano de obra por lo general 

quiere algo más que trabajo, y si no encuentran lo que desean, buscan, la manera de 

descargar su cólera y desilusión en su patrón. (D'nprix, 1992: P33) 

Por su parte, Manuel Martín Serrano establece que, /a comunicación desde el punto 

de vista de la evolución de la vida, es una forma de comportamiento que se sirve de actos 

expresivos en vez de actos ejecutivos, o si se quiere, un procedimiento entre otros posibles, 

para lograr algo, cuando el logro tiene que alcanzarse en el marco de un sistema de 

interacción. (Serrano, 1991: P45) 

La interacción en el área de .Análisis y Síntesis requiere de actos expresivos y>;·: 

ejecutivos pcirque sus miembros son quienes desempeñan las funciones necesarias para ~hé(!i{f: 
el trabajo y las actividades que se realizan diariamente puedan cumplirse, y exp~~s~'~Ü:ti~f 
sentir hacia Ja organización. med.iante 'Ja conformación de grupos i~~orrn~les,~~~f~~f:~,,'.i> 
manejan temas distintos a los que la empresa conoce. · · .:·: ···· ·¡

1 
• :."~i'.Y'l~'.'.'.1:' i·> ··:· 

Los miembros· de la organización obtienen loirJ~:J~¡ iÍ~t~~cci~'.11~· 'en;e ellos de 

forma afectiva además de que comparten ur{:~edf~ c~lt~~1~{)iii¡iif~~f4~:cuentan con un 

alto grado de preparación ~cndémi~a; ~l ¡;i~bÍ~¡ri~·~~lc~;¿~:~~cl¡~ po~erse de acuerdo lo 
, .. ··- ·:· ·'.. :_.,:. :.,'-:.~ ·:::F} /:-c:-:.~,':_-:;,y~t<'t·~~)<o.!._,.·. _,-~;;~_,:·.>:: 

que deriva en conflictos porque no todos comparten las· ínismas ideas y objetivos, aunque 

se busca lograr consensos. Poi tllfltcii ~~~::d~'úJ~f;i;8'~~f~~; las cuáles existe interacción 
- . - . --. ~- :t; '\':,o~;·~:.::$,''~~;·f.~:,f:'.?§~1·~';K}L{f'.~~;:-t:/,;;_1 ; ;}_..-.: • - • 

entre Jos hombres no sólo por háb1to;:rse,:encuentral.en'. la obligación de comunicar a 
··-: . - :: '.' .. _-,. '~.:·:.\~~.::::'.?:' ·: .. ·?'.~ 'C'.~'"i~'.~,::'::~~.:'.·'.'¿'._''-J>:_y.:-_- :.::. 

propósito el propio comportamiento'..' Cada grupo humano prescribe a sus miembros la 

clase de relaciones y de· logros que le son exigidos, permitidos o prohibidos y también, 

entre los hombres la interacción es ocasión en las que se redefinen las relaciones y las 

expectativas de cada sujeto. (Martín, l 992:PS9) 
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En las interacciones humanas además de dar cuenta del éxito o fracaso, el hombre 

debe demostrar que su comportamiento es legitimo, delinear a quien aprueba y desaprueba, 

y detallar p~i: quién es aprobado y por quién no: Por lo tanto; la comunicación está presente 

. es todo este proceso que es necesario en el área de Aiiálisis y Slntesis de Infoclipp, pues 

' resulta paradójico que siendo una empresa del ramo iOrormativo, tenga graves problemas 

. de comunicación que tiene al interior. 

El error consiste en confundir liÍ i~·roitnii~iÓn qÜe ~l actor (quien 'de ni mensaje ) 
-. ·.· -~_. -·~_:. ' ·->:.' -··.,·-· •':: _:.-·,~-~· _:;:;\>·,~·\::·.)/~·~,;:,y.,'::':·.-.:5:;.:--· ... : : ··-.-.: ,.:. :'':, ·:·-.. \·!.:,,-··. " 

. obtiene cuando tiene frente así la preseíída 'de Ótró,'y la información que recibe éuandó 'sé · • .:/'". · --:. __ ... .--- .," ·-- .: ... -. -: ·.- ·. < ... ;: " . .:' ,\: ':):·:_é¡;~:-~:~.":'··?:i->e .:::0.:~',· ;<·".-·:/<·_.,e'..·.~:. :-:->,._, ':.: . : ;; .-·: ;'i;:.",;', _,_'·;.:_:_,.-,,<: .. ;. '.':'i.'' 

. relaciona coínunicativíiriu:'nte .· con''qúien fredbe/ese ménsaje; .. Por tanto, en·;el '.área. de 
~:. <' • ·!---·-.:. 1· ·-::=:·_.: '.·<·' <_. ··.,.-~:-:-.. :' ? :·::;-:_:-.::::~'.:.«'.:~1t: :\?~'.;"«¿':'_::~·:' -_-_;·v·,::2 .··'./Sff:.:. ; .. ;;;:::<.::-ü'.'.~_;(~-~:-::".:_:·;'-~~;:::,_·,:.\r::>.'.:; ;:·~:~·~\\ ·'.)? · ·,··:;·.;·,\;:. ·:.:'·. · · . 

. All•áHsis .Y Sl.ntesisias· int~ra,ccione~- conflic.tivas se p~esenta cuando. cualquief individ~o que 

'tt~f f ~~~~~*~~ft~t1~i~~f ,¡~~~(IXEt·I· 
. . ... _Esto: tiene· que ,ver. con ·sus, re¡iresentaciones; _•¿5·: decir,~ la•; idea\ qUé •• den'en •, de la 
' : -.. : . - >'.' :_: >, -:-i-~~--;· :·'-,,;:;:.~>,-'.---~,o'-.-.\''':'.<:''.:~~:.:;-;,.,.. :e';..;:·~> ~'-º<::~·'_,.:,'.'~r~r~:~-'~'~~:<kf-~:~.C ~\:'~~:-·>4.;t:J~:}~~::.~~~~f:~~~l:~?:.;;;~.t;'-t,'b'~~,+:-~-,:;-~ ::·o. ·_: > : 
· organizaCión: vistas desde fa realidad Yrio desdé' la imagen i¡úéJá eínf>resá'préténae .·dar de 

.--_; : .. ·: '::·..-;-_~-: .:.·¡~· :._~ .. L:'-':';(~!-~:.:.~"--;~ )'."-~> -~:\ '.-:~/<;::.::~;~'.-::o:~:H, ::\~:.·/:;~·-~:,t-F~:·:,r~·:;S}-·-,,it/\'.;>·>-:·;,.-¿ .. ·¡_~~;";:_':-'~·-~S>.ri/;",:_ ~·:,~.-z:~"::,,:'.· ;'?'.: :;"-' · 

.. si misma,. romiiui • i>Br!e .•de .Ja _experiencia ;,dél :;indiyiduo:iE:s ··¡;r,éci~a: 'señalar. que.· tales 
--- , : . ':":-:-·:_:· ·; ·-~ .-, -/, '.-,.~:.)·-·~>-'-::.~. ;:·,:·· .-:;·•:v f-.. :. h).¡, '::~·:1:f7.iV' /Y·~:;i.;;~:::::·~:-;:;~;,Ft,~;.Zi:!;~~( .. !_\:.\;f":b~;~}-.~~·;:._:f,'.'.~~::~: .. ''. -("';·;:}:··· '..1 :_ .. ,, ... • 

• représentaciones·denvan de la información'que_lós propioüictores poseen/aquí el lenguaje 
·, · . : - ·;.~:.~-;: ::-~~~-... ·:.: '.~'._._:: .. :-~-:t::.::,~~ ::~';0~~'r (~:·i-t?·:"r. :~::'.;,~.::s ~ .\ · ;. f'. ,~. ·.»·~;~~.~,::::,;}/r :~~'._.-~,:;;7~:,,·ff'#.J~~iJ\ú +~.'-t;f:.~,_·¿/·(r.·: ~ -:.(' ~:, ~, ,. : 

que ha "articulado juega_ un· papé! decisivo· porque le permite dar.un sentido y valor al mundo 
'· _~_-. :·, ·:-,_:':· .; .. ~:::.-<ii ·~::> 0:J.; c¡:.:;5; -i'{,:'.~J;~,,-~_f-"/'.'.'.;\~>1" -:~~'..~~-·:{-¡;·; -~}~~;~~? it~~:;1~;~.-!~}'~~~;;:;1t::'.') c·t :'·-~-~ .. '.-;. ·. '· 

• que le rodea; mismo que púede· moldear o alterar. L•:--•-l·:é '9:·,C'• .· ... 

. ,~/s,~:~t4iif k.~ii&~i~l~~~¡~tbOli-•n" ~P"'Md< n 
, .· realidad" sóciál. \ (Bed8.in':"en; Révillii;· 2001 :~5) ¡ Eri ,_.éstas· representaciones intervienen las 
-._ /'..:..:::_-,:-\'-:..~.,·~~- ;.;"':.~.,:. ·_;·{:t:·,~y.~-:i~,;';·-:-:<~::.'.)'/:_;\.!()»:·::g~;~~.'·.·;_~f°f_'.«-}",//i"""'.\;i:i·.;:~;:7~~·1!1-~~¡}J-/?)":;?-:':· '.·._ ;. 

i',e,xpresio~es_•'ccni IÍn'orderipara á:cóplar :el'comportamiento de los actores mismas que 

. pued~~ ';~presentar o suplir sús conductas, donde' se considera la información y el poder. 
' .. , . ., .. J 

· · .'P~ro;·~-61lforme el hombre evoluciona culturalmente desarrolla la capacidad de representar 

representaciones y no sólo conductas. ( Martín en Revilla, 2001: P7) 
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' ' ,-- .. 
La representación se ha convertido en un punto importante para entender la 

dinámica y complejidad de las relaciones sociales. en el área de Análisis y Síntesis y en 

Infoclipp en general, pues son reinterpretadas para informar y dar sentido a los slmbolos 

que sostienen sus relaciones, símbolos lingillsticos, gestos y comunicación visual que 

comparten casi todos los integrantes de la organización lo cual gula la experiencia de los 

sujetos. 

Hay que considerar que existen dos tipos de representaciones: ideológicas y 

personales (Revilla, 2001: PlO). LaS ideológicas en el en el área de Análisis y Síntesis no 
- ", ~ : 

son muy adecuadas porque los miembros no están.de acuerdo con la forma de proceder de 

la organización, lo que impide la cohesión y retarda los ajustes que se requieren, mientras 

que las personales tienen que ver mucho con la interacción, ayuda en esto el conocimiento 

que cada actor posee y sus capacidad para relacionarse con los demás, por lo que se utilizan 

técnicas y métodos, es aquí donde la comunicación juega un papel importante. 

4.5 Método y técnicas usadas 

Se ha utilizado ya la observación como método para la presente investigación 

porque revela en cierta medida lo que la gente dice y hace. Ahora bien, la observación 

forma parte de las denominadas técnicas cualitativas que trabajan sobre la diversidad, 

heterogeneidad, diferencias y reducción de la homogeneidad. 

La característica fundamental de éstas técnicas consiste en la observación directa en 

donde se presenta una cierta interacción social entre del investigador y los sujetos 

investigados siempre en condiciones controladas. Las técnicas cualitativas se orientan a 

captar, analizar e interpretar los aspectos significativos diferenciales de la conducta y de 

las representaciones de los sujetos yo grupos investigados. (Ortl. 1982: P 195) 
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. Resulta e~id~nté·ql.le 1a:m'áiciIT1á íri~eraccióii person111··enÍre el· in~estigador y Ja 

persona investigadas.e. present~ 'én la denominada entrevista abierta/y és ésta técnica la que 

será empleada p~~ cono~ern~ás ~"[~~~61~ represéni~~ione~ que Jos miembros de la 

organización tienen de ésta: Se' p~eteride ·con ello. profundizaren las motivaciones 

personalizadas del área de Ailálisisy siriié~i~ a trové~ de un diálogo cara a cara directo y . . . . . ' . 
espontáneo. En el aspecto comunicativo ~e .débe desarrollar el conocimiento y la habilidad 

para lograr que la organización cum~la su objetivo con menores costos, mayor integración, 

cultura organizacional y visión de largo plazo conbe.neficios para todos. 

Es esta investigación; la funclón bási~a metodológica de la entrevista no se limita a 

la reprod~cción •del disc~rso ;;n üna. situación social determinada por el tipo de relaciones 

que se present~ é~·ei' .. área de estudio; y su c~mportamiento, va más allá haciendo un 
~. '" . ., . - :: . . . , -· ' 

8!1álisis de 1i1s r,epreseritaéi~nes que JOs miembros de la organización tienen de la misma y 

de cóm6 ~iéi~n qu·~ p6driaíl a}'udar para ca.hibiar esa situación y mejorar, es por ello que a 
·- . _,_ .; .-. ···' _,·,. ~ ; ., _,• __ ,,-,., ·- :-··.. . • ·: i 

coíitinuació"ii se presentWi laS partes más significativas de las entrevistas realizadas en la 
' - ···-' •.;.:.--. ,~·- - .•.· ..... - .-.,, .. - - .- . 

orgalli:Zació,n Í11ientráS':'qtie, Ios .. textos completos se registra en los anexos y han sido 

corÍsider~cl()~ éo~o'~ialés .. ~~Ü ;el'.'d7sarrollo de la investigación, para las cuales se han 

establecido .. Ias~igl.llentés.pre'gún"trui: 
.--';~;--... ~·~:, -.'>.'"·'' ;~:-~-: ;~-·:-·'.':,_ 

~-,::\:·:~~ ;;:,-

1.- De a~ue~clo a~l.lclesarroUode~tro de la organización, ¿quévisión o imagen tiene 

,_ f ~~~*~~~i7 ·~ ,.~.~~ bú~ '" """"" 

3.- Cuáles s~n 's-~i' J~¡.~;~,~:i~as;de~tro de la organización en el corto, mediano y 

largo pÍazos? 

4.- ¿Qué tipo de problemas considera de mayor importancia y de más frecuencia en 

su área de trabajo y en toda la organización? 
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5.- ¿Cómo considera que podrían resolverse este t.ipo
0

de ~robi~~llS!pW'a llniilejor 

:::::.:~:;~:::::,;:¡tf ~~!:~~~~~~~L~ 
toda la organización? 

8.- ¿Se cumplen los objetivos 

planteadas? 

que la . o~g~znci~~ h~ ~~tablee~~º .. o las ~etas 

9.- ¿Qué visión o imagen tiene del personal que labora en su área de trabajo y en 

general de toda la organización? 

Alma Iris Martínez Aragón 

Pasante de la Licenciatura en Periodismo y Comunicación Colectiva 

Analista de información 

Antigüedad de 1 afio cuatro meses en la empresa 

Lo que he visto en este año cuatro meses, es un poco de desorganización por parte 

de la administración, ya que creo que falta una correcta distribución. de los materiales, de 

los recursos económicos, en cuanto a estructura de cada departamento. 

Yo creo que falta una correcta capacitación_porpnrte de la gente, en este caso del 

jefe inmediato para que uno se desé~p~Í'le -~éirr~ctamente en el puesto que se le ha 

asignad:º cubremi~ rie~~~ida~e~·j,'i{si~~;:~ita 0apoyo. Profesionalmente sí me ha aportado 

:~:~:;tó~:en;:.'.. I: {~tttri::.:~~~,~~chas cosas para que podamos desarrollarnos 

Los confii~io~ q~e· areéia1{más 'en nuestro trabajo han sido más de comunicación, 

cuarido no existe la comunicación necesaria esto deriva en que a veces el trabajo no salga 

correctamente, esto a lo mejor crea conflictos de comunicación y conflictos. Yo creo que 

dentro de esto también sí hace falte dentro de la empresa saber quienes, qué funciones 

desempeñan cada uno. 
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Gustavo Mendoza Loyola 

Licenciatura en Ciencias de la Comunicación 

Analista de información 

Antigüedad de 1 año en la empresa 

La visión e imagen de la organización, es entre regular y mala no tendiéndole más a 

mala, precisamente porque carece de organización. La·•. organizáción ·no.• cubre las 

necesidades. Las perspectivas en el mediano plazo seri!lll i~irar ~n ~~nl.~rito d~ sueldo; 

Yo creo que habría que desarrollar más J~~ :pfiin~s. Tú :~uedes s~guir este 
< • ' - ·;. ,, : - -'.1\ 7 • . ' ·: " " . - ~-:;,, ~:.. ·:· . ' -· . .'~; .... , .. ;}:. . ; (.,. ;, -,· ~- : ' 

desarrollando planes e ideas pero si no ves ninguna retribución púessimpleriient,e'caes en la 

apatía, te cansas, langÚideces y te vas; , . \[J; ;~e/' ,. 
El área adolece más bien de apatía,• de iu;a: 'f~Úá\ d~ ~rgilliizíu:ióri, de . una nula 

· · - · -- ·' · , ,_ - ·,., -- r1.;,· ,_·•;:r-·, - ---· 

capacidad gerenciál, no hay gerentes'. formados; 'son.· gerentes.'. pÓr' decreto, necesitan 

capacitarse un poquito más en trato con la gente, desarr~Úo de planes de trabajo. Deben 

hacerse varios equipos de trabajo, unificar fines, y poner sus fines unificados crear un gran 

equipo de trabajo que finalmente esa es una empresa. 

Mario Alberto Reyes 

Licenciatura en Ciencias de la Comunicación 

Analista de información 

Antigüedad en la empresa de cinco ailos 

La empresa es que es una empresa que carece de directivos con liderazgo, de planes 

de organización y crecimiento, y por lo mismo se ha visto muy limitada en su desarrollo. 

Los directivos, creo que no están lo suficientemente preparados para ocupar los puestos que 

tienen, les hace falta preparación en cuanto a dirección y hasta cierto punto es una empresa 

mediocre porque los directivos o la gente que está al frente de ella asi es. El aspecto 

profesional se cubre a medias y en el aspecto económico estamos mal pagados y es dificil 

hacer planes. 
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PrDblemM frecuentes en el ár~a· de 'trii~~j~. e1.;~~~i~a1'~s Ía
0

falta de liderazgo de 

nuestro jefe, el gerente de área. Esto ha tr~ld~·~~~hfsi.ií·~; p:~obl6.ID,astanto con los clientes. 

como con los mismos trabajadores, su ra1t~·d¿y¡id~i~g~ ~e,fefl~ja" ~n qLi~ pues en que, hay 

mucho desorden en el área. . 'Fi/ ''.,' 1:";!'.; :~;'.'.'. ; o'': · · . ·. 

¿Cómo podrían solucionarse los conflictos en la organiza~ió~?. yo creo que 

teniendo un plan de desarrollo que establezca objetivos y metas de la empresa, dotarse de · 

infraestructura, ser más competitivo en cuanto a salarios. 

lván Saúl Méndez Gonzálcz 

Séptimo semestre de la Licenciatura en Periodismo 

Analista de información 

Antigüedad de dos años en la empresa 

Hay un sistema basado en el cumplimiento y funcionamiento hacia nuestros 

clientes. Hace falta una cultura, lo primordial es venir a trabajar por una motivación extra. 

¿Esto cómo se puede lograr? con un esquema de trabajo más llevado hacia lo que es laborar 

con gente profesional. 

Hace falta una planeación a mediano y largo. Las perspectivas las veo un poco nubladas, no 

se cuáles sean las perspectivas a mediano o largo plazo, simplemente lo que yo veo como 

perspectivas a mediano plazo seguir cumpliendo con los clientes y no perderlos. 

En mi área de trabajo conflictos o problemas frecuentes es, la apatía de trabajar por 

diferentes aspectos, falta de motivación, cuestiones de disciplina implementadas por el área 

de Administración que no conoce muchas veces cómo trabajamos, simplemente ponen 

reglas, disciplina y se cumple sin antes hacer un estudio prematuro de cuáles son nuestras 

necesidades.como colaboradores, como profesionistas. 

Las soluciones crear sistemas de trabajo que valgan la pena, que beneficien a todos 

no hablando monetariamente, sino estructuralmente como empresa, emotivamente como 

trabajadores, como colaboradores. 
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Jaime Balderas Mireles 

Primer año de Administración de Empresas 

Gerente de servicios impresos 

Antigüedad en el puesto de seis años 

Es una organización mal estructurada, no hay una visión de organización que 

involucre a todo el personal, y aquf habrfa que analizar también qué tanto de los intereses 

de la empresa van de la mano con los intereses de cada uno de los participantes.de ésta. 

Los objetivos de la organización son normalmente muy a corto· plazo, siendo una 

organización de servicio. 

En lo único que trabajamos al parecer es en la satisfacción de)a 'gente, en cuanto a 
' ... , .... 

calidad y oportunidad de su información pero no, siento que ad~l~~~íno~'de objetivos más a 

largo plazo e insisto, objetivos que estén a:ordé con lo~.o.bjeHv~sdeÍ'~ers~~at 
El personal tal parece que únicament~.veri·haéi~'é1 ~ost~ cl~,~~\~b~Jéi operativo y 

. :, -·.--·" ... ' --_: . ;:· -\- .---: ;,_·."::: -~:~ :~- ·:'.~:-¡-.:;- ·:::'_>:;;:-\-~:/{.X~:~·;::;'"¿;<-; -.. -: .: :. > 
no ven más allá en cuanto a lo que 1ntelectua)mente pud1e~,repr~sentllr el hacer su trabajo. 

Los problemas más frecuentes;~ue~·s~',foc~ill~:·ff~:~~r,~f~i~1'.t~~fcipalmente a la 
omisión de notas que es endetrilllento•en ;~uanto;al. c,ontenidc);deda calidad de la 

información y la llegad~ t~d; e~ '~u~to''~.lo ~J~:}~.1¡;;~.;,~~~.:~~i~iidF~ 1'~ infonnación que 
tiene que U~gaf temprano. ;;., <.; • > '' " c .. ·•· :.;;y· 

La estrategia que deberla seg~i~;e és; ~~c¿r un'~~t~di~ ~profundidad de todo el 

personal y detectar cuáles ;cm los que ti~ll~n 1Ü habilidades fisicas y las habilidades 

intél~ctuale~ para poder desarrollar el trabajo; y hacer un análisis de su persona objetivos 

personales, y ye~ qué tanto concuerdan con los objetivos de la empresa. Yo creo que los 

. problemas son básicamente de organización, no hay ese análisis del personal y que no se 

han planteado esos grandes objetivos a largo plazo. 
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Licenciatura de Sistemas en Computación Administrativa 

Gerente de Análisis y Síntesis 

Antigüedad en el puesto de cinco años 

La imagen no existe, surge conforme se va necesitando, nunca se ha planteado una 

idea de organización, si bien cumple con la función productiva no está contemplando una 

opción de desarrollo dirigido, ni de crecimiento dirigido. No se tiene obj~tivos precisos, ni 

de crecimiento dirigido, no se tiene objetivo precisos, y por lotartto ¿b"t~~~rnos un punto de 

definir hacia el cual nos apuntemos I~ füécción, h~dia el cu~I a~'wi~e'~6s% ~irección .. 
No están los objetivos .bie~·::.~~~~\~i~;l.~~:fro,~~~~~:t~~~~J~~;,á~e se están . 

cumpliendo, todos tenemos un·.objetivo'diari?"~üe esel!ae'sacar:lo~/serviciosen buen 

:i:::.0 ;e:~:~ª ym~~;ºca~:~tsi&~~·iil~;.¡~:r!iJfs~lifüi~ti~~~-t~:~ctti~;;~~: 
organización biendefinida ríos lleva a qué tehgrulios fallas' de' C:'onmnicación, yo creo que 

-_;_ •• .' < • '., ' 

ese es el principal : pl"obleÍna ··, que tenemos · que· no • hay comunicación, no hay 

retroalimentación. 

Lo fundamental sería plantear un objetivo común aceptar compromisos y aceptar 

responsabilidades. ·Para reforzar lo anterior se presenta el cuadro de categorización 

siguiente en el que existen espacios en blanco pues no se aplicaron las mismas preguntas a 

los primeros cuatro entrevistados (miembros del área de estudio) y los dos restantes 

(directivos). 
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Perspectivas 

Conflictos y 
problemas 

Soluciones 

Visión del 
personal 

Escasa 
comunicación y 

mala distribución 
de materiales 

Necesidad de un 
estudio de 

comunicación 
organizacional 

Apatlaynula 
capacidad 
gerencial 

Falta de 
liderazgo que 
afecta a los 

clientes 

Necesidad de un 
estudio de 

comunicación 
organizacional 

Crear sistemas· 
de trabajo qúe · 
beneficien a 

todos 

Entrevistado 5 

. Delectar 
habilidades ftsicas 
e intelectuales de 
cada miembro 

Cuadro 4.1 Visión y representaciones de la organización 

Entrevistado 6 



EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Los resultados obtenidos con las entrevistas aplicadas presentados en el cuadro 4.1 

brindan una idea más detallada de la visión y representaciones que los actores tienen de la 

org~i~ción · d~~de : lo más. relevante son los problemas que cada uno ve en tomo a la 

empres~ en g~~~ral~~ nosólodeiárea de trabajo a la cual pertenece, ésta es la realidad de la 

empresa. lndependÍeÍlt~mente de lo que cada actor dijo durante las entrevistas, hay algunos 

que. coinciden ;e~ ~ú~ la/f'.1lta"de conmnic~ción o u~. mal desempeño de és~. provoca que el 

ti:~baj~ : n~ ; sé//desá¡;;~~¡i~')de: ifua: form~ correcta,· genera conflictos ·interpersonales 
: :':·,.: :'/'·'-::0·.:·.::;,-'<?'".'·~"'.::~\t;.1:'.::<:.::-~\·,/t-.:·.<·\~-- ;:~··,'.=J.:. ':. ' : '. - •, . :' . :· .. 

· principalmente con·'. el ,:gerente; impide un ·verdadero . desarrollo de los actores y genera 
apatra;' ::· '.· <<;;(:; ;;:~ ;:;: ):::} '.'.{ . ' ,. 

-~-;~.--. '<-··e:,.-·;:.:~«._:_:._: !f:,1.·:., :.:·.,:\~ 
. _.:;~-· ., ,·;:,'¿,:}:·· >_,; ·.•.•,;:-.... •.. . .. ;:'···,~ .. '· - ·; _ .. ., : 

.... ,_. ··.·_·->> ~---~'·'., __ -~~- _/.':.;:¡;:-.~~'.:-/·:::·.'.:;.< . _--. ·: ·.·: ,_. :" '-. --.-
· .•• Una'~ala 'comúílicnciÓn y fatta ~-e'Hd~razgo prov°:ciln'cáñceláciom:s qüe afectan no 

s~J.~·· e,I_ ~:.f ~~~~~?·t~~~~l~~ri~~~l~,c,:;~~-~~~t1,~;··i~~!~J'.n;~~~~~~~Í,~~~~'{~~~~~ic.~·:.a •. todos sus 
m1ernb~os pi:irque se• les, hm1ta·~~ •.su desarJ'oll?'· personal¡y;profesional, modificando su 

·?!5~~~~~~tfri~f!B~~~~f:~;;:.~ 
No hay retroalimentación en elfuoe~-de Análisis y Slntesis y de esto está consciente 

el jefe del departamento, el problema se" da porque algunos actores esperan algo de los 

demás pero no lo dicen y no se cumple con las expectativas porque hay quien termina con 

su trabajo cotidiano y no ayuda a los demás para lograr cumplir con el objetivo diario que 

es el brindar rapidez, eficiencia y calidad en el trabajo satisfaciendo las necesidades de los 

clientes, pero aqul habría que considerar ¿dónde quedan el factor humano y las necesidades 

de los actores? 
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.·. ;-. ' ' 
- --- _- ·- -·. 

Por lo tantci, 1 1~' falta de• u1~a.bu~na co~~ni:i~ció~. ~f des~~nocimi~nto de objetivos y 

el no dar la súfici~~te'i~p~~R;j~i~ ~l~·~ab~J~·q\l'h ~~sé~peña éacÍn llliembro provo~a que se 

haya perdido fa'ciéclibilidad y éonfiáflza en lf! orgánizáción, y ele continuar este escenario 

quizá no ~sté lej.os ~¡ ril'omen.to' en que la empresa se ~ncuentre en uri punto de verdadero 
" " ·-- .... , .. ; ... · ... ,_.. . 

caos y quiebre, como instit.ución. 

·Los propios actores han considerado como posibles soluciones la necesidad de 
" . . - . 

establecer un estudio de comunicación organizacional; plantear objetivos y metas de la 

empresa que sean' comunes, además de detectar las habilidades flsicas e intelectuales de 

cada ~iembro para romper con el esquemá ilTlpue~to por la propia organización en el cual 

existe un mayor intefés por los costos op~:ratlvos ~el trabajo que se realiza, pues como se . .······· ~ 

reflrió antes, el actor clebe ser consideradó corno. I~ parte central para poder así romper con · 

la apatía y poca disposición de la gimt~. h~c,~D.c:l,~~~aj~~>; • 
<~.; .. ~'.·.::.~:.,;y~-::-:·~';.:::¡~' 

."·.-/} - .~. '.'':_.:;~.-.-... ~ ~ .. 

Un hecho de grwt· importíuíéia reglst~da:en 1ils•'eiit;evistas•radica.en 

::::.::; ~:: ::::t;:·::~:::·~k~li~%~~~t~~~~= 
planes de trabajo para. unificar. fines comunes. mediante lliíJ objetiY:ó; :.clemi\S de aceptar 

• • ; - . , . :-.~:·.·<~~--·.::::~,.~·-..f~:.,t~~':'.;~-;::,:·_.::_,:.-~~T<·-~~-
comprom1sos y responsab1hdades, y para ello·:· se.,~ reqmere ·1.en":'.pnmer ·•,lugar de la 

:::_: _.~ ·' J: < .. :;h'_7;•.' 0.~/;~~--~_:/ .-~ -~ :':_, 
comunicación entre los miembros de toda la organización•y.;una refróaliinentación de la 

información. Para lograrlo es necesario desarrollar :ij;~'e~lrii.t~~il~~J p~ogr~as y acciones 

que ayuden no sólo a mejorar la comunicación al iriterl~l'dé'Já'ofganización considerando 

en ello las relaciones entre sus distintos actores, talllbién seiá necesario tomar en cuenta la 

cultura que le caracteriza para lograr una verdadera cultfu.a laboral en Infoclipp y su área de 

Análisis y Slntesis considerando la viabilidad para su aplicación. 
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4.6 Estrategia, programa y acción 

No es fácil proponer una estrategia sea del tipo que sea en una organización, pues 

esta puede enfrentarse al rechazo de algunos de sus miembros o puede no ser la más 

adecuada para resolver algún problema, pero se debe correr el riesgo para mejorar y 

aprender de los errores. 

En al área de Análisis y Síntesis de Infoclipp y en general en toda la organización, 

debe romperse con la idea de que ordenar es más fácil que acordar si es que se quiere ser 

exitoso, porque los resultados que se obtienen no son los más eficaces. Por ello es necesario 

crear una estrategia de comunic~ción en la cual se en la visión, misión y objetivos de la 

o~ganización pararesp~nder a lo que se quiere.de la empresa y cómo se concibe la misma. 

Se habla entonces de un conte~to situ~cional en e(que se debe ,considerar la situación 

financiera de lnfoclipp, la inn~vacióntbcnológica/el runbiente interno retomando las - . . ,. .,, ·;~. ( 

condiciones de trabajo, los recursos con los :e¡u~\ cuelltá y el tipo de relaciones que se 

p'rese~tan, ·además de tener presente la 'im~ge~ i~~e la cirganización brinda al exterior, 

porque esto permitirá establecer su c~ltÜ;~: ;,2Y\ " .. , 
Todo lo anterior debe estar encaminado ~n un mismo sentido previendo Id~ alcanées . 

y limitaciones que pueden presentarse'. Esta : estrategia ·debe. conslderár,' h\: ~~l~iirB; 
problemas, virtudes, defectos; ~ic: É~ necesario que dicha estrategia fo~~; ~n /ciüe~fu los' 

objetivos de ambas partes, porqu~:l.;s a~tores trabajan de acuerdo a sus propfcis cibj~tl~os y . . . . . . . . . . , 

percepciones. Se debe considerar. truÍibién el mensaje institucional que se quiere transmitir 

y qué propósito tiene, además de dejar marcado claramente a quienes va dirigido y a través 

de que medios se hará efectivo porque la comunicación tiene límites y alcances que pueden 

generar una crisis de credibilidad y legitimidad y una mala imagen de la organización, lo 

cual ya se había tocado anteriormente en cuanto al liderazgo. 
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Esta estrategia deberí~ to.mar en· cuenta I:stre~· niv:les que existen en ·la 

organización -infraestructura, estructura y' superestructura'~ comenzando quiiá por invertir 

un poco más en recursos materiales y tecnologlaparáu~-~ejor desempeilo del trabajoy 

mejor calidad de los productos que se ofrecen al exterlor; Como segundo puntó se. podrla · 

considerar el diseilo operativo de la organizaC:ión. e~ general realizando cambios o ~justes, 
lo cual dependerá de un estudio a profundidad de· cómo está en realidad la situación de la 

operatividad esto llevarla por consiguiente a crear ~na cultura de la empresa'modificarid~, 
las ideas y representaciones que a la fecha los acíÓres qu~' la conforman tien~n' de elia. i.~ 

, \ ' .. ·•. ' ·' ;· ·'.«_.· ·"·-;-,_ .. " 

idea es que quienes dirigen la organizaci?n dejen' de preocuparse por los co_s_t?:s~benefiéios ' 

y lo hagan más por su gente. -..< >,; / • ' ..... , ;••'· 
'. ·:,. ·<'.· :.- ,,_· -:·'·~.:.; .. :_'. ~' ), ?· 

.:. ~··:' 

·Posteriormente se aplicaría un ph1n ,de C:omuniba~lón qu1ú~t~gre 16s objet{vos' de la 

organización que le pennitlÍn m~tenerse en elme~cii'do y logrllr el ,éx~iií y)Ú1te~ación ' 
que se requiere, el tipo ae polític~ cciiil~iéaÚvas qu~ ~e requieren o se villi ~ emplear (en 

este caso el diálo~o iriterp~~onal; la inter~~ción grupal y ia tran~iilisión rria:siva de 

inforinación, utilizando un repertorio de recursos y productos comunicativos y wi lenguaje . 

acorde con los miembros de la organización que les permita identificarse tal vez utilizarÍdo 

alguna frase distintiva. No habrá que dejar de lado una explicación en la cual se destaque el 

origen, las expectativas que se tienen y la forma en que será elaborado dicho plan 

comunicativo. 

Resulta pertinente especificar claramente el tipo de objetivos que se requieren 

porque esto llevará entonces a cierto tipo de logros y tomar en· cuenta los recursos 

necesarios. Ahora bien, las pollticas de comunicación deben ser tanto al interior como al 

exterior y deben de dotar al actor de Infoclipp y específicamente del área de Análisis y 

slntesis de información que le permita relacionarse con su entorno y responder en el 

momento preciso a los conflictos y/o problemas que puedan presentarse. Además, es 

preciso también evitar la centralización de los flujos informativos. 
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e ·~- _ _ '_ - --- \:'< - - - - ·-?·:·.~ r ' 

. . -··~:-:.-.¡_~·:: :·:~:·;....... :.: ... ::\ 
Es necesario construir programas d¿· é:o:n'üniéaCÍón intenía y. mismos que deben 

establecer acci~nes ~ri~~;;t~~ y .d~ ~~di~~º y 1i:ii!~' pÍ~oS;iir~'il>grar en el menor tiempo el 

éxito deseado/acciones enfocadas a contratar .más. pers(Jnal/especificar y delimitar las 

funciones de cádá miernbrode'la organización, solucionar coimmicativos y todos aquellos 

q¿e'~e presedtan al i~terior y con i:Iexterlorsie~pre y cuándo esté en manos de la 
. - ;, ... 
organizaCión. 

Como a~ciÓn primaria debe romperse con el mito y la idea de que si dos actores 

tienen un co~flicto fabo~al lo deben solucionar fuera de la organiZllción o que lo más fácil 

es darlos:de;·b~já; po,rque esto en realidad no soluciona elpr()bi~ma, puede ser que las 

personas involucradas ya no estén y el problema siga áhí, por ~Üo es necesario conocer más 

a fondo a quienes son parte de la empresa. ':"· 

Estas acciones deben estar encami~adas hncii,obj~tivos comunes bien dirigidos o 

metas que deben ser establecidos por triéi~s 'i.,dri ~~Ói~~~óf ~os cuantos, evitando con ello 

que lo que se persigue puede desvi!Írse
1

a otro p~to'·'que no se requiere. Estas acciones 

deben ser inmediatas si es que s;q¿l~re'·s~;':H~f~~t~ ~ competitivo en el mercado, porque 

no es fácil convencerlos de la i~p~rtW:~iá' ~~~ ~~~iste en primer lugar su trabajo, lo que 

ayudaría en la conformación de JÜ~:¿~ltJf~ labÓr~I. : 
, . - ·- -~ •'· .. - - '' 

-;, ~;.':/·'.~\> -. ':·: .': -.. -:· .-
Aquí finaliza el prese~te '.~part~do dedicado al aspecto comunicativo de la 

organización en el cual se ~~du~~tr:üi p~es~dtes los actores y forma parte de la cultura de 

Infoclipp de la cual ferina part~ ~¡ 'ár~a·d~ A~álisis y Síntesis, cultura que será detallada 
. ', . --- .1·1-' 

más ampliamente en el próximo apartado'en ~I cual se buscarán soluciones a los problemas 

que se han detectado durante el transcurso de la investigación, resaltando los 

correspondientes a la comunicación como base de las relaciones humanas y una parte de la 

cultura en las organizaciones. 
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En busca de una cultura 

5.1 Cultura organizacional 
5.2 Cultura en lnfoclipp 
5.3 Posibles soluciones a los problemas 

5.3.1 Solución a problemas 
estructurales 
5.3.2 Solución a problemas 
comunicativos 

5.4 Proyecto para mejorar la comunicación 
en el área de Análisis y Síntesis de 
Infoclipp 
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En busca de una cultura 

La cultura está inmersa en todas las relaCiories, sociales y comprende aquellos 

supuestos y expectativas de las que depe.~de Í~ inÍ~rac~ÍÓn social, y en una organización se 
:. _-;';.,, ··' ... -. _.:_ .. 

muestra como un recurso fundamental en.su optimización. 

Por tanto, la cultura orgÍllli.i~cio~~Í se en6ue~tr~2~on~iitúi.da por todos aquellos 

factores humanos que i~fluyen ell el reridimi~nto yfü~~io~~l~ni6 de una organización. Es 

la modelación dé las con~i~cio~fs /coll<luciai; de los i~ab~j;d6'res ed favor de los fi~es de 
' .. . . . . ,- '- .- '·.,; - .. -

la organización misma que abarca todo un mundo de valores,'aciitudes .¡normas propias de 

la organización y p~éde incluso manifestiÜse ed di~tintcis niS~!e~.: ' ·•··' 

;':" 

Para descubrir la cultura · organizaci~~aÍ es • nec~s~o éspeciiicár ·i que lás 

organizaciones no nacen de lanada y sur~en ~ráciaS aI~ ~~éésidad~i'~~l ho~.br~: lo cual" 

::::~: :.:::~:::,~:.¿i0·11;~it.~~~lif.~'~lt~,~t. 
como tal son recono~idas después d~ la R~volud¿·n Industnal;· es ent~nce~ qu~ surge la 

. ,- . . '·-

necesidad de estudiarla a' fondo. 

Se corisidera ap~o~j~d~utili~·la Teoría de Sistemas que permite establecer que en 

una organiznclón\;~isté\un conjunto de elementos relacionados entre sí, elementos que 
'. e ,., ·,'•f., ' 

pueden ser.>consider;¡dos como subsistemas que en el caso de Infoclipp se encuentran 

constituido~ .;iir'.i~fdistintos departamentos que integran la empresa, mismos que pueden 

ser l~pactad~s ,·desde el exterior por diversas fuerzas, lo cual fue reforzado con las 

investigaciones de E. Trist, Bamforth y Emery. 
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El ambiente en una organización está formado por todos· aquellos factores, tanto 

fisicos como sociales, exter~os á ·!~ organización y que es importante considerar por los 

individuos del sistema . en . la to:,nc{ de d~cisfones. (Rogers, 1980) Para desarrollar sus 

actividades la organización toma información del medio ambiente que sirve como puente y 

que debe ser decodificdd~ , n;ediante mecanismos· especialmente . desarroll~élos para ·tal 

propósito, 

Tal y como Jo e~t~~le¡:l;;Goldhaber, las organiza~iones deben crear e intercambiar 

mensajes. cim,p1í~li#ó~ fele~c¡nt~s.para .ella. , Lai .organizaciones que lo hagan serán 

efectivas: Ef1 camb,io;· las 'cjú~'j];~;~ind~ de es~a importante función probablemente morirán. 

• (F~Tán~~~ ... i.99,Ú\P#>~i~i~r.~é~~~~~ .. ~i:~~n~~ef}~ue la organización tiene límites con el 
·· entórnó: En lrlióclipp, sé'éncuentia'n 'estable~i<l~ enfre la5 distintas áreas que la conforman, 
proveedore~iclieiites.; .. ·. . 't(~. ~e,). ·:·· ... 

. -'"/if~:.:~ ;.;:··)·i:J ;:· 

C~nsÜtuye un sistema ~biert~ ~Ü¡qhe i~port~ energía humana, tecnología y material 

de su entorno, lo transfomiii, )/'!'~\¿~~ii~~e:!é~ producto lo que le permite entonces 

establecerse como ~n sist:m~.;~bi~;~·M~~xp~ede presentar obstáculos problemas, 

coyunturas, problemas y oportúnidadés e~plellndo en ello la comunicación como tipo 

específico de patrones inform~tÍ~oi;'e'ii'Z~( :cualJ~sslmbolos se encuentran formados por el 

significado (imagen menta;)·;.~¡·· si~~foc~cl~ (~bjeto ). 
;_ ... ,_'::·:-.·.·~.; .•... _':.\.? ... rrj\~+::: · 1~-.~ ... ·:~.:.·:.~.·-~.~,: '. :~ .. :~: 

r - ~~~::~-- :r. ·. 
El problema en la actÚalidad,,es"éjue el hombre no puede librarse de la influencia de 

las organizaciones y I~ e'mpr~sas experimentan un cambio rápido que requiere de una 

constante innovación de~echando la idea de· que su estructura está caracterizada por la 

división especializada del trabajo y una rígidajerarqula. 
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... :~~~1~~~j~~li~~~~t~r~fj~~~=1 
q~e 'su.s 'ITliembros: se atengan.' ÍI 'as'' reglas mientras que'. Ja estr,uétura.de . 'ª organización 

¿¿~síYiü;~·,f:~f~.dí1ei?,~hl~ti~~:fa~:t~~t~~fa {~.e/!}~· .. ,~is~~· ·.~:¡~ •.· emb~g~. existen 
orgnnizaci.on.~s ;c¡~e: no~~e YP,re?~upan ·. r,or¡,sus· lluelTlbros , ~.· esto .. p~ede generarles serios 

~;?b,lf~~:.~~f¿~;.~~~1.'oi~,"~~.t.~~~~~~I~~af ·~~ ·~~~ ~~~~ii~~i~~·.éi~be •. ~ons.iderar a los actores 
comó)cun~'; demerito\. cláve, !] pórc¡úé;:•üriá·:( de '.las ' aportaciones . más interesantes de las 
:>'.;:,-.,: ::/; ·~j.~:>.:::.{J_.·:::?1;).':,:::;,;~~,y :~~:~~;c:;:.. >J,<· ;~·1''·:,· ''· ··'.~.:·f~~< ;'..,~.~·:: .. :.:·:,..;.·::.:.;:;,:;, ·< ·;:1.')~.'E: ~~·.;,. -~ . 

' 'organi2:aciones a la'vidá inódema Jo constituye la estructura organizacional. 

··~i,¡~l!~~~t~~~~i:~::::~:?~~~=:~~ 
; y : . generllÍldo relac1ories de poder. •' • 

,,... . :· :;,.·"::,> ~; '~{"!;('._,"-''·:.~:f: .. f'• ~_¡';· ·'o '._.>1 

· l;,ill~t~f,~~~~~~.~~;:·~~:::·¿·~~: 
, , Se debe con~ider2q~e;en laorga~izacióri existen relaciones de poder, donde en 

gerent~ · d~l 'ár~i 'de A~uÚisi:¡'? srlJ¡esÍs -i~;6ri~ su . v~Iúniud a pesar de toda resistencia, 10 
. ; .. < ,·"·>·':'.. -,~«:.;':.· ... ~.:'··.:~.~~:~· J;"· ·,> ' ·.·,. 

cual permite establecer la div.~~,ió~ d~l}ra,bajo más no así la cooperación entre los miembros 

y parece por tanto. pre~edtars~ una incong;.uencia que lleva a Ja creación de ciertos grupos al 

interior de la organización que no son reconocidos por la misma y son denominados grupos 

informales a diferencia de los formales establecidos por Infoclipp, es decir, los miembros 

de las distintas áreas de trabajo. 
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-,-.-

.·. 

·La• participación ide •lo~ a~tores ~n Ja'·o~g~iz~cióh ·conjugá el p~d~~ y Jos grupos 
·' .-..... ·>,.-~--.. --:.·.: .. ·:-,--,--':,_~;:.::,.·.: .. r-~.·,,-:.,: .;;~ .. ·; ... : .. :.·...... , ... · ,-

porque requiere• o~ganizarse parai l?grar su;obj~tivo.' por• tanto el trabajador es la parte 

::1:.7 .. t-~~~!~~;~~:~~7;":i~~~;~l:;~:=.~:x::.l:;j;, .~ 
. •>·.< .:.x·'.!¡~:·"i4:~.::A~:;::,a.:XEI~;_,~\>c.· ... · ·•··.···.· .. ·.. .·. ··•·· ·.· ..• ; ... ·.·· •· 

Lasf~lacio~es de-~oderpuédé~ prese~tarse a tra\f~S de la manipul~~ión' del individuo 

. como par(~ \4ii 1~~~~~~f~~~\~.f'(~~?·,??rE.~·r;~ti~{ o; ideoiógi~a. pero ~stci :p~~d~ ·. afect:ir 
severWllente )á· prof 11éti"'.id~d•al ;darse' 1Jna;Jlosible. résistencia que r~fl~j~Í~ ~IÍtoric~s la 

ª~tit~dy:~H~~ry;~i~fi~~;fi:.~'.$t~5bf~.~-:t~ · . ; :·; ,.:,y·:·~··;< 
-. -, .,. , >'.: _:~:-'~;~~-~~/)r;·-~~:~'.;!2f~_[;;~~::-ft~·-< _:;;{,_~.;'.:'_.?::;. ·;·,: __ ·. ·:- ·. , .. :.'· J~; .<;~<'.,:~~;. -:_.;··-,,2~-· ·. :7~-':..~· .·_, : . .< ..... · .,: · · -~ 

: Como , se ¡ha<d1cho,\el.' pode(1mphca; que· algunos mdiv1duos·~ influyan: sobre":otros 
· -,,: ~ « ·.·· ;· :::,._:...;-.·:", ~ '.'i"::r;1:-~.:':;~;:-~;:}r.\':.u:(!"f/,:~<1s::.=:i>:.j{«<e «'.\~:x;, :·~>: z· ,:·,.~> .. . :;':> ·.:>:>:·,:,: ·;_« .. :' ~:~~-'.}~~:: ~?;,:/< -~ :··,J· .. :;:~1;. -:;;~·-> ~ _¡· ': • 

transformando. esto en úñá. reláéión' y ésta rélaCióñ 'de' poder sólo, puede' concebirse' a partif 
,'. ,; . ·'" · :: '.~.:~· : ··. ::::t:~,>}~;:¿;/~-·:~Y.r-:-.1:1/~¡.'..;.;; . . :_;-::~ .. ;:,.::;'.i.::,·'S;{.:·::!.3;~. ·: :' ·Yf.:1;.'::-·_. .'. ''.':~.: .: J"~' ·:.= · .. -.. :...'1::;: ~< :·-·:: ;' 1'. :. :#..';:.-:;~;~. f ~.te\-:, ..... ;.¡ ':;:-V" :.:.::;:·:: · • ,· , · · ·' 

del. intercambi? .. cíue··reálizári'.aC(U~U~s act?rCsc¡úese éncüén~rlln··colnpronietidós. en :wia·· 

determin~dá réi~~iÓ~ /~~"¡;'i~~~~~~¡~:~~',I~~~~~~éi~~ió'{t'2{;.~~;;~:',:, .. ~.:::: ~~· '.'< .. ,,~ 
/.';·) )'.:{ _'(:', !'':;(.,:,:~.·~-; ~ ... ;.t:;:,/:, .. :.•.~.[,'.i.'.i'.~~'·;::'~' ,¡, .. ;}, 

1 
e -o;;·:~.· ;·~-.-\· • '._.·,_..;~;. 

. . __ · ""-: ~ .. -... ;;·:;.: :~~¿>- .J~~::=t, )4~·;~~:'.·i~i~:-.~"~;~.,~:-~>·~~:.-,::-~{:f:j:_(~i\i:~c~~\-;;-;~;:¡;;;{~~}.~-:·:12·~~:----~~.:,~~.;· "·.:~>·' - :. ... . 
El papel de los actores 'en lá'orgarii:ziidón es fiindamentál porqúé tieneiúin rol definido 

. .·:. · ·. ·_ '·· .. _:.-: ··:\_-~;. <~\,\' ·-~?·.;..,:, ~.._;~.!'/.:.:, ~?{;:;i:;.~'·::~L('f.:/, 1.~~-, ~-~\".}~~:-~~\-:":"" _; ;_;;:.~~·:.:r;t~->~;:;; :, -: ::-.--.::. 
en los procesos productivos,. ademáS 'de 'fo?11arparte di: lcisjiroble~as co~o integrantes de 

..... ~ ' ,.' ' ''.:'.'.:~t ::'·-~-~~-'· \"·.'.-~'::<· 

.•·Ahora• bi~~;S!;ii;~~·~j~'es~~~a •ci~· fa' organización, como los grupos y la 

comu~icación·que se presenta en el área de estudio y en toda la empresa, tiene que ver con 

la. ide~ ;de.• qu~: ~~-presupone que el ser humano tiene la suficiente capacidad para 

. ' comuni~~s~ y esto es parte de su cultura . 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA, "ANALISIS DE:~ CÓMUNIC~CIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS' Y SfNTESIS": ESTUDIO DE CASO 

·Es importante tomar en cuenta la Te;r!a .delllCmnunica~ión e~tablecidapó~Mlllluel 
Martín Serrano la cual estudia la ,capáci~ad que<~ci~~e'n' ~lguiio~;~e+ viv~s para 

relacionarse con otros semejantes ~~diante el' i~terc~bi6 de. i~f~nnacÍÓn; per~ h~y q~e 
aclarar que cuando se hnbln de s;~es vi~~s' se,:d~b~~~~peciflcai.~u~;.~e;trata''de:~éré~ 

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

humanos. De hecho, establece que desde un punto de vista evoliltiyo'!a c~rnunicacióri es :Un 

comportamiento que sirve de actos expresivos para loii"ar alg~- 11 través' de Ja in'.te;a~~iÓn. 
Pero existe un obstáculo cuando al pretender apli~~ '¡a'.c~'di~ri¡~·a~'ió,n\{.s¡f~a~i~nes 
concretas se da una gran dispersión informativa porque no tÓdo's lofllctlires coritparten 111 

misma información. . ·· ::, .. :.? /!; ' •· ', f/ 
:-: .. ,{.:·" .. >·;; ~·;r:-: ':': ·:;- ix .. :.:·,-:1.: 

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

La comunicación incide en el comportamiento :y 'conduct;i'.del ;actor y D;aprix 

e~tablec~ que el comportamiento de un actor en una·o;g~l~cÍó~'s6 pn~d~ ~~~firmar a 

. través de i~ observación porque actualmente el po;en~~~Í'lit~¡J;i1:~·01~;~ria de 'filano de 

'obra b~ca por lo general algo más que su trab~jo; el ~;ÓbÍ~rii'~ ~~ q~e si ~o lo encuentra 
'.· ... ". . ·.,-,, .--·-¡ ,,,._, "'' .• "•. 

~· bilsca la manera de descargar su cólera, y, desi/llción 'en .el patrón", básicamente esta 

p;emisa se cumple en el área de Análisis y sril~é,~is: :!'º;tj~'e ~·-~~ ;ati~facerse las necesidades 

b~icns de los miembros de la organiZaciÓh~y'nó'/ten~r una buena estructura, los 

trabajadores adoptan actitudes de iridifefen~iii'y''d~~irit~ré'¿ pmel trabajo. 
··:.~,,e ',' : ~,_-"; 

,,-.: ; -; .... .~~ 

El gran problema en ~staár~{~di~':í~g l~ falta~ciuna diÍección porque no se han 

dado a conocer los objetivos, n;i~iÓn·!~:vi~iÓ~ d6H'~~pi~sa; y la falta de liderazgo por lo 

que no se convence, no hay ~b6rdidaciói/A{í~i~ini~ió~ }:por consiguiente, no hay empatía 

en el discurso y las acciori~s ~·rl~~iJi·cl~':h~~¡~-~"firi:', · · 
\ · .. :, 

·:s~f >~\'. , , ¿ .. :::,'.«:_, .;::_ .. :;~~ · 

La comunica~i,ón se en~ue~tra muy r~Íiicion~d~ c~n los flujos de información que en 
< ; r, ,¡. •' ,. • ·- ~ ., ' • ' .• - -, 

muchas ocasiones no llegan a su destino en este caso los trabajadores, lo cual limita la 

. ·. interacdón ·.e interrelación y provoca que cada miembro comience a crearse ideas y 

·:r;pi~~é~tiÍciones de lo que es en realidad la organización. Hay que recordar que la 

comunicación debe darse entre los distintos actores sin importar si pertenecen a un grupo 

especifico o no. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Es importante tomar en cuenta Ja Teorla de Ja Comunicación establecida por Manuel 

Martín Serrano Ja cual estudia Ja ca¡Íacid~d· que ·:poseen algunos seres vivos para 

relacionarse con otros semejantes mediante el• inter~iiltibio de información, pero hay que 

aclarar que cuando se habla de seres vivosse debé especificar que se ti-ata''de seres 

humanos. De hecho, establece que desde un.punto de vista evolutivo Ja comunicaclón es un 

comportamiento que sirve dé actos ex)Jresi~os para lograr algo a· través de Ja inte~cción. 
' . ' ' 

Pero existe un obstáculo cuand"a ·al pretender aplicar la comunicación a situaciones 

. concretas se da una' gran dispersión. informativa porque no todos Jos actores comparten la 

mismá información. 
,·". ,;: : ,·; 

'l.a ~~munlca~lón incide en el comportamiento y conducta del actor y D'aprix 

establece que ~l comportWlliento de un actor en una org~ización se puede confirmar a 

tra~és de la o.bserv~Ción p~rque. ~ctuaÍmente el :~otenci~í'hllllÍano en materia de mano de 

obra busc~ ·~or Jo general áJgo más que s~ trabaJ'o.-'eiprobfo~n es que si no Jo encuentra 

"busca Ía +~~r~. dé ci~~.~~~~~~:i,; ,c~l~~~!i •. ~~i{~É~ó;~~~('~rp~tró~ ", básicamente esta 
premisa se clllllple .en el área dé Análisi:¡y Slntesis; pórqué ano satisfacerse las necesidades 

··~~:j7do~:s·~::~::~rf de:7d1
1f i~;:~::~~~i!jL1nYi1:rf11~~~~::na estructu~ Jos 

::,' :>!:·: ··,·· ;'.,,-:_',;,·, .. ;~~>·· 

El granproblema en esta áre~ cidica en 1'~ f~¡t~ ~~ i&ih;:~ir~tcl¿h p~rque no se han 
.·-· - - : --·: ...... ,..-._ ._- ; -:_,·~--:,_--.:·:_;·,_,;::-;~:;··7:;,:~,-~':;~~;::-''·-;-:;~,\'-' )·\··,;:···•' '· ._ .. : 

.dado a conocer los objetivos, misión y visión de Ja'empresa, y lafülta de liderazgo por lo 

que no se convence, no hay coordinación ni integración y ¡ibf~~~;¡~~¡'~~i~Y'~o h~y·~¡;.;patÍa 
en el discurso y las acciones orientadas hacia un fin. ·":<·;ij':;;~(;•;g:;·: 14"'º .T '' · . " . 

La comunicación se encuentra muy relacionada con los flujos de información que en 

muchas ocasiones no llegan a su destino en este caso los trabajadores, Jo cual limita la 

interacción e interrelación y provoca que cada miembro comience a crearse ideas y 

representaciones de lo que es en realidad la organización. Hay que recordar que la 

.. comunicación debe darse entre los distintos actores sin importar si pertenecen a un grupo 

especifico o no. 
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. EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

. Es preciso rec_ordar tanto la estructura y la comunicación en la empresa forman parte 

del ambientede la misma y no pueden estar desligados de ella y en general todo ello 

_sumado a Io.s grupos conforman la cultura de la organización. Por ello habrá que considerar 

que cada grupo humano prescribe a sus miembros la clase de relaciones y de logros que les 

• son pe.nnitidos, exigidos o prohibidos, por esto el conflicto de confundir la información en 

la comunicación cara a cara 

Por lo tanto, es necesario para comprender los factores culturales que conforman al 

individuo y su organización, entender la importancia de • las ·diferencias en el - ' . . . 
~omp~rtruniento organizativo, lo cual forma parte de.la C:ü1'1uia organizacional. Una de las 

. fÓnnas más sencillas de entender. la naturaleza d~ Ja°• ¿ult~ra' ~cin~i~te ~11 :observar el 

funcionruniento cotidiano de una organización Y:iafo;fu1é~n:~h~s~:é~ii\¡,ortr1ns~s actores, 

·:.:irf~z~;:;',::;;;}110~~~;ff~~~~i~if4~!.~iT:. 
representaciones de los sujetos y/o grupos investigados~ .. (Ortf,"1982: f>l 95)'•:: · 

... · • .·•.•····.·····-.• •.• • · .... :. .: , •. ·e;:. : .t:· ;~;i~~i:~t-.:;.;~;·L00"11·;~~,r~~~~; .. ;L:ii;~f :., 
"Se.crea ~npuente ~ol11uriicáíivo entre'elsabe~ del ~új~tó y el mundo' é¡ue le rodea al 

:~~1~1t~~~~~~fL~\~i~B~~l1i~~l~i~~~:¿·:::· ~ 
idea de que cada actor'. ve las' cosas de un modo distinto, a los deinás;·demostrando con ello 

queri~~<>seeri1~iuis~~~IJ1'ttrit'•••. • C ·r;,··';·• '.'.'.· .. : 1:';{~·< .,.··· 
··---:_-[, ~-··.;~~>- '.~',·.·,,:'-'·:·;-;,::· .. {E~/·····¡> A,~--'•',º ·~'"}; 

'~<.:" . -\ '~~:· .. \·,~,~~~~ .·:.¡¡:; "::·::.: .".·,¡ 

. · Desde ·el·· ~~~ento e~ que . un i~~'.~~ef ~o 1 \I~~iJ~I¡::;~~i~~~~~;~~~~fü~,}~,)~;~e,~is se 
introduce en su cultura al aceptar las cond1c1ones 'de trabaJo:que.Je:son.1mpuestas; parlo :'_· -- ... ,-.< ,·_ · .. --: ·, > ·. :;-'-,_: ... ~--.~::;:.··::.:·c,';)}.'';t-,._·;.~-::~,~-,~::-,:_·7_~;:·".~?f~·-r~~~1.:~·.:;·;\;:_º.~_>/'.'\!--'< .... ·· ... 
tanto puede ser entendida como producto propio· dé• 1á ·organiziu?ión i:¡Ue. iriiegra ún sistema 

de creencias y conocimientos compartidos, aunque muchas vece~ no ~e cllmpla con ello. La 

complejidad de los efectos que ejerce sobre el funcionruniento de la organización, lleva a 

considerar lineas de análisis como la dirección y el sentido que tiene para sí y para sus 

miembros. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREÁ DE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

, ·- '· 

Toda organizació~ _es llnrocci pri~ilegiado de creación cultural desde el momento en 

que se_ basa eA el ~iiri.i~am'i~nto de. actores regulados por objetivos de la empresa, códigos y 

condllcta~· y ~n oc~ie'nes premi~s} C:astigos. Esta cultura puede ser diseñada y controlada, 

lo cual ronÍp~ con la ldea de sólo ser aceptada y rechazada abarcando un mundo de valores, 

· acti~udes,: ~·6Íln~. lenguaje; ritual~s. patrones de conducta, costumbres, filosofia, ideología, 

actitl!desy~X:¡)e~t;tivas: · 

.·La p;eJen~iii ~e. !~<cultura.· organizacional puede percibirse ~. t~a~é.s de ·di\i~rsos •. · .·. • ?:• 
i~di~adores. ·'/ sus'. ~iínif~~t~~io~e~ : re.ll.resentan'··· los . criterios .• de ·jénJq~iz.l~iÓ~ .:de' los .•• ;.·.. ;'::. 

probI~~as:.la riflll,f c'?~6~~.~~~~¿'.t~é:/.~~·1;~~!.?~~: i;~1°. .s!}°.~~~;i~~é;(~1.~!1 fa~·~~N~~~~e ·' :::·,· 
se empléá; teiiuis de coriversaciónf ritualés; objetivos, misión y~visióií; él ccim¡iortamiento y ·. > ;, 
'>·:: '>.· .. ,'j·. ,;:· ·;\·_ '"'/ /.: .•. ::.>;:.:--·:o¡:::.:c1;;.>:s::+-K(~:~:t~;:;;[b~_;t:~:v:"~\'"",~r;'-·')T::;.i:r:·Ii:~-~~-~ :.:1~,~'.-"'::-:~,;-~._::'-·i_0/;;«~~-,~?_,:,_(.fi.i/ ::.}:~;:('::\,f./;,_~:--:~·.·.- :. ·· ;- · · ·~ :'< 
las· actitudes;• su ambiente'· interno, ~f todo·s' lós. demás' factores·· que! puedan mflu1r en· los . ::• 

procesó~-pr~d~~ti~6;;·i~~'¡~'~:ii~[~~~l;~ri·t~0di~~'.~~i~i{~Ü~d~b;~~~iiJ' 7{
1
,;.;,-, ;; ~,:.: \ :·.· ·. /; ·· · .·.·· 

-.. -,. ·-.~_-J/~:·.~.'.~~~~::~?~~-:;~·-;~,::t~~-:rt;: ?·_;;,: _.;::;~:,,< .:/- .(\:::::~. ·~~}~~ .\:r~~ ·:i:~~-t>J:./ .. "·-·.: . .:,:.: '.>::~-- :';-~ ___ ,. ~ .. - ;-, ';<--~- ;·¡. 

.. · .. ,s~p~é~f.c~f~I~'.~.~~[~~~e~-i~~·{~~~:~Iit J,ii~~e Úna cultura organizacio11af~~~:~~ !e . ~···.°_\ ~:. 
favorece y que es dañin!l.P.árá.s! misllla ~arque al desconocer los miembros los objetivo.s ' , . ' 

:i::ión_c:~\1~tl~íitp!f :~ii:e-iff ;t:n un:~:d:~::::c~~:a p:::d:: :::e::i;:I: · ·. ' ,:,~fr 
,,-':.._".;: 

desarrollar~e ell un ~bÍ~ri~e tenso y de presiones constantes en el cual no se cubre~ sus' ¿ : ·" ' 

necesidades.··· 

Parece serq~e la id~()log!a de la organización es simplemente la de cumplí~. con ios 
' ,.:_ .. ': '-'<-.. , ·.-:-:~, . :- ' . . :_ .. 

clientes y percibir ~ cambio una remuneración monetaria que prácticamente se ve reflejada 

· tambiéh e~ Ios·t;a~ajado~es quienes desempeñan sus labores sólo a cambio de un salario. 

Esto crea a su vez un ambiente de inestabilidad porque hay escasez de recursos y al ver que 

··~·no hay un futuro en la empresa ni posibilidades de desarrollo profesional, muchos actores 

optan mejor por dejar la organización generando una gran rotación de personal. 
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, ·.ÉL MONSTRUO QUE NOS ACECHA: "ANÁLISI~ DE LA COMUNICACIÓN EN 

. • . EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS", ESTUDIO DE CASO 
.-o-!co~--~--

Además se d~be :considerar -q~e -í()s valores de la organización pueden estar 

· presentes; p~ro n<lsori apli~ad~s por q~leri~_~>la integran, se trata entonces de una cultura 

muy pobre que ~s necesano c~rnbi~ ¡"tr~~és -de la comunicación y la formalidad en la 
, • ' ' •• ···, • '• ., r • 

estructura corporativa reconociendo ent:~ o.Iros puntos los conocimientos, habilidades y 

. aptitudes de cada uno de los ·rnibmbros gellerando confianza en ellos mismos y en la 

empresa para cumplir con los objeti~os que se tengan planteados o que puedan establecer y 

~ejor las relaciones para lograr el. éxito y· la excelencia que qui~nes dirigen la~mpresa 
buscan, además de dar identidad a rriroclipp y una cultura corporativa qlle I~ beneficie, sin 

olvidarse de su entorno porque es ~I qu~ le provee de la materia prima p~a poder cumplir 

con sus funciones. (! 
. ·!"' -

.,_ .· J~):·: .;e~:,.. ;':, 
Es conveniente antes de .. hacer uri <diag~ós.ií~o \ :fl.nal ;·~s~tieitlati~~ ~ri ~-;primera 

instancia todas aquellas sinli!itud~s. y diferenci~--q-u~ci¿~ '~fu:"~~c~~trad~ ~- lo l~go de la 

investigación basadas en las imágenes que ~e la ~i;~--;}~;g~i~~Íón ~e · ;ienen . porque 

posteriormente esto permitirá establecer una prop~e:st<l ; inte~én~ión para mejorar la 

comunicación interna y en cierta medida haci~ el exteri6;, y ~())d~ar In cultura de Infoclipp 

pero primero debe considerarse In cultura organizncional. 

5.1 Cultura organizacional 

Gareth Morgan, se establece que, "cuando se habla de cultura se hace referencia 

los modelos de desarrollo reflejados en un modelos de sociedad compuesto de 

conocimientos, ideologías, leyes y un ritual diario", (Morgan, 1991: PlOO) La visión 

representada de la cultura conduce entonces a ver que las organizaciones son 

esencialmente estructuras de realidades sociales que descansan en las mentes de sus 

miembros que las concretan en series de reglas y relaciones. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. '.'ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL' ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDIO DE CASO 

. ·-
- . \ . . ' 

Por consiguiente, ~n Ja actualicl~d el concepto .de éultura toma como significado que 

diferentes grupos de pers'onas tienen diferentes tipos de vida, La cultura en el área de 

_Análisis y Síntesis y en general en Infoélipp, la mal estructurada división del trabajo genera 

problemas de_ y para comp.render entonces los factores culturales que conforman al 

individuo y su 'organización, se debe comprender la importancia de las ·diferencias 

nacionales en ·el comportamiento organizativo. 
. . 

Entiéndase por cult~ra un producto de la organización en el cua.I se i.n~rodu~en Jos 

actores e'_ integra'. un conocimiento expresivo integrado : por los;'.productos que la 

orgllJ1ización ofrece. Otro instrumental que comprende el cdnocÍmiénio - técnico de Jos 

actores y uno natural que consta de charlas habituales y-~it~~les como ;~e de la 
·_ '.'•. :· ., 

interacción social. 

Se considera que Jos problemas que genera la divisi_ón del trabajo, los integrantes de 

todas las áreas necesitan de un conocimiento profundo y práctico de las funciones que han 

de desempeilar, lo cual está muy relacionado también ·con la selección del personal, 

manteniendo una relación con las diferentes ·personalidades que comparten con otros 

grupos y organizaciones, que se conoce conio_-cultilra colectiva. Es decir, una organización 

puede verse a SÍ misma como un e~~ipo;~·,fiÜniJiaque cree en e) trabajo en común, 

situación que no se da en InfocÚp¡:í ni. en\;u ~~a ele Análisis y Síntesis, porque sí habrá un 

trabajo en común q~e co.nsi~ie .eri b!i~d~s~~i~ios de información especializada, pero no 

todos los miembro~ tii:ll~ 1a'ciis~ci~ibiÚdád-~ai.i ~~operar con los demás . 
. ·," · .. ;:-.:·. ·.,:",> .• >~ ,; ..... ,. ' ... ·-

~·:·~~.:::.: .·.e<· .... \';·3:· 

U na de;• I~ ;fo¡:;ri~ : íi'.iái s~~cillrui Ú apreciar la naturaleza de la cultura y la 

subcultlll'~ 'en ·~¡--área de Análisis y Síntesis, consiste en observar en funcionamiento 

coticli~b deJ!l' ~rg!IJtlzación. Por consiguiente, las características de la cultura observada 

- .. g~ad~-~1'irie1lte, h~á evidentes cómo se hacen conscientes los modelos de interacción entre 

Ioscind.ividuos. 
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EL MONSTRUO QUE Nos ACECHA. "ANÁL1s;~ D~ u coMuJ\11i::A~1ÓN EN 

--------------·-·-· -· ---·· EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESIS". ESTUDÍO DE CASO 

Los' le~g~ajes. q~C: ·.imple~'. ~¡~ .·iinág~nes, te.ri~ d~ ~iJ~er~aci,ón~· ri~les de la 

rutina diaria .. De hech?;: la :cUltÍ1,r~ <le: I~' orgllI!izació~' se: ~n~ÜC:~tfa en las .. percepciÓnes y 

representacione~ e¡üé c~ciª un~· de'ió~··1nieirib'r~úic:h'í; c1;T11 e~¡;;~~ª·~ .. 
,; :-;.-) ., :. , --- ~~::'t·<::~-=-:: .. ~,¡:;~ .. '.·:.:, ~: ':_r.-·.·. '. ;;¡-:.;: .. ;· · :.:.;~'.,· 

"t :~~:.,¡;_, .. i: ·;- ;,. :_1_~.:i'; -. --· . -, 

•Por lo tanto~ la reladón 'eíitre'.él, esÍilo'"Cte difécciÓn y Ja cultüra corporativa pueden 
' . . . . ~:~',·:··· .;.:>_: .'.:~<~-- ;~-~- ·;_.•·; /:<:.:·-:'<:~-f:';,'.; ;:--.~:;-;.;~:_<?~'>: :.:'7".¡;_i < .:-'. .. ' " , .- i ...... • .. ·.•• . 

dar Ja clave para entendfr por~ué Iaol'ganiiació~'trabaja como trabaja, pero la cultura no 

es algo que se imp~~~de;d~ccin p~~t~~~·~lsta~o~ial; sino q~e se desarrolla durante el curso 

de la interac~ió~ s~~ifaÍ::iríéiJ~o:·:¡~s:~po~,p~ede~ tener completamente desarrollados su 

propio lenguaje esp(:cializad,o'yiifl;,conjilntii de conceptos que favorecen su formulación de 

1a organización. Í>o~. ellri' s~\.;·u~ci'~á d~ rórma general dar solución ª ios problemas que se 
' ' . . . ~ :· ·- ~ . . . ·- . . -

han detectado en la organiZaéión·; a lo cual. se dará una mayor formalidad posteriormente a 

través de planes y programas y para ello hay que considerar la cultura que actualmente se 

presenta en el área de Análisis y Síntesis y en todo Jnfoclipp. 

5.2 Cultura en Infoclipp 

La comunicación y Ja cultura en el área éie Análisis y Síntesis y en especial .en todo 

Jnfoclipp tiene sentido de acuerdo con las pe~c~pcion~s~ y. represerÍtaciÓnes que quienes 

laboran ahí tienen de la misma, pues comÓ parte central de la éinpéésa estos actores son 

quienes determinan los que separa y deslnt~gr~ i)~ ori;mízaciÓrÍ y ~I rilismo ti~~po aquello 

que la une y vincula, aunque no lo .. e. Íltiendén' ii;;.·.c.\'. ·. ;; ' ! ,; ¡fa i 1-C:y. . . :1::c·' , ·~ 

Se considera que la comunicación fo~a parte el~ la cultura organizacional y permite 

el logro de Jos objetivos que se ha planteado una organización, además de acuerdos y el 

fortalecimiento de la dirección que una empresa debe seguir, pero sería necesario 

preguntarse si en realidad esta premisa se cumple. 
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Por su parte, Ja cultura· puede ayudar para que un grupo determinado de individuos 

que conforman. una organización 'logren o porlo 11lenos traten de contar con las mismas 

aspiraci~nes d~do dirección y ni'mb()' a lo que se busca o persigue y logrando establecer un 

ambiente , ~o~Ó~ ,e dond~ se· tenga : ~na ; ~is:Ua • ideología como organización, 

· independientemení~;d~1 bagaje'cultÚral qu~ ~á¿¡·~i~ll1b~opuecia tener de forma personal. 
' .. \_.-; } ~-·'.~~~ ·::~,-,._;/ .~ : .. -'· '·; ' ---·:·· .· ;_.·,, .-.-<', -,.:.-::~'~/' .'' : ,. . ·- -'.-

--i-·:·.' '. • ' ,":·.··.-;-.-. ;. -. -. •' ., --~¡ ~ 

s,e ha° detectado !!~ª cult~~a q~e.no es b~ena piii;a la organización considerando las •..• 

re~r~se~t~cÍC>ne~ que los illiel11br~~ tiem:n; de. 1d' enipresáy que se descubrió a tl'avésde las .. ; 

eri~~e~i~ta~ apli~ada5 en el apiirtado dedic~do' ·~· I~ ~o~unÍ~ación, lo que permite é~~stl~~ar • 
e • ' • • -• •'"•'•'' '''" "<, •'', • >'" • •'''?•'• ,• 

~¡en realidad . una de las soluciones a la. infinid;;d de problemas que se pres,entan en• el área 

. de;Análisis. y S!ntesis y en todo Info~li~p'.s{¡iodrla. ~e~ol~er · ~ tra~és.:;6í~·i'<le 'la: .. 
• • - -e - • ·- • "' ' • -'· • -~, •• ~- • ,.f .. ' . -

comunicación, porque se tendrían que considerar elgrado delil:Íertad e¡~~ cad~áctó'r tiene 
.- . . •...... ,_,_ '· --,:· . . - .,¡•,.,: .. ; ... 

en la organización y las diferencias humanas e~tre cada uno de Jos ÍnieÍnb~o's:• ¡ . 
. . . -· - " :~·: 

Mediante un trabajo de análisis, inferen~ia, dedJc~ión reflexión y sistematización, 

de Jos resultados obtenidos en los diagnósticos de Josanterioi~s apart~dos, se determinarán 

las diferentes visiones de los actores organizacionales respecto de las perspectivas externa, 

oficial, de grupos y comunicación de la organización considerando para tal efecto rubros 

sondeados como el objetivo, misión, visión, poder y autoridad, toma de decisiones, 

cooperación y división del trabajo y por último materiales, pues esto permitirá y servirá 

para darse una idea más precisa y completa de la organización en Ja cual el investigador 

está inmerso y se encuentran establecidos en los cuadros 5.1 y 5.2 considerando las 

similitudes y diferencias que se han encontrado. · 
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SJl\llLITUDES 

Imágenes Objetivos 

Externa No se conocen 

Oficial · · ·No se ~~noce~ 

Grupos 

Comunicativa 

Se da a partir de la 
participación de los .. 

· miembros · 

Cuadro S.! 
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Externa 

DIFERENCIAS 

Objetivos 
Cooperación y 

división del 
trabajo 

Materiales 

Hay escasez 

Humanos y 
, tecnológicos 

Toma de 
decisiones 

Poder y 
autoridad 

Los actores Se 
sienten 

oprimidos y 
no son 

tomados en 
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SISTEMATIZACION 

Imágenes Objetivos Estructura 

Escasézde 

Externa Alto 'grado de 
informalidad . 

Falta de 
herramientas 

como 
organigrama, 

-~,· diagramas de Sólo un· 
flujo, y mánuales 1: 

Oficial directivo lo o 
de conocimiento z .. conoce_ -procedimiento, y aptitudes .... 

" tampoco hay un l5 . perfil en Ja. D e selección del 
' 

,... m 
pérsonal l>-Z 

" o 
Grupos que ~"' 

Manejo No hay o~ No se No se m m Grupos afectan la estratégico de >o liderazgo conoce conoce z :e productividad Ja información )>. > 
e ·~ 

Costos "'> 
No hay ¡¡¡ ~ económicos, -< ,... 

No se negociación .. ¡¡¡ m humanos, 
reconoce a los entre z ii z 

materiales. ñl o m miembros, se directivos y No se No se "'m e Comunicación psicológicos y .. 
pierde la empleados, se ~~ ~ energéticos. conoce conoce 

confianza y imponen m o o Se utilizan "' o m 
lenguajes y credibilidad normas y no .... 1: e e e z hay consenso o z > códigos. o ñ o 

o > e m o ,... 
Cuadro5.3 o o. ~~ > z 
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Gracias a los r~sÜltados q~e ~~ han obtenido con esta esquematización, se puede 

determinar que existen probJ~~~ <:b~partidbs como el que nadie conoce los objetivos, 

misión o visión de la C:;nP:d~áº ~ Iá f~l~n de liderazgo y algunos parcialmente compartidos 

como In creación de• gf;;pos: lnfoni;ales que no están establecidos en todas las áreas de la 

empresa, se. ericuenira:i'_':'~riri~i;álmente en las áreas de Análisis y Síntesis y la de 
,•; '• ,,·, ·.<.-

Producción, pero rio 'se ha·éncontmdo alguno que no sen compartido porque de cierta forma 

toda la orgar\i~bió~.e~tá int~rr~lacionada porque al fallar alguna parte de la organización se 
~·.o·_; '•. 

afecta a las demás: ·· · 

' -- ·'-

Esto pod~Í~ resultar paradójico ante el alto grado dé info~a!Ídad y la escasa 

com'unic¡¡ción y cborclinación que se presenta en la empresa. . •. 
<.;'«<; .,·.::;·,_\ 

E~ preciso presentar la cultura que caracteriza a IÍtfocÚpp y s~ áre~ de Análisis y 

Síni~si~ coriio parte de un diagnóstico general que se há°i:I~b6~aélo co_n b~é' 'en los:dátos 

que ~eh~ obienido de la investigación que se ha hech() h~ti~I mo~~nt<;> Para ini~i~ con · 

·la propuesta de intervención que consiste en un proyecto de mejorá c()rí plwies :}r'progranias 

integrados de forma específica para atacar los principales problemas que afectan a la 

organización y In forma en cómo se deben desarrollar, aclarando q~e é;~'no ~e~á·aplicada 
por el investigador pues se trata tan sólo de una propuesta y no hay t1~da'e~ cot1creto: 

La detección de problemas que se presentari en eiáfea de Análisis y Síntesis, ha 

permitido detectar una cultura organiz~cion~l d!lrri~f~riZÍ!da ·principalmente por la 

informalidad al no existir doc~entos c~m·~· 6rgii'ciig~~ ;'diligraÍnns de flujo, además de 
. ·. ' . ._ .:.'· ..... : :~,:;'-';~);···-<:(: .. ~::-~ . ..::.,,,,_ ,,'.-_, ·, ·. 

que existe un objetivo y dentro de la til<Ísoffa de In organi:Znción una misión, pero esto no 

es conocido por quienes lá integran, por lo cual no se ha podido lograr el crecimiento y 

expansión que se busca. 
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Lo anterior ha p~Óv~c¡¡d~. una serie de. problemas que no sólo afectan a la 

organización eri su estructura sino 1a5 aéHtlldes/comportamientos de todos sus miembros. 
~ .· .· .. ' . . ' " . . . • ... ,,. ' . '' , -..:,. 

Estos problemas puedell clasificarse 'en tres tlpos: compartidos, parcialmente compartidos y 

no compartidós: >· 

Dentro de. la cJJtu;a de Inf~dipp pueden detectarse. proble~~ cbnÍpilrtid~s entre 

los cu~!es •se en~ue~tr~ principalmente el desconocimiento d~.¿'¡:;j~tí~b~~J~:~· iiiiJbí~nt~' 
turbulento y de escasez que priva en todas las áreas de In empr~s~~ 1~' f~J'i:~é{i~~r'ik~6; l~s ··•· 

costos económicos, humanos y materiales, y lo más. relévant~·qu~'.~dl~~ ~~·1i1;ia1!8.'de . 

comunicación entre todos los miembros de la organización, •. 1~\dk1·ar~~ta%s ~~~c;scis 
productivos e impide el pleno desarrollo de las actMda'cie~f~.~tldi~~Y el desarrollo 

personal de cada uno de los actores que la integ;.m.·;.(··~~~6 h~b~·:que agregar la 

centralización en la toma de decisiones que ob~tllc.uli~ y liniita 'a !~~ miembros de la 

organización porque no tienen la libertad para incidi/~~I;¡s ac~iones que se habrán de 

realizar. 

Aunado a todo lo anterior, existen relaciones.de poder muy marcadas entre algunos 

miembros y directivos de las distintas iÍfea~.qu~ conforman Infoclipp, además de la 

autoridad impuesta por la misma empr~sa a través de. los gerentes y del establecimiento de 

normas que provoca el descontento y la apatía. de los actores porque no se reconoce la 

participación de los miembros y esto deriva en la pérdida de confianza y credibilidad en la 

organización porque hay un absoluto desinterés por el conocimiento y aptitudes que cada 

trabajador pueda tener, lo que propicia una modificación en el comportamiento y conducta 

de ~ada miembro de forma negativa. 
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~ - - = • . - • 

s; r~gistran otros problemas como el alto grado de info~aÚdad por la falta de 

manuales de p~cíé~ctin'iienios, c~pacitación y diag~~as de flujo, el manejo estratégico de la 

i~frirlliaclón.'qtie.';úilliti;SÜ los áétores porque comienzan a crearse sus propias 

. represent~í:Íoci~s y, pé~c~p~lones de la empresa pues entienden que no hay congruencia 

entre' tCI ~~6 ~~'dié~ y '10 ~ue se hace, por lo que la autoridad no es reconocida aunque se 

s~be q~e ~~·i~t'e;'~~;6 ~ro~oca entonces que no haya lideres de~tro de la empresa aunque su 
,-,. -- - "]'"'"•" .. 

puest() sél\'de,d~reciivcí. ·•· 

:. s~·p~eseÍlt;ci llUnbién problemas p~cialm~~te é(;rn~~idÓsque afectan a una sola o 
·:-···- .•" .·-:·,.:.;. ~·._:··' ·: .. --- :.- · .· ··-. _:·.· :::.-:..1\:·;;;-.:.~:'~r .:{.;;.:::;.'.'~--_¡:~·ó.,/,.>1 -,/· ,._:._ 

varias áreas de la empresa pero no a toda la organizn~ión e.~tre l~s c~al~sse encuentran la 

co~p~racló~ y división del trabajo que n~ se ~~cti~~í~~\ij~~~~i~ble·~rc1~·~or~ue se requiere 
· · \<' '<·-· _·:" :. "'::::'.. ·.0l'!>··:,:·-,;~:-\"1·\!e':'~:-<~~-«:,,_ ... ;:<: .. -'<-'.:»:, · .:· 

de un manual de funciones porque no todos los trabajador~s•de~enípeñan·.las.mismas 

::."."::¡ ~;::::::~;.::z:.t~·i~~i}~!~iffi·i=::: 
de preparación educativa y siendo qtie en ei áre~:'cie,\An~ll~i~;; sÍÍliesl~ hay analistas de 

información y otros más de sistemas, no tod6s'.;¡aneJiiii ios mismos .conceptos por lo que 

cada uno de ellos entiende de distinfaforn1~ l~~;me;sajes de la organización. 

,_ •. 

Finalmente; se . encuentrarÍ como problemas no compartidos la existencia de un 

doble discurs~ q~e ~;~~g~ ~Í~ria Íibertad a los trabajadores de Infoclipp y por otro lado les 

limita para 'des~~Úitr ~iert~ ~ctividades o no les permite desarrollarse profesionalmente 

. e~ el tr~baj~ y aplica sólo en algunas áreas de la organización, principalmente en las de 
- . _. ' ---· -' -~-, ." -· 

Análisis Y Síntesis, Servicios Generales y Monitoreo de Radio y Televisión, porque este 

. a5pe~t6 no es parte de las áreas administrativas lo que deja bien marcadas las diferencias 

: que hay entre unas y otras, de ahí que se generen en parte la apatía y las modificaciones en 

la ·conducta y actitudes de los miembros porque no son reconocidos como parte de la 

empresa ni se da la suficiente importancia al trabajo que desempeñan, se cree entonces que 

lo importante es que cumpla con sus labores de la forma en que la empresa lo requiere. 
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·De ·hecho, , cada uno de l~i'.tr~b~j~dore~ negocia y. busca cubrir sus objetivos 

personales de romid.in<li~iclu~i r do ¿~l~cliva s~~ can e1 gerente de1 área en 1a cua1 se ... - '·. ·-- - . ·- ; ·"- ··-· -\•' ·" 

desempeña o'con el p~rsónlll de reéursos humanos, específicamente con la contadora y el 

administtádor d~ ia e~~ré~~. e~to eri caso de no obtene~ un~ respuesta satisfactoria de parte 

, de su jefe directo. . 

Serla conveniente jerarquizar como primer punto los problemas que se han 

presentado dando prioridad a aquellos que se consideren como más importantes y 

trascendentales b.uscando darles solución a la brevedad posible para cambiar la imagen 

corporativa que s.e tiene la Infoclipp. 

Es' necesario dar prioridad a aquellos que afecte.n a· toda la organización para 

concl.uir en los que perjudican a cada área por consi.derar m.áS conveniente partir de lo 

. general a 'lo· específico modificando en cierta · médld~ l~s · procesos estructurales de In 
' ' ' . ' ,, -· i,, - ~·· - ._ . 

organización sin que ésta debe cambiar porque de no seras! s7éstaría creando una empresa 

que no ~es~o~de ll Ía5 caracter!sti~as de laqúé'~~est~·'inV~s~i~a;.¡d~. 
'º'' . 

'"':~~2.:- '1~::;'.~~,,~~:::.;.1' <·\~~~-· 

Resulta'de suma.·.iÍnportanci~ parn.Ja:em)Jr~sa ¡>bri¡;r 'é~~éci.'.11. énfasis en aspectos 

como .•. 1i . f o~;;Ji~~d . ~ :,tr¡~é~ •: ci;W~~;~b1~~1üii~~~'.J.;iti.'Ji~~ientas clave como tales 
• ~ ·r- ·.··;-.; ~~' -

diagramas de flujo, 'organii:riml~; inanuale~ dé' funcioíles, '!:te.; que den identidad a la 

organización como tal. 

Asimismo, es urgente a través de la interacción e interrelación de los distintos 

actores que componen la empresa, establecer una verdadera comunicación que permita. 

recuperar la confianza y lograr la plena cooperación para el trabajo, que todos los 

miembros sean reconocidos como parte integral de la empresa porque es gracias a ellos que 
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las actividades cotidianas se pueden ;eali~ar. romper con el nito grado de cancelación de 

servicios mediante una mayor coorcÚ~aéión de las distintas áreas involucradas en los 

procesos productivos y evitar.el miu.1ejo·estratégiéos de la información dando a conocer los 

objetivos, misión y visión de Infoclipp, ayudando con ello también a minimizar las 

relaciones de poder que se presentan, aunque al parecer éste, último aspecto parece dificil 

de conseguir. 

En pocas :pal~bnU;, se requiere dar urgente. atención a algunos aspectos de la 

organización,' prin~ipalmente a la comunicación y la informalidad que ésta presenta para 

resolver· los'· prÓblema5 que le aquejan y que van afectando cada vez más no sólo su 

esti'uctura sino a s~. miembros generando por '10. qúe la cultura que caracteriza a la 
·' . . 

organiz¡¡ción no es apropiada para si misma ni para.sus miembros, es por ello que se ha 

determinado establecer un proyecto con planes y programas enfocados básicamente a cinco 

problemas que la organización presenta y que han sido considerados como los más 

representativos enfocados básicamente n cuestiones comunicativo-informativas para 

ayudar .á mejorar las relaciones al interior de In 'organización, la productividad y la 

estructura formal como parte de su cultura, por ello la necesidad buscar solución los 

distintos problemas que se han detectado en la organización. 

5.3 Posibles soluciones a los problemas 

En el presente la investigación buscará a través de alguna propuesta dar solución a 

los problemas detectados considerando los más representativos, pero antes de hacerlo es 

necesario destacar que en la sociedad moderna algunas organizaciones no cuentan con una 

estrategia comunicativa porque consideran más fácil acordar, pero esto no tiene la misma 

eficacia en los resultados porque sólo se logra que los actores obedezcan. 
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~"--'=·-

' ~ ->~ 

.- •. r: ~ • 

Para poder estable~er ll~~ e~traiegia ~omunicativa con el fin de resolver el problema 

en el área de Análisi~' y sl~t~~i;, ~~ ~e~~saiio elaborar una plataforma estratégica en Ja que 

se consideren problemas~ diri~ult~d~s, ventajas, oportunidades, integración, proyecto 

organizacional, ·pi~~~ dé d~~an'~llo, . de crecimiento, programas . y acciones. No·, es 

recomend~ble tratar de imponer ~eglas;:seríapreferible que fuera flexible y tomar en cuenta 
. ' . . . .· . " . -~. ~., ,:1: ; ; 

Ja participación de todos sus miembros a través de Ja búsqueda d.e acüerdos qué permitan 

mejorar las relaciones interpersonales y ¡Írupales: . O_ .• - ; ,::Y:/(,;'t ;,.· . 
. :::, .. '._c:.:L.-·):·'.::; .• ,. ··:~·,·· 

También es necesario considerar toda la il!rorci~cióriqll~ p~~cii~~Ísii~ al int~rior y 

la que provenga del exterior por~~e; i e~'(~~ ~·~~f ~a.tf~i~}-~iin1~ica~tiva debe haber 

congruencia entre Jo que se piensa, lo qüe se.dice y' lo que se· hace· para lo cual se propone 

Ja idea de utilizar de las teorla5 rel'~~iv~ ~ Í~;·~~i;itr;í~~~iÓ~. la corriente de las relaciones 

humanas que ab_arca itJ sujeto deTorci~-i'ii~Ú~lcJÜa{ye~ grupos, tomando en cuenta aspectos 

del mismo tales como d eJerci~i~d~lp~~e~'.1~:fri1stración derivada del conflicto entre las 

necesidades del individuci ;1~ driariiza~iÓn, ~ltipo de liderazgo, la satisfacción del trabajo 

y Ja i~teracción grupal ~6í:quf ;~co~~~e -~I~a¡i~l preponderante de los patrones formales e 

iitl"ormales én lliateria de é6\:ííúil'i¿~clÓ~,~~pal-interpersonal. 
'.''- !(".'.:·. ·' .•. :/ 

.. ·,,, "-;~· ,·' ... 

Asi~isnío, podría utilizarse la Teoría de las Relaciones Interpersonales en la cual la 

conducta interpersonal se explica en función de la orientación individual hacia los demás. 
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-\', 

Podría tomarse coni<l ejen1pl¿ ~Y1gerente,:d~liea de An:álisis y S!ntesis y sus relaciones con 

~~¡~~tll~~i~~l~"f::~?~~J~. 
todo el pérsonal. ayudaría a reducir costos y lo~~ u~a !llayor integraciÓ~ comd pa11e de 

una cultüra organizacional. 

S.3.1 Solución a problemas estructurales 

Para poder dar paso a la solución de los problemas estructurales de la organización, 

es necesario recordar que se presentan problemas en la infraestructura, estructura y 

superestructura. 

Se encuentran e:n labajacalidady es8asez derecursos tecnológicos, materiales y 

humanos, mal diseño eii l~ e~~~t~r~r·y~~P~rri~ió~ del trabajo, y una . cultura como 

organización qÚe no ·~~ Íai;ri'~ ~d~¿~iiJa'~~r~u'e c6'ntrastan la ideología personal· de los 

oo~re,y Í·~;~r§ili~:1,;a::'f ;:' >: .. ·.·····•••···· ...• ~ 2
'' 

. - Una solución ;a:dos;;¡)roblemáslestrúé!Urales;,sená:•eLque'.quienes! ~iriien la 
.1:·. ·: ..... /~:·: .::~ .. ,·/.~.(~~ \~;~:~(,\.::¿,~~;~~¿1~::~:.= ... ->: ~-;;~~.!;t:,-;c/-~J~:/t:. ::.:~~-:-: ': ')(;"' ._·?.-::, .. :··;·:: :,:," _; --;·:1 ~:_;:¡:; ;:-;'..'/;.·. '~: ;::: ;- - ... ·,:. 

organización. se. pr,eocúpen un '.'poc.o; rriáS: po'f. invertir; poco ·a· poco• en• su. infraestructura 
" :· ·:'· ·.,_~ -,-<·'· ~'.- . ·->-~:':~:_,".::.~::,,::<~·-;~Y:;·:~~-~:;'.,':": ¡'JZ?:.!;:.~::~;/\.·.:,,.'.'.,-~~" .<i;-., : .. -~·: ~< '-.:" :·= :_:· : . . _", • · _ ,. : :-· ·. • • .- -:. - - . , 

buscando contar 'éorí mejores"'reciirsos.tecnológicos y materiales que le perinitan a los 
. _. -"_, _<.--)--'>:-:·._-,_¡,· .... _; :.-.-'_,¡~: .. ~·, __ .;;::~·;~:i .. :~~r,(·.:~=_: :~J:~.-:.'~_:,'.:_i-::·.:.:.:~:.·· :, ·>., ': -. '. . ·. . . -

miembros realizar' su trabajo'cón'mayor entlisia5mo y empeño haciendo a un lado la apatía, 

además de dotarlos de la materÍa priina ne~esaria para desempeñar sus labores. 
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Es preciso a~l~ifr independientemente de que sea costosa .o no una inversión en 

materi~ de infraestructura, es recomendable que poco a poco vaya dotfuidose de mejores 

compÚtacJCiras·;·~;~grain~ electrónicos para lograr una mejor calidad ympidez en Jos 

·. p;ociüé.t?s .. qu~'?'rr~ce. La organización debe romper con la idea absurda de que no hay 

dinero y' que po~ lo tanto no se puede hacer nada a respecto, porque no entiende que ella ,, •' ,, '·· 

sCila junto c.on' sus miembros se limita porque no busca alternativas para lograr en nivel de 

C()~Pe~Ititid~d qiie.es~era. 

kn la c~e~tión.operativa podría r~comendarse a quienes dirigen la organización, el 

estllbÍ~cimle~to1 tlé'.dillgramas de flujó quci permitári id~nÚfi~ar con prontitud los pasos del 
• ,. ··- - ., ... - ·"··-·. ,:. - •» .• -· •. ; •• " .· ,.· •.• <,• - ' _. ·\ •• 

pr~cesÓ· p-;.odúétivo)éri: los 'étial~s .• IÍay problemas para corregirlos rápidamente, crear 
-, ' ,. ¡ -· ' [-• 

rriaríuales de fiin~ionésopro~ediníientcisyquizá ajü~tar o rediseñar ios esquemas de trabajo 

:~!tit~ºJ~f r~i~~:~;i~i~~~f fr~.18 y. crecimiento; par; dar congruencia ¡¡ lo 

·,,, .:\)::~ .. _· ·· .. ,~-:Xi-'-~~: ,_~ :,···J,:,r~;:/~-~;,f~~-::._-~-::~-'<.-'" -. -, .: . · ·.-·. ·: 
~-~ '--·-<;? ::;~-:·~:' _,_,·1·:· ·.:-.·· ····,_·-:.<·" 

; . j;\ü;taclo;a·efio,2 s~··¡,u~de titiliz~ para eiI~ •. ·la obs~rVa§ióll·comométodo 'de apoyo 

§~~~~iii~~~~~~~i~~t::::::::,~; 
·.'·;·_;;;:i- -... : <; _;_}.:>>:-,·, <··<'--·-

En materia superestructura!, ·~p~d~a :·~~s~· una intervención a través de la 

comunicación que sirve para hacer las re~~~s~~t~~i~rí~s y modificarlas. La organización 

cuenta con una diversidad de culturas ni in;~ri~; p~rque no todos sus miembros tienen las 

mismas representaciones de los hechos y acoll.teci~ientos que se presentan en ella. Esto 

puede comprobarse en el área de Análisis y Síntesis donde no todos los integrantes 

comparten la misma ideología, no están de acuerdo con la forma de proceder de la 

organización, no comparten los mismos objetivos personales ni los de la empresa e incluso 

hay quien se ha manifestado por la creación de una cultura laboral. 
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5.3.2 Solución a problemas comunicativos 

Debe considerarse que hay coincidencias entre los distintos actores de la 

organización respecto a lo económico y en el ámbito profesional, tratando de establecer 

ajustes generales y no particulares porque de no ser asl, sería dificil establecer una 

comunicación cara a cara ante Ja falta de capacidad para establecer una estrategia para cada··«· 

miembro. 

Se requiere de la información que pueda surgir conside;.amfo
0 

la•·· inforinación 

generalizada q~é la ~rganización puede brindar, que sea d~ in_teré~ ¡ÍúblicÓ y ~Íl'igidá a 

todos de forma·abi~rta,. esto con el fin de evitar un ÍIIt¿ g~d~ de" mediación que' 

~::~z~~if r~~~if;:ª~~~~eª de Análisis y s1~1~~¡fre:~t~6'.1.~~~:s~-i-~~ió~ a:~avés 
·<'; ; .. ')·,0·,;·!· , ) \.y·~: 
; - ';,,-.:.-;/''..~;.;;·;:.;c.:/:~};-::·_<··-· .. _·_·_ .. -~' 
·: . .;->: . _,.-'.·: ~--· 

Sin elrib~g~; es necesario también que la organi~ciÓ~ ~~b¡~ ~I d~ble disclll'So con 

elqúe ~llenta\•''liie'sea más flexible y tolerante biiscando la implC:mentaCión de acuerdos y 

consenso~ para ;omper con la línea de comunicación vertí~~¡ en la que el jefe es el que 

manda y los subordinados obedecen. No es continuar con esa línea de autoridad que va de 

arriba a abajo si es que se pretende mejorar. Se debe equipar a los actores con herramientas 

y procedimientos necesarios para hacer frente a los quiebres, y desarrollar la competencia 

comunicativa, normas y reglas para la organización, tal y como lo establece Carlos 

Femando Flores. 

En esta resolución de problemas comunicativos, la empresa debe ser capaz de hacer 

frente a circunstancias previsibles que ponen en peligro su habilidad para cumplir sus 

compromisos, porque al satisfacerlos, el personal se encuentra involucrado en una red de 
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.· EL ÁREA DE ANÁLISIS. Y slNTEsÍs". ESTUDIO DE CASO 

conversaciones, mi~mas.qÜe 'difiel"en'de ciert~~ detallesde contenido y no ae' 1a, estructura 

general. E~ I~fo~ii1J ifn¡¡ ;~;J.¡e int~iral 'de.(~\ef¡ovaclón s~. en~~e~Í~a ~ri'~I entr~n~ient~ 
d~;sus mieriibros y ~[¡'su competencia comunicativa porque los problemas y conflictos se 

presentarán inevitablemente y la .organización debe estar preparada para ello, por lo que 

será necesario un proyecto . 

5.4 Proyecto para mejorar la comunicación en el área de Análisis y 

Síntesis de lnfoclipp 

Este último apartado presenta la reflexión condensada de los diagnósticos obtenidos 

sobre la organización que se estudia considerando su entorno, estructura, actores y grupos y 

finalmente la comunicación. 

En Infoclipp la cultura está caracterizada'por Jos problemas que se presentan en 

materia de información, corn'Üf¡i~;~ió~: pn3~u¿;i~idad, <informalidad y motivación. Un~ de 

~::::;~;:;;~;~f 4~~~~~@~~~4l;~~:'rot : =~;:: 
sus miernb~os, pu.es esto deJa entrevercó~o ~sla mteracc1ón entre éstos, el tipo de lenguaje 

·:;.-;~?·R{~~~~!~~~~~~~~~~f;:~~;::,~:.: 
para entender el por qué se,tritbaja'.como,se' hace;· pero es,ne'cesario aclarar que esta cultura 

· ·.·.>- , - · · .. · .. · ,-~'<· .-r. < ,'· ··-.. ~·> .~;.'.':._<:~-;.~:~:; ::.;_-,1:··L-'· ~~'.~;~-~~-~~7.:;.::;~;[:>·,··-:::,~F~;;_: ·'·./.~: ___ '.';~: ~-: _: 
' no se impone porque son los propios' actores' los que' se adentran en ella. 

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

Se cree .que en muchas ocasiones se puede establecer que la naturaleza de una cultura 

se encuentra en sus y normas sociales, y si el individuo se adhiere a éstas reglas de 
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comportamiento tendrá éxiio en la construcción de una apr°:piad~ realidad s~'cial, per'Ó esto 

no se Cwtlple en Infoclipp porque la fonna en que se tr~b~jab~ ;ró~i~lad~ qÚ~ ~6 t~clos los .. . . · .. ,, .. -· ' · ... · .. ·~ .'".~ . . . . ... , '" ,._.,,· ' .. ' ,. . ' 

actores cumplan con las reglas o nonnas que han sidÓ estnblecida a<leniás :~~. q~e ndtiene 

claras susfiinciones, objetivos, misión y visión. · 

.. , Estructuralmente se plantean problemas como la falta de~ objeti~o ~tfique guié 

la dirección que Ja empresa d~be seguir, el desconocimiento de la 'mÍsiórl; ,.j'i~fón de. la 

empresa y la falta de un manual de inducción que introduzca a Jos ~mpl;~do~ en las 

labores de la empresa para ser hacerlos conscientes del trabajo mismcid~.bido a é¡ue en 

much6s. c~os ni siqÜiera conocen sus funciones. 

· La insuficien~ia de recursos que afectan Ja productividad y .Óbedecen más aspectos 

adíni~istr~tiv'á~' q~e comunicativos porque a veces aunque 'haya· recursos económicos 

qui~ne~. dirigen a·: Ja organización no se preocupan p~¡. ·n:i'éj~Í-ar ID> infraestructura de la 

eiripr~;i{.'pues pllre~e ser que no entienden o no quieren e~terlder que su actitud afecta en 

gran m~dida a Ja organización en su totalidad, pues no hay motivación alguna para que Jos 

tra'.bajaclorés sésientan comprometidos con la empresa. 

~n .:riateria d~ procesos de trabajo la falta de comunicación y coordinación entre las 

partes .. involüc'radllS. se preser!ta porque en ocasiones se considera tan solo a Jos directivos o 

jefes de W:ea corrlo part~ integral de la empresa generando una centntlización en Ja toma de 

. decisiones que.Jimi~a no sólo el desarrollo de Jos trabajadores sino de todo infoclipp. 

Aunado a ello, no existe una delimitación de funciones por lo que los actores desconocen 

ciertamente el trabajo que deben desempeilar. 

Finalmente Ja falta de acuerdos entre las partes para la organización del trabajo se 

agudiza ante el problema de una estructura comunicativa que imposibilita el flujo continuo 

de infonnación y el manejo estratégico de ésta. 
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Sinémb~go_~~ ~arece d~ una visión en cuanto có~d,se,enÚe~~:~~:l!l:empresa así 

misma, lós in~er~ses parecie~an ser exclusivamentede aten~¿~ ~Í,éli~~ie;~·¡~ 'd!lfse c~;?t~ de 

una perspectiv~ clara que le permita lograrlo y establec~r éNiC>~~~~,:~Jti~;o'd~ e~~~e~~'que 
. . . . : ::-;:: ·, ''.¡ :·-,:.:;" <·;<<::;.~·,~ ~:':{;··.'.:~.\~·:;:,, ·., ;·/ .i~ .. ;- \'.'" ' 

desea ser en el futuro a nivel local. · ( ·. ':/, )~'}:;:~\·' .'¡:\\, 
-;¡.;·:_, ~·;!"/> ·'.l 

·-· . .e :~·'.? . ·,-.:h' ,_. 

Al referir sobre calidad, responsabilidad, compromiso,' hon¿stidad por parte d~ los 

empleado~ de la empresa pareciera que se carece de ellos ;-~~1~;iÜFi~~l·q~~'.~;{~1 valore 

eéonómico causando limitaciones en la eficienc·i~ :cl~I :~ib~j~,;~ Ei·:· i~Jcih:mte ·ser 

responsable de las labores encomendadas en una ~ltÜ~~iÓri'.ct~i¿i¡'~;~¡)~¡~~ ~i5¡ ini~i'nó y a·· 
.: :'. - i'. --''. ·~ ... : :~·:."~: ·.<:· :-,-:;~-" (, ~~,,';,\¡'ft-.\\.;'~-:·' :, '~.;:<..;: , .. ;>·, --~-~-' . -·, : 

los demás, situaciones que son dificiles ·en· fafocli¡lp;:,,iiofo, se\traoajo''·por, cuinplir una •. 

~Ei~:E~ªf.~~1~~]11~~~5 
:~ª~i:'.:::~~:~~¿~~~~íi~~j~~~~.;~:: 

J~W '" ol hOrnri: d• u.bajo ,,,;,l;~~,;~J.~;;:tivo" vWo~. mOión y 

visión de la ern~:C:s;,,,cr~~do ~on ello un~ co~cienJi~·;~~~-~~~i'tii mejorar las relaciones y 
·. . . . • :. .. . . '" .- • 1-:.i-~· •. · ·. 

la productividad para un mejor desarrollo medianté;la,r¡:sponsabilidad y el compromiso, 

considerando sus necesidades económicas y personales debid~ ·a«íue cada miembro parece 

conocer las funciones que debe desempeñar, pero no se siente parte de la empresa. 
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Esto se logrará en primer lugar a través de la comunicación entre quienes dirigen la 

empresa y los empleados, en este caso del área de Análisis y síntesis en una relación 

interperso~al, ·,;c~Ü a cara, donde va mas allá de quien habla y escucha, entre quien manda 

y obedece, si~~\1ri~ comunicación interpersonal ya sea de forma manera formal o informÜI, 

es decir, desde Gci~ '~h~Ia sobre algún trabajo a alguna empresa, hasta juntas de 'trabaj~ a 

nivel área\• ~lllpr~sliriÜI: ·donde se manejen documentos oficiales y herrainienta8 .ciave · 

como un or~ElllÍgrÜí'nll.rrÍllm1~l~s de funcionamiento y diagramas dé flujo .. ·com6'cci1~Ítlna 
vertebí-a1·de·.·1a;6~g~ÍZa~,iÓn~·, ~ , . ::·:~-:;, ,~-/:·~ .. -- .-

·;'<> x:--~ • ,-::·:·_ -•~,; .,\ . 
· .'~,- ,:_.,_ _,_-.· .. _,-;·. ,. ___ '.''>·\,<.>·.-'e>;·_: . !,'f · ·-.-",«::~·::'.·-::·'·'#\:_;·"-.;~1;»·:::·::~.',;/.'·:;~;:;;}_,-,-_, : 

Para tal efecto deberán. considerarse~ los procesos de: comU'nicación interJ>ersonal y: 
- - , :- . <-"/· ·-:_.T ;_:· ,-.,·:'. __ ··_/::~:-_:- _.-·_,-,.: '.:.:-:::• ·.--~--'.L·J ... -:.:·, :· :.-\'.~f/(<~,':~:·:~:::.it~/:··'.¡!.f;?;.\·.-~:y,~~:_y'>:'L_'.:·/:·,.-~·- ·-

grupo .al como medios· dé distiibüció~ de la información;' para; lograr conéie~tizar a I~s 

::::~::~:E1~li~1~~1~~gt~i~:~I~~~5:. 
Finalidad:· 

P=«k7i1 '~~u, ,; ~,;.,,,,., -ooi~ti•~ dol ,.~,,, ~r "~ ~ 
formación profesional en el área de Análisis y Síntesis como parte de Infoclipp. 

· Eslructur~ Orgdnizacio~a/: 

Se tomarán todas las áreas vinculadas con los procesos productivos establecidos para 

la realización del proyecto. (Ventas, Administración, Monitoreo de Radio y Televisión, 

Análisis y Síntesis, Producción, Servicios Generales, y Mensajería) 
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Favorecer mediante la distribllción de' la información en ~I área deAnálisis y Síntesis 

las relaciones entre sus miembros para lograr ei crecimiento'pérsona(:y la expansión de la 
'·". . < 

empresa utilizando en ello)a coinÚnicación:. · 

Plan 1 

Es importante crear espacios en los cuales el trabajador del área de' Análisis y Síntesis 

de Infoclipp se sienta parte integral de la organización debido a que se tiene la i'magen de 
., ·.;-

que cada uno de los miembros del área de referencia trabaja de forma individual por.lo que 
'· ,;-,_, _ .. · -.. ·: -·:: 

no hay una vinculación y buena coordinación en el desarrollo de las actividades, lo cjue en 

últimas fechas ha provocado una gran cancelación de servicios. Por ~¡-rlle,rtl.,poé~. la falta 

de comunicación a través de In cual se debe dar n conocer los objetiyos;-'misión y visión de 

la empresa, provoca que no haya una claridad organizacion~l i:i{(¿ll'!Üil~ ·~ los procesos 

productivos lo que afecta a la empresa en su totalidad có'~'o :,~'isí~~~'. :,por lo que es 
'· .··· . ' ~ . ,. ' 

importante que la organización informe acerca de los' jíroy~cto~'.á r~alizar a través de 
- • - • • - ~ • ; ~ ••• > 

documentos oficiales, buscando con ello optimizar los r~~Urs·b~'y\1ctividades. 
,,.·,",_'•,•' - ' .. "'·.-

<~}-''·.: 

Dicho programa atacara .básicamenie. los ¡Íroblémiis de éoinunicación e información 
- _; - ~-. -. . •, .--: -:-;.•,, ', .- .·, ., '~--·'.· ·: .- :. ;· ''. .• ··- o . ., 

utilizando productos tales cóino'niemorfu¡duins, circulllres<l avisos que formen parte de la 

comunicación escrita y deb~;~bi~;;¡.;~ en 16s !llg~~~ más estratégicos y visibles de la 

empresa. 

EN BUSCA DE UNA CULTURA 
202 



Objetivo: 

EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Que el trabajador. de Infoclipp esté informado a través de documentos oficiales 

establecidos por la empresa de· tos proyectos o acciones a realizar en como parte de sus 

actividades diarias la empresa, logrando con ello la.~ptimiwción de su trabajo. 

Políticas de comunicación 

-Dotar al trabajador de. la információnque ie:permita realizar sus actividades con 

plena eficacia y ~ptimiza~ión.< .. ,· .. , 

-Evitar la centraliZnciÓn d~~ce~ariá ·de. la. lnf~·mi~ciÓ~:· y el trabajo, utiliwndo la 

-Ubicar los memoráridums, avisos ó circulares en lugares estratégicos de la empresa 

tales como entrada, bailes y cada uh'a d~)~ A;:~~ que conforman Infoclipp. 

-Tomar en cuenta las opiniones e 'ideas .que puedan surgir por parte de los 

trabajadores. 
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Vocabulario rector 

Los trabajadores del área de Análisis y S!ntesis y de todo Infoclipp deben considerar 

como lema institucional que el. éxito de · 1a empre,sa es. el suyo propio a través del 

compromiso, la responsabilidad y la calidad en el trabajo; 

Para lograrlo se puede utiliz~ como lema "Tu ·esfuerzo y dedicación harlÍn · de. 

lnfoclipp una empresa de excelencia". 

Programa de comunicación i11terna 

' . - . .:;. -.· 
Para la realización es necesaria la comunicación interna donde estén involucrados 

todos los actores primeramente del área de Análisis y Shitesis y posted6rii:i~~ie' ci~'tOc!~ -· - . -··.·-- .. ,._ ··--· :,, - -

Infoclipp en el momento propio en que surgen los proyectoSp;u.a d~r agilid~d ~I tr~bajo; · 
<-,_;\:· 

Es necesario para ello utilizar un leríg.uaje, incluy~~t~ -q~e ~e~ ~~nocld~ p~~ todos y 

compartido. de. la misma forma para fa~orec~r las, r~l~cio~'~s:i~t~~ersoríale~ y ScuPales a 

través del trabajo erí grupo en un ambiente de coÍdi;¡¡Ícl~d, \é~~~~nsó y flexibilidad. 
-. ___ ;I_: ~-:<'-".-:.·'..:}: 

Resulta de suma importancfa co~~ÍderÍli l~ necesidades que implica mejorar la 

distribución de la infÓrmaéión a tod~s' l~~ m:bajadores del área de Análisis y Síntesis 

porque esto permitirá mejorar los procesos productivos, para ello se utilizará la 
-- . . . 

comunicación en las relaciones interpersonales y las actitudes hacia el trabajo usando e ello 

la asesoría y orientación para lograr la integración, y a través de la participación de los 

actores el desarrollo del trabajo cotidiano. 
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Productos comu11icativos: 

Para el buen desempeño de las actividades cotidianas y la óptima utilización de los 

recursos.hu~arios y ~ateriales, es necesaria la aplicación y fomento de documentos como 

~emoflÍndÜIT;s,\~ircÚlares, y avi_sosmanteniendo con ello informado al trabajador 

. obteniendo,c~ri-ello una;respuesta logrando la comunicación interna a través de la 
! '•\ ,' ··/·· •• - - ' 

retroalimentación entre empresa y actor. 

Plan2 

Cuando un trabajador se integra a una empresa u orgrui'ización, enfrenta cierto grado 

d~ incertidUlllbr~·debiclo a que desconoce cómo ~e encueritr~ estructl!facia, no sabe a ciencia 

cie~a qml ti~bajova a d~se~~éñar ~unque se le haya l~fo~ado ya el puesto que va a 

'ocupar e inclÚso e~_dificifque se rel_acione inmediatamente con sus compañeros de trabajo, 

aunq~e ~sto últirnci ·no su~ed~'en: todos los casos porque existen quienes tiene mucha 

facilidad rar'f l~r~l~~ionis pÓbli~~; .. 
. '<~· . _'':l~.·\:, :)'-~';(:;:>::>· 

\i:;~: ·.::.-:~f-

si;{ eiii.bargo, exisie sie111pre una persona que le atenderá, le enseñará el su lugar de 

trab~jo,'lelnd;i~~á1~·furic¡ion~s a desempeñar y a quién dirigirse, pero el actor no cuenta 

aÓn -~º~ í~ ~~~~c-id~cl ;k~ ~~sol ve~ los problemas que puedan presentarse en sus primeros 

días el~ tr~bajo;y~~t~ lo··~a-,a~~eridiendo sobre la marcha. Además de que el trabajador debe 

cubrl~ ~ ~i~rtc)'¡,°;;~fHq
0

~e'·~~quiere el puesto que ocupará lo cual se determina mediante el 
' - --_-·, ._- ·· .. ~--- .. . . . . 

reí:IÚtarniérito 'y si:lecdón dél persorial que está a cargo de la empresa. 
- - -·-· ;.-,_ ;;,,_·., . .,_:::\· .. '',''··:\/{,\~ ····:· -~:~'; :· .. - - . : . .. ·-

¡ El;~ábaJ~J~~ ~~Úri~onni<l~ dé I~ Íuriciones que debe desempeñar a través de una 
•]. ·. ~- .,, .. . .. - . .. .- ,, .. " . ~: ·- . ' ... 

división del trabajo; el problemá aquí se presenta en el momento en que uno de los actores 

·falta a ·sus labores y los demás miembros . deben realizar las actividades que a éste 

corresponden pero no saben hacerlo además de que surge la inconformidad y molestia por 

ello. 
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. E~ MONSTRUO QUE NOS ACE¿HA~ .:ANÁLISIS ~E LA ~OMUNICACIÓN EN. 

. . . EL ÁREA DE ANÁLISIS y SfNTESIS". ESTUDIO CE CASO 

, ' :: o • ; - • • ' ''. '. • o: ' '.--: - ~ . .: --· ·, ;; -

E~i~1·~i Sf~·iglft~~~~:tl~~~f ¿:~~ 
o areas que conforman a .ta empresa'. P.or su parte, el ~anual'de funciones debe establecer 

las actividades a desempeñar por c~da :u~od~lo~'ífab~~~d~i~s ~o sÓJo del área de Análisis y 

Síntesissin o de t~do Infoclipp; Noj_~b~i~~~;'.'.5¡/ct~Ge'de h~ce~énfasis ~n el área de Análisis 

y Síntesis . y de servicios generales; p~rque Jbs)tinés 'de semana existe un rol de trabajo 

distinto ~ los demásdl~ ya q~~·Í¿~ kflit~~'d~' dich~sdepartamentos se dividen en dos, 

algunos miembros trabajan eri:sáb~do\;'ótro~'.el domingo, pero desempeñan distintas - ...... · ....... ,." .. ,.,_ .. . 

funciones. Dicho inanual cl~be 'c~rÍsiderir elpuesfo de cada uno de los miembros del área 
' • • ••• - • -'--<·~ ... ,_ • 

. de estudio. pórque hay analistas 'dit.infonnaCión; analistas de sistemas y un gerente, cada 

uno desempeña diferentes ftm~fo~es,y en'~a¿o de que alguno de Jos miembros falte a sus 

labores, los demás acto~es sepru; qué se debe hacer, cómo y en qué momento. 

Objetivo:. 

Que. elintegrant~ det)irea de Análisis y .Síntesis de Infoclipp al ingresar a la 

~rganización, identifiqu~ yre~onozc~ ~ través de manuales de inducción y funciones la 

estrategia fo~~I d~ la ~mpresa, i~éluyéndose en estas el trabajo que debe desempeñar. 
,' ' . ' ' '. -· ~ ' - . - . . . . 

. ·P~~duct~s corÜ~i~afivos 
Miuiual de lnd~~cÍón 
Mánual de funciones 

Poiíticas de comunicación 

EN BUSCA DE UNA CULTURA 
206 



EL MONSTRUO QÚE NÓS ACECHA .... ANÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

----------------- EL ÁRÉA DE ANÁLISIS V SINTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Elaborar el manual de inducción que contenga 

o Bienvenida· 

o Visión 

o Misión 

o Objetivos 

o Perfil del personal 

o Historia 

o Características de los puestos 

o Nombre de los jefes 

o Departamentos del área que integran a la empresa 

o Organigrama 

o Diagrama de flujo 

Proporcionar este manual al actor al ingresar a la organización (jefes de área) y 

que integre parte del materia de trabajo del área específica en la que desarrollará 

sus labores 

Que el jefe del departamento se encargue de resolver las dudas al respecto 

Elaborar el manual de funciones que contemple: 

o Misión 

o Visión 

o Objetivos. 

o A qui'én dirigirse para resolver los problemas 

o Qué .hacer al concluir su trabajo 

o AqÜién'soUcitar el material necesario 

o Qué ~qui;~ ~ herramientas técnicas utilizará 

'o Ubicar su lugar específico de trabajo 

o Un organigrama del área 

o Actividades que debe desempeñar de acuerdo al puesto y al área 
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Ser entregado por el jefe del depanamento como parte de las herramientas como 

parte de h1s herramientas que puede desempeñar otras actividades distintas a las 

establecidas para él en el documento; 

Vocabulario rectot: . 

Es 'p~éciso ·que .los' trabajadores de. Infoflipp •conozcan lo e¡~~. e~ Un·•manual de 

'funÍ:ion~~~ ri:;';m·~a:i de 'illdúcción, rnanual • de 'funcio~es con': obj~Úvos,: ÍÚisÍón, '1isión, 

:::::?:t~;;~f f~~~~~~~::~r.~i~!~~[ü;·~~f t/f •i•foclipp 

'lsimj:¡~i:.'e~'·'.·~,é;~~~~~:~el.i~~~~~bÍ~~t~i:~~~:'.~~?t~:n'i~~~~al::,~~···i~ducción y de 

funci?,ne~ para que, el /trabajador al 'iingreslll"a·Ia e.~presa la', conozca a• grandes rasgos, 

::±;i~ ~,f t.:~~~~\~~~i!l\Z'~t:dra omo~~ oo•~"'" 
.. '/:·<:~ ', 

Es importarite conside~~ Í~ ~teri~r para lograr la cooperación entre los actores 

mediante el trabajo en equi
0

po, porqi:i~''el e~tablecimiento de funciones y la división de 

trabajo ayudan en una mejor coordill~Ción de las actividades, además de que los diagramas 

de flujo permitirán detectar con prontitud los momentos de los procesos productivos en los 

que se presentan las fallas y buscar resolverlas. 
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EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SINTESISº'. ESTUDIO DE CASO 

En muchas .d~ las. ocasiones los trabajadores del área de Análisis y slntesis 

desconocen cuestiones básicas de computación siendo esto uno de los principales 

problemas para el desarrollo . · de laS actividades cotidianas .. Sin embargo, deben 

considerarse t~bién el factor humano e~ el cual se les ayude a mejorar la realización de su 

trabajo eón niayor da!idad y efici~ncia ~~ra cubrir las necesidades de los clientes y agilizar 
... ·.- - .. ·. . :·~ 

los procesos productivos. 

El factÓr humano se encuent~1/:ieÍá~i({ri~d~0;con ·la operatividad de los proceso 

productivos y para l~grar la efici~ncÍ~ ~n·~¡¡~~b~jdtii:n~é~ de la capacitación se consideran 
.... .: ~:;_:', ;\·;~Js:..:;-_,,,~x;t';';,iO: ·:,.::,~_;·-' 

aspectos del cómo hacer una slntesis; infollTl~tiv,a.':un análisis y que elementos son 

importantes para los clientes; de acu~fdo·i~iJ~~¡·:~~s ~~cesidades y las funciones que 

desempeña cada trabajador, porque hay ~~i~~'.s~;~~c~ga de utilizar info~ación polltica, 

económica o de opinión. 

El que los miembros del área logren re~lizhisu fra6~j~ con~nyo~efii~cii)' dalidad 

optimizando los recursos con los que cuentan, ayud~ ~~t~~ce~\¡~·. f~~a' i~~dl~ta , 

aunque no del todo, a evitar más cancelaciones de servicios por cu~stlgn: d~ f~Uas. 
operativas como una baja calidad de In información o problemas de coordinación, p~es hay 

ocasiones en que las cancelaciones se dan por falta de presupuesto por parte de los cliéntes, . 

aquí se.trata de un problema interno relacionado con lo externo. 

Objetivo 

, , Que el trabajador del área de Análisis y slntesis logre con la optimización de sus 

recursos· (habilidades y aptitudes) una eficacia en el trabajo a través de la capacitación 

permanente. 
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Políticas de com1111icació11 

Establecer sesiones' dosificadas 

o 

o 

Que contengánobjeti~ó~ con finalidades 

Programación de acti~idades 
o caiendarizacióri de sesiones 

o , Evalua~Íón de í'a capacit~ción 

Programar sesiones deritro del hÓrario de trabajo 

Que la empresa cubra los costos d~ la capacit~ción 
Manejar la motiv~ción a través de h1S reláciiones humanas con estímulos que no 

sean necesariamente económicos, 

o Otorgar reconocimiento con vitlór,cUrrléular 
o Reconocimiento del tniba}~- . . . -

o Días económicos 

o Permisos 

o Posibilidad de ascenso profesional 

Vocabulario rector 

Hacer de los actores a través de la capacitación elementos publirrelacionistas como· 

parte integral de la empresa, con el lema "el compromiso, la responsabilidad y la calidad en 

el trabajo, son la base del éxito". 
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Programa de comunicacidt1 intema 

Es preciso mencionar que pura lograr la aplicación de un programa de capacitación 

es necesario indagar la disposición que tienen los actores al respecto y .con. base en ello, 

establecerlo dentro de su horario de trabajo pues de lo contrario s~ c~rre el riesgo de que n~ · 

MÍ•bo ::i:~~~:~1~~M~~i·,tL~i~~í~~~~~¡~~.~··.f 
evitar.que .los trabajaaores pierdan él interés; y motivÍlrlos·con··estfmulos,tómando en cuenta 

· ·quK,1~·;eT~!i~~i,~~.~,~~~~;:~!~~f~~~!ij;#~~~áw,~~~~;;f~{l\?.~~~.~~~~~~,d~S.#;~~~~~i~~de .. 
reconocimi~rito ~arque .cista ayt1da1"á 11 mejórarlósprocesospióducti~ós y,lasrelacfones ,éon· 

.. ::~~~i t~2~'1:~~1~\~~~;11-~r~~1~~!rI~~~~·~~··~ , . 

. ··;,f~\~~~~:~~f~~~~~~i(~~~:~~t::::::: 
Inf~~Úpp. '••· :};;; ' ·:i5 ... >;:)::~;·{'Z';'•:,',">/ .. ,: . 

,.._,}':~~'::: ~/:~,!,·,." - :!~-''?::.':~:.~-- '"'---~-· <"<'. 

o~Z"zi~tlf~t~~1~t::~~M=: ";:'::;:::::: 
co~o p~es'.d~ I~ ~uÍ~a p~~i~ d~.1dr~·~JÍ~p ~6mo sistema en el que se encuentra el área 

de Análisis ySl~tesi~~ · 
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· · .. EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA • .';ANÁLISIS DE 'u COMUNICACIÓN EN 

' ELÁREA DE ANÁLISIS' y SINTÉSIS", ÉSTUDIO DE CASO 

-'> 
. En 'el mundo'actual paré~e i,ncrefble'que n~ s~',·c~~;idere ~ja co~~nlcación y la 

::::;::";::º;f.:kTgEit!~~~~~i~~~l~~.'~lbill~:~::: '; 
actitudes del hombre. en sus rc:laci~nes cons~s:semejantes Ilorquesin la comunicación en 

cualquiera 'de sus modaiidaclc:f .~~ .• ~u;~§!~~~~.~if w~~~~ló~. ~i j~te+lación, 'pero existen 
casos como el del. área de Análisis Y.• S!ntesisXpertélleí:iente ·a Infoclipp en el· que esto. 

:~::·ie:m c~~i;:s;: :r~:t!:t!u:fü1~~!~f liti·~t~:1.iir:t::ú: 'd:r::~ói:·. :: :: 
mano con la comunicación para fai:iHt:ir"~rde~;fu~iiíl;i':;i~ Iolactores 'qu~· la'c.onfoTlllan y 

que interaccionan ~ntre 'sf,' p~~é¡u/1a ~~~~ici~dón; se;~ri~e ~~~'O :b~e- 'de~ ¡¡;;¡ r~laci~nes 
humanas. '' .·'; ...... : ·és'\i•':. \''.>:., .... ,, ... ·x.::: .:.·;<., c::i'" 

' '·; :.,.' ---~· .. ,. ; :;·~:;·i:.~~ ;.'~·, "",_.· . ' ~ , "''.>:,, :,; 

.,.-.(¡:¿· =-·~.:~~·: __ -·~J._,,.:..::~/.::._,·; ~:::~\:)~Y~);t~;:;.S:: ~::·;·-
~-::,: -·<:' :··+"'.-:·-.' :_ :'.:_ ''.L)·~:.«f-i,'·,: ··-~'.-~-_:-~~: : __ );:~~,~<f:~);~:/,:;~\i·~~\W\-. ~·· ·)~if~:\~'.:-~_:;,.,_', ;· __ ·-.. _: 

El presente trabajo aborda· en el .• enfoque c'omu'nicativo~cultural de:Ias.relacicines 

::;::::::.s1:eq
1
: ::!ri~dJ~jj~~8k~a~l~~~~!~~iWntJ~ª~l~i~i~lit~i::i::1~ .· 

sus miembros. <---~,;,- ~;\{ ._.- "·i-:-~: '-',<,-~~ ~-/~·,<' 
:. \',' <- (~7~-~··,/ ', .. ·., ...... _. ! .í y_:-:<· .. 

' .:·<:·.: . ·:\~~'.· ¡,~ ... ~ ·. ·- <'. 

La comunicación.es d~ ~rui' importarÍcia para la5. organizaciones porque considera 

la capacidad qu~ P\';~~11 SJf s~fe; h~~~~ para interc~biar información como arte de la 

cultura organlzacional Y e~tápr;;'sente ~n todas las relaciones sociales. Debe considerarse el 

hecho de que la cultura ~e ~;;~~éntr~' también constituida por aquellos factores humanos que 

··influyen ~n- el rendimieritci ~ fuiicicinamiento en una organización. 

La comunicación sirve como instrumento para dar a conocer la cultura del área de 

Análisis y Síntesis aunque también se descubre a través de una observación minuciosa, que 

sea objetiva y no subjetiva. Es necesario precisar que una organización se encuentra 
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.... ·. .. ,' j> ·.·. < .·• . ·. . 
confo~ad~po~Ún ghip~ humanÓ;ya c~da una de éstas prescribe a sus miembros la clase de 

. rela~i~~e~ y I~~~~~ qte di so~ p¿rinitidCÍs, exigidos o prohibidos, por lo que se genera un 
:: . .' _,·":~:;.:' •. :}'~ ·.\, ·.:.::,-.. ·.~. "+--~·~'··.;;'.:·.·.' . .{-. ':•,,, 

puente entre ei:saber de("sujeto y el mundo que le rodea mediante la utilización como se di 
,. "-, .'-" /.:~.'.f; ~~",_--;;';::. "..·,~·-<·:('.·,·:-:-~--:~.:.,'\<,>~ .. - -.'.. . 

ya anteriormente;· de: la· ·co,municación y la observación. De hecho, los miembros de la 

org~i~adÓr1~ ·~·~ n~ir~a&6en '~n '.su . cultura en donde hay creencias . y conocimientos 
-:c~·~~~i·d~~:·' ·,_,,·i:~-· -:~~r~~-·-~.~i:·:,_· .. 

·_ ;" \·:·;.-.~- {~'. ;-'~--~.-.·: 

.. . . Se· de~c~brió:c¡u~(el ·~cto~ debería constituir la parte céntral dedd ~rgWÍización, ·· .. · 
porqu~.··.es '.~ii~E::U~fa'.~~~E.~1 •• 1*baj~···· m~. P.~~~~~? ~·.~e~~ol\~; ~tti~~r~:~~1.é·.~e; los. 
procesos productiv?s,' per? •••no ~s · c?ns1dera~o por ·q~1en~s ,·.dirigen•' la' ~lllpresa .. que.• o 

· si0lpk?1e~t~·~~~~~:tz{~~,b,aj.i~~re~~~&:ó,~~~~;~~~;..T,~;.~~;.j,;·:T:i~1t~;~.~;~~~~~!~;§.:no·.~e <" · 
. preocupan :íir~a!idad. poréeHos. Esta falta:de'réi:~n0c~l11iéñto: geiiéra''.coriflictos ru. interior · 

no ~ó10 cie1'1if~~ a~·)0.·~.:.1.f .• s.~f.~.-_' ... ·.~.··.: .. ·.~í~t
0

~'~i¿5'~i¿!~·.d .... '~·.1º.·.·· .. <l.~ ..•.. ·.·.~.·.~_':!~t~~·1···¡····.Íi.· .•. '..P:.'.'. ... · /?: · ::i ~ .. ?tt ';.· ·. . . 
. _, >~- ':::y/- (·'=·&>:· - ':-;:.:- ... ¿~ " ' ''.>'\ :':.,~:.ff{:':'~~8:;~·~. /.?-~.:-~\ :', :_,::' ;,:: . .-;-..: :·-·.' ;•,¿\:·~:; ~~/•';.:.:. ~ ~-;··. "' __ •;,j':, ,''//'"• '•r"i' ,,_t~:·. __ , •._. -~ . 

=¡"-%~l~t~;~~ª~¡~~¡~~¡J.f.::::::.::·~.:=~:::·~: 
empre~a logr~~o''~~pll;bdn·~¡ ci~J~ti~dde la misma optimizando los recursos con los que 

cuenta ~~~~~e'i'bVac~i>~~i~J;~f~~~ grupos que implican pautas de conducta , además de 

qu~ cadatr~b~Jiid~r'~i~,~~Ü'J~~fd~flñido en las labores cotidianas de la organización lo cual 

es parte tainbién~ésÜ~c~ltura. 
':.:.·~.:>~~.:.· 

Tanto'.~ir~ctivos .como empleados tiene cosas que intercambiar y a pesar de que 

éstos últimos cuentan con cierto grado de libertad, también poseen una fuente de poder que 

les permite participar en varios sistemas de acción relacionados entre si conformados por el 

resto de las áreas que conforman lnfoclipp, aquí el problema radica en representar el papel 

de intermediario e interprete (percepción y representación) de las acciones, lo cual es muy 
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· .. · EL M6NSTR~o au~ ~~s~cEC:HA. ¿ÁLis1s DE LA coMUNICAClóN EN 

-------------· ---·-· --· - EL ÁREA.DE ANÁLISIS Y SINTÉSIS"; ESTUDIO DE CASO 

;\'.·:' ... ; .- c.·.· .. :.-·,:,., c..;-", - ·- .- " 

. . e~· . . ''.;.:,; :'·:;:;, ,? ·:·':{·,,:,. 

complicácl~. D~. hdcti~;·J:.~ bi'.ii~;~ d~1 'Áiill d~ J\h~Ji~l~ y'si~i~~i~ ·y de toda la organización 
" . ._, ~- "· :_.: ~·; ·,: ;.', -~.~-:~}/;• ·-!·>~1,'.,~X~ ·.,J:·~~:: \.::~·>·:~ j>~)} ~:-:.\ :~·.;i):~;_; .. ~·--:~~'.:-'.·.c::i{:,'. ~ ,:., .¡~~~:..:~.',~-:._:_; ... ".;o:,. .º·~· - .. '.; 

en general; crea una imagen negativa· en· su. entorno, aunado iflafülta de coordinación que 
' ' './. '.·:: ,' '..~. -:~· :,.;,:-.:.:·:_;:~'.'!,:¿ .;¡:' '_r:·,~::·~'._;; ;~~: ',1 .-·-.>·· «·( !\~<- )~.:.-.~· ;)'. . .'.;:. ~- ·,· .> '·::.'¡ .. '.-',_;'-:::>'!·>~'"'.-"''.;~~~C.• - :. · 
permita im búen-desi::ni¡:íeñéi de las· funciones diárias ii desempeñar que no cuenta con bases 

:·: - -. ,:_ < -;.'· ". '.'.:,:-.:. >'J~ :'.~ ·.:··:;d··:·\:;':';>"-,:>::,.~,:~>~}'-:.Y::::~_::~.<< :.'"-;_,·Jr;,--_,:. · .J'':'i~·:.~:·::,y:·:.'-_::::.·;-> ··:,:"'~·-. ·-.:, . ·:·: 
sólidas ,rii· permite'ri el pleno des'ariéillci,'cle· sus· integrantes comenzando' por la falta de una 

· · -/~/-, .-~::';_:J.:-:::_:;,:.::--1:~:: ;_;·y:~·{:r,,~<;::~~i~+-.:.l''.:'J_'.~;·7;." ·,,', ::f-" :/.:,,<_ :·,_-. ~·-:,:'-;V";·.,7 .:·~:-.;_:._: :-:'.:· .,. :.: ·. · .- /'. _. ... :, - '. 
buena comunicación, esto gener~ a .su· vez la pérdida de credibilidad y confianza. 

, · ~¡'·l:ieife t1J1b(~~~~~;~;etjí~~~presa en generfil debido a que se trabaja bajo 

presión -po/i~~ h'o~~o~ de' ~nlr~~a de los servicios qÚe la erilprésa ofrece a sus clientes 

conici· parte d~ ·~t·c~liii~;;irin~y~ para que se establezcan reliÍciones de poder en las que el 

jefe ~s q~i~d ii~~~ la a~toridaél y ésta se da de manera vertical descendente porque es éste 

quieri d~~ÚcÍe' lo : q·~~ debe o no hacerse siri que hayiÍ un consenso de por medio con los 

demás integrantes del área de Análisis y Slntesis y noda el mismo trato a todos. los 

trabajadores. por Ió que en las relaciones que se establecen. al interior existen algunos 
. ' . 

actores que influyen sobre otros, lo que provoca uri ~ajo nivel de comunicación no en el 

que llluchas veces no hay una retroalimentación pw'.a la solución de problemas y el 
. . ,...,. 
desempeño de las actividades cotidianas. . · 

' .;. J;, :; 

Es importante mencionar ~ue_lodo Jo\1~e's¿ h~ dicho 'modificó Iavisión que sobre la 

organización se tenlan antes de\~~li~ l~\idt~~tl¡nciÓ~ pJ~s ésta n~ ~ermitla observar que 

hay más allá lo que losoj~~:d;{~ct~/~u~de~;~er, simple~ente se tenla una idea subjetiva 

de lo que es Infoclip~,y ~~ ár~~'·J~\'.~álisis, aunque ahora se tiene una visión distinta 

porque conforme~~- d~;~1;'{ió 1'iil~v~~tigiÍción se fue descubriendo la re~lidad que le atañe ,';':; . "''>· .·-:",;.·· '."''···· .. . -..: 
y la cúltum que _Ié _ éai-actéri:zll;;Incluso se descubrió que Infoclipp y su área de Análisis y ' ' . '' ~:e ' .. --. {·.·-· "'"·.. ' 
Síntesis rio cueríían:con'loÍ{réquerimientos necesarios para su buen funcionamiento como 

organización qU:e busca. el éxito y reconocimiento del sector al cual pertenece, porque no 

cumple con el objetivo de optimizar sus recursos humanos y materiales, lo que se conjuga 
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con un elevádo,.g~ado:de infonnalidad que impera por que los flujos de información no 

llegan a ;u ci~.stin'o/~~¡;h"as veces se quedan en el camino y esto comienza a generar 

' confusiÓnes poiq~e ~'U a través de los grupos informales como se va conociendo la realidad 

del~ o;;iini~~6ió~~ e'.~t~
0 

n6e~ ,bien visto por los acto~es. 

/. ·/ 'D~fi~i'ti~iliTI'ent~el ~oderjuega un importante papeÍenlacultura de la organización 

p~rq~~ lirili't~·~ ~~~~i~~~rC>s y es otorgado a unos cu~¡o~:p~ovocando que quienes lo 

tiene~d~ rC>1ª~'1i!lhimad~ s~~ también quienes poseen la.iria96'r l~formaciÓn oficial de la 

empre~a y'esi~'~S~de·s.·e······~·perjucÍicial para la misma. )J.·.· . , , 
, .. ,_.,, -... '." .. 

El:h~ch~ d~ qu~ t~pC>co haya h~rramicmtas clave·~~m; hiaiiilal~s'd~ funcion~s que 

apoyen genera que nadie sepa con exactitud qué l~gar~Ü~u¡,~2cJ~~tro d~ Ía~r~~i~6ióny ~n 
l~s p~Ó~esos que se desarrollan en la misma, ~s éñion~e; 'pi;~ ~iÍ6 é¡Je n'ci ~i~Ít~~ c~n~iencia • 

' - .·-.. > .. ,'.J'-:·· ·:.;·<, ·.::-~_-·· .. :,i:.-.' .;·._,:·;-: ·.:;-': .. ;" .--
de la importancia de su trabajo al interior y exterior de)rifoclipp~_n_o ~á>'. Ull, co.~promiso 
real con la empresa y la cooperación entre los miémbros es men1iada por úna situación de 

indiferencia que muestran los integcintes, de,; la· ~fu¡)~esa; ~ Ji{ falta' de formalidad para 

externar las situaciones de preocupación que pri~an actu~lmente ·;tl inierió;, 
. . - ·.- - ·'' - ·, ·.-. 

En Infoclipp la cultura está caracterizada p~rlosproblemas que se presentan con su 

entorno, recursos humanos y materi~l~s. proces~s de trabajo y de comunicación. Un de las 

fonnas más sencillas de apreciar la n~íural~za de la cultura en el área de Análisis y Síntesis 
~- . ' 

consiste en observar el funcionamiento cotidiano y la forma como se comportan sus 

miembros. 

y es que, se considera también que los flujos de información juegan un importante 

papel en las relaciones de poder porqÚe pueden ser utilizados en su beneficio porque ha 
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,--.:.:<·::,·: .. ' ~:;:: - . - ·-~ "· ".'· . ~ : >:)>:~ 
; _._: ··~.'- -~-. \':_;_~--:- . , ' ·-- :~--• .-· i • :,;::'"-, 

EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA •. "ANALISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 
· ·., ... :, o-;_'.>:· re.:: ·~ReA DE A.N.ÁLiS1S'y--·s1NTes1s":'-esTuo10 oe cASo 

_ • "'<' '' > "" ~~-., ~:· .. ~~--;'<·-~--,,. ~it~::' "''-{:'i"' ~f<<'t'ry'".":''"Y ;-é' °' -''""" -:-.- ... · . 

..• . · ~;~~~'~¡~r~:~~~~:~~j~¡i!¡~f ~~í!~~·~f~·~)"';0~~ oon' 
- . · •. -.:_ formá ' en Aue -mtervienen , en'}la iorgamzac1ón,~ p_ue_s :·_ha tomado:.:conc1encia •de que ahora 

· ... , ·.· ::.:: .:· ,-:: ., . .. ~-. '.> ., .. -~ · ··.- _, -•. .-·} :-,, :":.:. ··y··: ::,,\:·<·:·.-~~':'.,:i::-~', .. ~, ~~:~it.'~~:' .-t~;;~{'··~;:~;; ~~-·:'.~~t:f::~:::~;:,~~-):'.~~%~~-~-.;--~~~,~rp~ :~:::.._"~-: -~< .. "-_,;- : .. ·. 
pueden influir en ella.- Estos ' flujos 'de'infcínriación están muf hgai:los· a la ·comunicación en 

.·'._.. . -: . :_._.,.:·:_· . . -·· ,· - ~·-.·:\.i ;:\'. ,:: . l'?<E'.~:.%:!{'.~V'::~1·i-T;· ~:;!/~~!J~;:::,.:z-;,~~-.:~·/:1~'{\~i.~_ :·~. :; :-~_;_:c\\.'X~:_ , __ -, ·>,/:_ . _. __ · .. 
el área de Análisis y Slntesis'y son.uná:páite chive 'en 'li( culturá' de In organización porque 

. . . .· . --·. '· : ,:-_, :::-.. ' : > i'i- : ·.¡~;:,~:,'~\(f~-~,cf~':~ '~1.)ifVJ/.',~.·:;:if'.' 1 ·,~¡-i:~Y.·;> t,:p~~:;',9~S~'f,'t.;;·~t,-.~t:·:: ·: , _ :,·~:·· ·_ '.>-- ~ ·. :: < .· . : _ ...• 
al ser ullhzados de forma estratégica genera conflictos que."afectanlos procesos productivos 

~; -_-:, ·~ : ·,, .:. ::{;\\ _\· 6\>:; }?_~~f·~.::q:J·.'>:;ii¿~:~·i.~!/j{r~~::~{f:.<~~·;c),:~' í ~(,~' .. :~~'~ <;.f;;)'.:'~:N .' • :~.) ;.::;·. :-, : _ · ... :_· ... : . ___ :: :-. :: .. -• 
y generan desinterés por .parte (de; li:is':miembros.'del · área 'de '. referencia ·• para _comunicnrse 
principalmente c~n el g~~~~~6'. :'[:{ _ - ::, · . :· ··· - - . 

·, ;,·, ·; - ; .• ''' .... ··-;-: --· .( .. : -·. • . ·.. . 

. :·-{· ·, : : ·- · <;y:<l:':}:t)~·-:rr:>.-r,~·;: :~.i·.:.<>: '. ?_ -~: :-:_: · > =·~:';-};;\ ,.~ - , .. _,_ :{-;·(-/'.ii·."! 'i;':)_, ;. _:-'. >\~:~~ .. ).:~\~;-- - ~·: _ . · ·>:"'/~-- -·, .-. . ·--- :. 
Se debe · h~cer énfa~is f i)~ué-esto~ ti~11e .jnipl.icaci~lleste~ric~.~- p~iendo; de ~u~ la ·. -

comunicación .d~b~ s~r· .• in~l~;~nte y~ de':que. •una 'e1npf¿:~a;~~ái~;:{~~~f .~i'.'i::.~~~~~f J:~--~~~1ª .... · 
con .. su objetivoi lo cual no sucede . en el área de 'Análisis ,Y:;s1_n_tesis) y.{<;l(!J1lfüdipp i:n · 

. ... -------:· .. · . - --'. ., -_ :: . ·:·: .. > -:_=e-.< ·: -· · . ·. · ·. . . ·.. .: -. · ' .. : ,;_; , ~:·_:-·:· :_ ::~ >:: · .. :·: :'~;';_:~::·::'-~,Y;ft~_,.~,: ;;;::;,· ;.:/.~~#~:;:;~ -.~~F-\:;f~~::1.(3._~ :.· ,~;<\ :- .,. ·. 
•general, lo que invita_ de cierta forma a estudiar a : las _ orgnnizaciimes <mexicanas ·:·para 

-·. . ·: - ; ·'. -:> _ :·,~ - ': - .:.-:. :~:-: ;'.: :·:- ·::- ~-; }f. ~;~!:-::1í.'~~~~~~~~:~i(.nt~~~\~~-;1:.~f;;,'i1-~~;-,\~ .. ;.;.~.-: :: :· :-:<:. ~-- '. 
détéctar su" realidad . buscando alternativas que a)'udi:ri a "mejorar.' ln':'éomuniciicióri . en ' las : 

e mis~tis y que fomenten una cultura laboral en el pals. ; ~} . . ... ;~l'.J!' ''.:~T> · '. 
',~~L~~~~~~<· ; ·~:~:-·:;:-· " 

Es preciso indicar también que se 

pres;;ntaron un gran número de limitaciones tales i:o~~- -
se 

-El tiempo de duración del seminario :~~~ por a rap1 ez c~~'~J~ s:: llevó a cabo, no 
.-•-.. "~,¿~{ ~{i--<,J.'._: ::, __ ,}ff:C! ::,':?.:~!_: .:.-·:;~ :' ; 

-·! .. · ••. p;;rmiti6 ahondar más en 

··-· H~itando .a.1 investigador. 

la investigncióri cjúe . sóbie. la ' organización se elaboró, 
·':·)j:·.·<:.}.{·---· :· •; 

, .. , 

~tí{ f~it~ d;; disposición de los miembr~s ;¡;; In organi:Za~ión para la aplicación de las 
• ;,; : . -~~. ,, ,., . --'., . - -••..• - ' .. -. ·-- ; .. .-" . .. < ··.: ._"! • . -•. -. . • . ' '· -.,,:: · . . , ... .. • . 

·· ...• técnicas utilizadasdur.ant~ .el .~eslln-oilode la investigación por temor a represalias, 

d~~o~~ando co_n eÚ() ~~~ ·~~7~te~ 1~1~¿io~es de poder a interior. . 

. ·._ ~Ln ;;~c~a info~~clón prop~r~io~·ada por los directivos de Infoclipp y su negativa a 

brindru. la información necesaria para buscar soluciones a los problemas que se 

encontraron y la falta de información por escrito acerca de la historia de la empresa. 
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-La escase'z de herramientas básicas como organigrama, manual. de funciones, 

diagramas de flujo, como causas de el altci gtlido d~infolm~lidad qu~ impera no 

sólo en el.área de Análisis y síntesis sino en todo Infoclipp, pue~ ~l ~~ecer de éstas 

herr~ientas ·los procesos productivos y las. r~laciones entre' quienes conforman la 

empresa se.ven afectados. 

-La perti~encia de aplicar encuestas y entrevistas a quiene~ inte~ran la empresa por 

la de;confianza que estas herramientas generaron en'iosn1iembros de Infoclipp, 

especlficamente en aquellos que integran élár~~ dej\nállsis y Sf~tesis. 
-La falta de experiencia en la elaboración y ~plicadÜ:d~ técnfoas como diagramas 

de flujo, hoja de inspección y diagrarria de caus~~ef~~lii\;; • . . . ' • 

-Las deterioradas relaciones que éxisten; entre'iios actores y quienes dirigen la 

empresa, lo cual no sólo afecta Ía cÓ~~~Í6~~lÓ~/~.l~~F:prncesosproductivos, sino 

que provoca que los un manejo estiaÚ~ico'~A í~:y~ fluj~~ ~~ información.· 
. :,_' .. ; _,. ;> ,,~,:'\/-"'."'"-':.'.:, ~:-__ ;;',.".· ·, -~>:;·?· ~;· \' -

;,'·-~·::::-~: ~:.,·· :·-~-\";:· ',?/" 

ru'º w::::::.'7::s;::';J~;f ~l~~~~~;~2!¡¡·;~·~;~'.~'~: mmh;" 

.. ?.E~~~$~~~~~~~~~)~~F!j~i:~t~::,: 
-El descubrimiento de la '.cultura' que é85cteriza a la empresa y la forma en que ésta 

influye en ·siis ilí'ie7ti~;o{'~d~;¡~~:~~·¡i~F:i~~ la visión inicial que se tenía de la 
'--'. ''.:: 

empresa. . .• . •·•ce·::· ··~:, •· ... ;: ·.,.., .. ;· 

-El papel qu~'ju~g~'los act~fes dentro de la organización en la confommión de 

grupos que . pueden contrarrestar el poder que la organización aplica para su 

beneficio propio. 
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-El ioder geiler~ :: u~' ·p;i>yecto . comunicativo que puede ser aplicable en Ja 

organización pafar~J~;eé~i'su des~ollo y crecimiento a través de alternativas que 

pemita. Ínediante'·In, ~omunicación, rómper. con el•• circulo vicioso que se ha 

establecido'en;lbs :flüjó~ d~ I~f~lmación. · . 

Se hucUJ11plid~ con la hipótesis planteada donde'¡~ f~h~ ~e una buena comunicación 

y de herraml~nt~ ~cimo o~ganigrama, diagramas deflujci 'y:~~~~ipalmente un manual de 

inducción etc., influy~ en la conducta y el comportnmiérit~ ct6 !6sactores porque afectando 

a su vez a productividad porque éste último debe furigir,com6 la imagen de presentación 

dela organización considerando en primer lugar la bienv~nlda, misión; visión, misión, 

objetivos, perfil del personal, características de los pue~tos, · ~o~~~~s de los jefes, 
,, ,.,,,. 

departamentos o áreas que integran la empresa, organigrama y ·diagramas de flujo. Es 

importante que dicho manual sea entregado al trabajador ~I ingresar.a J~ºci~g;¡';¡i~ciÓny que 

además indique el área especifica donde éste desarrollará su.s labore~.· ; ·.·",'·,• 

Deseo firmemente que esta investigación haya despertado el interés por el uso de la 

comunicación como recurso de apoyo en la formación de una cultura en el área de Análisis 

y Síntesis considerando algunos valores como el compromiso, Ja responsabilidad y calidad 

en el trabajo buscando hacer de Infoclipp una organización exitosa, ayudando en el 

desarrollo y crecimiento no sólo de la empresa. 
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PROPUESTAS DE FILOSOFIA ORGANIZACIONAL 

El presente documento ha sido facilitado por el gerente del área de Análisis y 

Slntesis y se presenta de forma textual. 

l. La misión de InfocÍipp _es ser llder en su mercado, a través de la productividad y, 

calidad; quesig~l~c~--~ejorar continuamente para satisfacer a sus cliente;, uno de los <,, 
elemento~ niás im~o-~~tgs~'deI~ empre~a. > •... · : ' .. · ·.. . 

2
. •--•~:Jil~füii~tfi}i~~l(~l?~Cli\k::.:::atr:ac~:n::: ::::~::á::~,~:~JiTh:t~;~:-. 

accio~es'¿º~~r~tas'dc:Ati'.ó'~C!e.11os planes de trabajo de cad~-cl~l'~~~¿~ti' ;'c1t1~ •·--.··_··-
,; <';7,,",;.:e· - "~··_.;'. r,,::.·:-,-.· . . }:: .: ' ·- .:< ---:-<. :~,-,~_'"' ~}-·?'i 

éffi¡ií;!5il~n'ge'li~~~íi :::: .... ;-:. ,,. ::x· :. 

J. ·.•.fe~~l!t~~f&fó~~?ri~~~i0:5~!;;5i:ld::ed~r~:e:~!~1rft~~!:ªj±~~r~ejorar_en __ su ·· 

. 4. •_· Pro~~~~~~~;;~%~f~h~-~~slciÓ~·t~~bier~rif;nt~-¡~~-§.:~~~ ;·:::~·: · 
-, .. · -~ .. '·.· ~-.-,;·: /-:~(L{~::,_:~~;'.;'.~~~;t~/~i·· \·:·-_;;~.:-,,·-,-,::· .. _~·-;,:::'· .. ;,~~':~¡. -:''·~."~ __ :·.,·~'"~~~~{t.~\i~~t:i?'~·/-;: .-.:- .:; º'~ - . _ : :. . . 

· 5. . Pro.tegery.cón,solidar los neg~cios básico~,' actu~li~do,nuestratecnolog!a. 

6. ¿~l;~'t:~~'~ií¡+~l:~~~J;ié~;~¡~~;{pr~,d~c¿~~:·"!S{'C i > .... · . 

1. Mantener ·1a confüínzíi; ,· apciyo . y cómpromiso · de· los ~ acCionistas, personal, clientes, 

Acciones: 

La única forma de cumplir con esta filosofia es 

1. Satisfaciendo las expectativas que de la empresa tienen tanto clientes como personal. 
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,_ ~~~t11~~~i~~~~~~~~~v~~~1~~~i~;; 
común, que· facihte .. hacer· el. trabajó bien desde lif prim.erayez; eón· ,sentido· de orgullo y 

~atisf ac6ió.~ 1~.er~f «~~1,.i;':;.,/.: .. ,··;> ·~··· :'.:;.·,~:"~:~ .·t r i~\·;·~1v1~i*;~c-·: : .. ;.:;¡::. 
3. • Bu~c~:~Í. convendmiento de que el éxito de nuestros cHenti:s (dentro dé sus propias 

·º.r:f:iz~~~º~~s>~:l'.n~~~~6,P~º~f;{~~¡:;,'.,3?····~h?.~i·:it'1~~f~;~t¡(~/'.}S.'¡;~'.;·-;, • 

4. Vivir este conceptocomo,místicade trabájo Y-.hábit~,·cótidiáñ1??a fravés de constante 

~~i;f ~::t~it~~l1t~~,~f~0~t~,::.';::;,: 
S. Ase~umr .·el ent~ndilllientd preciso de I~·: Jue ·se espera de cada individuo . en el 

deserr1peño d~. s~ p~esto, propord~nilii~i,11:: los ·;ectirsos. necesari6s y. la. capacitación 
- - . - - . ; ~ ' ' .. - '· . , 'i . ~- ' ·,. :- . _,,. . - ' . 

técnfoa adecuada para el eficaz currÍplirrÍiento de sus obligaciones. 

6. Mantener sistemasde compensaéióndirectrunente relacionados con las contribuciones a 

los ~esultlldos de la empres~. :~ , 

.7. Los jefes se , deben ésf~rzfil. :por ser modelos para su personal y respetados por sus 

conoclmientos •. de 'laS ·/iafeiis; , estimados por la orientación, apoyo y comprensión 

otorgada a Jos. J;¡~~bro~ d~· su ~quipo. Asimismo, sus superiores deben cuidar que esta 
,e·•:>-;'· ""-. -~r .. -.• , 

imagen s~ll respetada.'',· 
. . ' . , . ,' ~ .· .: ' 

8. Maritener un~ ~Íirria cÍe'trab~jo armónico, asegurando que la conducta laboral de todos 

I~s intég~~t~s '~~ la ~mp~~sa sea compatible con las normas de respeto, equidad y 

justicia. 

ANEXOS 
228 



EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. º'ANÁLÍSIS DE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA OE ANÁLISIS Y SfNTESIS". ESTUDIO DE CASO 

Acciones secundárias: · 

l. Responsabili:Zar a ·cada uno. de los gerentes y ejecutivos de cuenta (tanto en Ventas 
- '·r•, •. \';. . ,. . ' .· . 

como en producción) de cada uno de los clientes, ofreciéndoles una atención 

pe~so~~Úi~Úyde altÓ contÍlct6'de ~()lll¿nicación; Realizar consultas y encúestas p~ 
conocer ~¡ irado d~ 's~dsra6ciÓ~ de los' clientes paraestaf pendientes de est~ cubriendo' 

tÓdas su~ ~x¡ie~iativ¡¡; y e~i.tar d~Íe ~lgú;a oportunidad á la competendii. · } ' ','' 
.. ": ~-· : 

2. Poner en. marcha úna estrategia de agradecimiento a los clientes btorgándÓles un 

reconocimiento de ''Client~s Distinguido~" por la ayuda recibid~ a tra\.é;·~~ ~~geienciiís 
• • • . '•. ' . '" .•• . -. ,, ·-•;;.-,'.¡: .. :-·· - ; ·'. 

y comentarios 'que nos permitieron mejorar nuestro servicio y/o proc~dimieritos .. : '.' 
• > - ,·, ! ' • •,;, ' .:. ' '••·· , "., .. ,, -., -·~; ··, r • ·, 

3. Estable~er vi;i¡¿; o en sil defecto, llamadas periódicas de la Dir~cciÓri d~'!ilf"ci6Hpp a los 

clientes para/ele e~ta. manera, corroborar que el servicio prometido se esté cumpliendo, 

ampllfic~ctd /~~forz~do ~! la buena comunicación. ' •' , 
· 1 ' ,.. • ...•• : .• - - • -~- ,- ';' : 

4: Implelllentár las herraniientas técnicas y estadísticas que mejor apoyeri a los'procesos. 

s: Defini~ eri:: los;:pu~stos sus funciones formales, para evit; que hay~ variaciones y 

garantizartin C:om~~rtamiento estable. 
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EL MONSTRUO QUE NOS ACECHA. "ANÁLISIS OE LA COMUNICACIÓN EN 

EL ÁREA OE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

CUESTIONARIO PARA LA INVESTIGACION: ANALISIS DE LA 

COMUNICACION DE LA EMPRESA INFOCLIPP. DEPARTAMENTO DE 

ANALISIS Y SINTESIS 

Nombre:, _________________________ _ 

Puesto: ______________ _ 

Favor de responder las preguntas que a continuación se la presentan. Tomando en cuenta 

sólo los datos: del punto número, los siguientes puntos serán llenados por el investigador. 

1-. Dato~ pe~~o~~les. 

Edad: __ .;_ ___ _ 

séica:,-'---'---'---
EstadC> ci~Ü:_<_-;_.--_·'-----
-Escol~d~d-; ·).· - >" ,,,-,:-_. 

Núm~rn d~cl~~~ll~i~ll~;J~:._-' •-"·---'-
AntigUectád eít~í pílesfo:,-""-:-'· __ ,_--'------'-

-- ~ .. ·-~,.,._, F-;:o>~ ;· í'of;:_;\.;. --· 
,. \. ;' --5\ '(:\.-:-:_>-~-; 

2.~ PersonalidadÚÜJ1~n~i~~~s). 
a)Extroversión b)Afabilidad c)Rectitud 

d)Estabilidad emocional e)Apertura a la experiencia 
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-;c-=-=-~-'-"="c=-".--=-=-:-:o--- ___ ,,_ .. 

~ ;,·-' 

3.- Atributos de Ja peisoñalid~d q~e inflúy~'n en el comportamiento organizacional. 

a)MaqulaveiisitÍ~' : • b)Ailtoestima - ... ····• c)Sitio de control 

·.. · .. (i}A.·útÓc¿n~r~l·• . ·· +;, ~)Di~p6si,ció~ para asumir riesgos 

5.- Tipos de comportamiento derivados. 

a)orienta~ión ~1 i~~~º b)Autoritarismo c)Maquiavelismo 
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EL ÁREA DE ANÁLISIS Y SfNTESIS", ESTUDIO DE CASO 

Alma Iris Martínez Aragón 

Pasante de la Licenciatura en Periodismo y Comunicación Colectiva 

Analista de información 

Antigüedad de 1 año cuatro meses en la empresa 

Bueno, dentro de In visión que tengo dentro de la empresa, lo que ha visto en estos un año 

cuatro meses, es un poco de desorganización por parte de la administración, ya que creo 

que falta una correcta distribución de los materiales, de los recursos económicos, en cuanto, 

a estructura de cada departamento. Vamos desde, la falta de una computado.raque fue~; mi· 

caso en ni llegar ni puesto de analista, lápices, eh sillas que estén 'en correct~·estado d~ i 
mantenimiento, ya que se ha dado el caso de que hasta los clavos ~ ~e~~~· te·· ll~g~ a 

lastimar no,º que 1as sillas e1 respaldo se está cayendo, ese tipo de c~sas )'ri.~[éo'.:íi~Ci111ta 
mucho mantenimiento en cuestiones materiales dentro de la 'empresa.~ ,· ' ~:\' },,:' .·· :,•.:y'' 

Si vamos a las cuestiones de log!sti~a yo creoque hay un<p~éo n{~'d~'c;iriJ'~ri~~~ión · ? 

::: :~ jl:f:~::.s e:~:::a:::_.-::~;e;:~a:~::Í::::u:u:a~~u::'.j~1~i~~f:~~~~1~~ity, ·.··;'_,,'.:•·l" ... 
en el puesto que se le ha ~ignado_.· .· · · , .. ,:, . .·.. ·•}:: · '··; 

En el en el caso de ... mío, estoy e0 un tumó'de.:;Jiledio turno de cuatro horas y .. ;•yo creo_,,: ~/· 
,• - -- ;-'· -·-··· ... :..· -- · .. · ··:· , .. ' 

que sí me ha afectado mucho esa:.'.ésa co111penetráción con los.jefes inmediatos, ya que 

desde que llegué al puesto q~e'.~st~y:d~;;;~~eñíJido'~te'riorrnente que era el de monitorista 
~- ~,</_:-~;-..<-:::·.;:\~~-'./;'.>·1.~·::.::·'-~-::;·7: .. , 

simplemente se te asignaba Clecir sié11tate y haido como salga no sé, yo creo que sí falta más 

esa capacitación para hacer ~aj~;;J ~b'aJci{iJ;~'ra en el puesto de analista si me ha faltado 

también un poco más de c~irit'lnic~6i<S~~cJk'rrii jefe inmediato para explicarme las cosas, 

sobre la marcha han salido peio yo c~e~ que. lo más viable, lo más factible era que se me 

explicara desde un principio cuáles eran mis ... mis funciones específicas, etcétera. 

ANEXOS 
232 



EL MONSTRUO QUÉ NOS ACECHA. "A~ÁLISIS DE LA COMUNICACIÓN EN 
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- - _:· ;/_:·,::·/' ·:<·, "-~-

Ahora~ de~tr~;de:.~~e· Uf :ra~ajo ·é¡ué' estof desarrollando aqui no cubre mis necesidades 
.·•e "o:--~• _._.,.;~,;·:.\'...:·~:-.. ~, • ~ .• :~~:-~ ... -.;: ..• · Oj"_~·_:~;-:;Cc· ~-.. _-,., •. -'~~ . .'-,,'. ••.. •o . . -o:"• ,_.·--,• •• -· '.•., 

básicas ya que teng~ c¡ue trabajar>en otra:~:e11otr~ ~mpresa para cubrirme mis necesidades, 

este ... yo cieo ~~e,sl falta'n;u~h6°~q~Í.~n' Ínfoclip~. un pD6o 111ás de apoyo económico ya 

que n6 exi~ten'.~n~1te
0

é~() ~or~~xt~ás: r.ás ~uestiones que nosponen para decimos que no 

, se ~os pu~clen,~t~;~ai ~s'qJe:n~h~y ~n ... una economía buena eh ... dentro de la empresa y 

esto nos lim1tániu~ho, ya, que en ... muchas veces en el trabajo sí se requiere q
0

uedarse' inás 

tiempo y bueno no hay ninguna ... ningún tipo de compensación económica. 

Ahora yo ~orno propuesta he dicho que se pudiera asignar ya que nosotros nos quedamos 

un tiempo determinado más se pudiera ese tiempo compensar no se con al cabo d~ un, 

determinado cubrimiento de horas pues damos un día más, ya que no se puede dar la 

compensación económica damos una compensación por horas. Inclusive este .. :esta 

anotación ya la he comentado con gente en la administración, en este caso con la contadora· 

que está totalmente de acuerdo. Yo creo que el problema ha sido aquí que el jefe inmediato 

en este caso en el área de Análisis no ha tenido respuesta a la .. a la cuestión que le hemos 

planteado, pero bueno, esas son dentro de mis necesidades básicas pues no las cubre. 

Yo creo que sí cÚbre mis necesicla~es d~ ~~no~imiento porque me ... el puesto en el que me 

desempeí'lo ine ha ayudado mucho ~mantenerme al día ál estar en contacto con los medios, 

a no perder el seguimiento de las noticias, al .estar en contacto con las editoriales, con las 

columnaS, ~tcét;ra, ~~o profesionail11ente sí m~ ha aportado mucho, me ha aportado mucho 

tener el conocimiento de ... del área de lo que es la computación, he aprendido muchísimas 

cosas que no sabía, yo creo que dentro.de l11is necesidades profesionales sí me ha apoyado 

pero no así en mis necesi~ades básicas de .. :economicas. 

Ahora, yo no tengo una perspectiva de mediano a largo plazo dentro de la empresa porque 

no me he desarrollado· de manera · lineal, he estado como mencioné en dos puestos 

diferentes en el tiempo que he laborado aquí. Cada uno yo creo que me ha dado una visión 

global de Jo que ha sido, de lo que es el manejo de esta empresa, a:hora ya conozco lo que es 
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EL MO.NSTRUCl QUE N~S AC~CHA: "ANÁLISI~ DE LA COMUNICACIÓN EN 
------------------<EL ÁREA DÉ ANÁLlsis y SINTESIS;'. ESTUDIO DE CASO 

•':::-.'-•-, ·,, 

el área de monitoreo y lo que se manejá' allÍy ahora .estoy,ell el Íírea de Análisis. Por eso 

nci ... no es quetenga en este ní~llléh;~~u?~; p
0

erspeéiFri a~~<liari~y largo plazo, sfme ayuda 

::::;:::·:::ui;:i:~f ~@1~~i~1~:~·;;,.: ;~:b~:: ~ 
he estado también en Bancorner;·ent~nc~s s~n .•. son'erriRresas con un, ambiente diferente 

::t:ª:se~:1~::::::~.:::ú;~~i:f ~¡Jf~i~f.~~~1e~:1:::~:::::~1::sq::~. 
satisfactoriamente. ·')~,;.,:·:·;·,;r>·>·>." ·,, . , , 
Bueno, ahora los conflictos ·4~~ ;o ~~~ q~e ri.~~ ~e~i~ ii1ás eri nuestro, trabajo en esia . 

empresa, yo creo que han, sido más ciii c6in~nicaciÓn; cuarido , no, existe la, comuni~acÍóri ',.', 

necesaria entre jefe ,suba1tériici f en est~ caso jefe de ár~a con nosotros que somos los 

analistas, sino que esto deriva en que a veces el 'trabajo n~ salga correctámente. 

Otra cosa que también he detectado es que esa falta de comunicación se da desde se , 

entiende quese delegan responsabilidades que serían en esta caso este ... eljefe inmediato 

por ejemplo, a veces se ... sé nos pide pedirle a los demás c~sas siendo que no e~ riu~~ti-a .::: , ; 

funció_Ó.·-h~ce~I-~.\ E~to ·,a lo mejor crea conflictos de· 'co~ií~i'~·aCiÓ~ ·y<;-c~~úií'ci~6"~-·-~f'.:,- :-/
in;erperso~ales ~ntre cada uno de los que estamos laborando en el departamento;:yci-~r~O · <. C' 
:~~:::Zoitt:::.principal falla dentro del departamento de anáÍi,sis i~>-~c·s·'.·,¡.·~ .. :.·~~§ ~n }~'q~e , •, ;, :, . .,,•; 

;~,-- ;.·,-'/·'-· 

Áhci~a. es6 .dentro de lo particular, dentro de lo general.yo creo qu~
0

ha~é fali~ u'na p, 
',··~'-·-~,:-':.·t:_.·;_: '>')·;~: :-·>·. ·. ., .. ' 

comunicación, entre áreas, no existe una intercomunicación, ~ntre 'cada área, por decir algo,· 

si sucede un hecho importante como pudo m los ~t~~~adi~ ~~ E~~dos Unidos, no hay una 

vinculación en la que nosotros podam~s e. ir ~bn ,el d~partamento de ... de monitoreo de 

Radio y Televisión o que se nos pJ~dan dar '~61íCias en el momento que sucedan para tener 

la inmediatez en el área de 
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AnÍílisis; yo creo q~eahí es una falta de comunicación muchas veces la .. .Ja información se 

queda en ~a sola ~eá':.Y.' n<Íse les da a las demás ... áreas que estamos trabajando en esta 

em1res~; ya'desde' ahí ~artimosque no hay u~a buena comunicación para que podamos 

problemas porques1empreneces1tam()s la ayuda-o los ~e",lás necesllan la ayuda de nosotros 

;~::E:~:~~;~~.~~~i'.~~~~t~{~;¡~:.:: 
qué funciones deseml':e?ari cadá 'un'.'; por.d~c.ir ün' ejemp!ó;·i~aber;cjuiénes'son)odoslos 

Y obviamente Par!ien~(),.~.es~~ d 0to de. vif~ ~e qu~.n?~ª!',~?!_Il~nkación entre cada área, 

cada persona pu~s e; que sldlficÜlta mu~ho ¿nÓ?,°no~ ~ues'ta ei dobie de tiempo, el doble 

. de ~rabaj~ Qd'.c~L.~d~~lf'.~~~·~~~~!,~~~-f~~cfi~~F!.*:cgs~bie~.. . . 
· · Ah()r'! .en esp~~i~~p;;lo~ ,c()P~!~to_s q~~ )'º ~~eo.'lue existen en m1 area, que es la de Anáhs1s 

. yo creo'. é¡ue hiiñ sido los de comunicación. La comunicación directa con el jefe y la 

comunicación entre cada uno de los analistas y es que a veces esto nos ha hasta llegado a 

pasar que duplicarnos información por no decir, por no hablar, por quedarnos las cosas, tal 

vez yo creo que desde ahí nos haría falta más comunicación entre nosotros. 
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; ~:·:_,~·.,; 

¿Cómo. se logra ésto?,· pues implemeiitañdo un ... ull es!Üdio'de ~~municación organizacional 

para hace~lo, ·claro, con la dls~osició~. d~I j~fe ~J{p~dler~'cl~~ir {poli~~ en orde~ quiénes 

'somos c~aa uno; qué funciones ten~rho~ ·cacfo''~ñ~~~-~ué\¡ pod~~.6s ¡,ru1i~ipar y est~ a lo 

mejor en que.no, pero saberlo no.porqué ñ<l: •. ~<> nos no Íene;nos m~y el~ esa función 

en ... én lo' que es el área. 

Ahora, ¿cómo podemos resolver esto?, dentro de mis propuestas ha sidci·estás, platicar, 

hablar, que no se queden las cosas este cada uno si se tiene algun~ info~acióri nacla más de 

trabajo pues hablarlo, si se tiene algún conflicto pues hablarlo, pero ~i~~;r~ b~jo Ia,.yo creo 

que siempre debería estar al tanto en este caso el jefe inmediato, sab;~ qÜ~:~s:Jo que pi!Sa en 
-.>~.· \ .:-. .t;· . 

su área y tener más ,·1· 

disposición para resolver esos problemas no ... y no caer en Ia:~¡;air~ d1?.',d~' que 'cada uno 

haga lo qug quiera y el trabajo salga como sea, yo creo que nó ~~-~~';í:'i,J~na 'fiiosofla y creo 
··~· ' . . 

que lo principal es que nos podamos comunicar todos 

Gustavo Mendoza Loyola 

Licenciatura en Ciencias de la Comunicación 

Analista de información 

Antigüedad de 1 año en la empresa 

Sobre la visión e imagen de Ja organización, pues es ... es este (silencio) entre regular y mala 

no tendiéndole más a mala, precisamente porque carece de organización, esto Jo comento 

estWldo ya desde dentro. 

¿La organización cubre sus necesidades?, este no. Básicas puede delegirse un salario, un 

ingreso sí, eh a nivel profesional deja que desear porque está muy enfocada al sistema 
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< . - _, ._ :, ·- --··--· . 

operativo,. ejempl~'. Iii"c~~pl~'iaI ciien;e;"·m~ paga, te~go ingresos y pago y solvento mis 

nec~sldád~~. /n~·:~~t!Í e~foc~d6·a dJ Jn ~é~ició;cómo tal este preparado con un método, 

con lliia o;gánl~a~"ión con Ü~ii finaJid~d y cóil und que redunde en una retroalimentación a 
-; '· 

uno com~ prcifésiailai>> ... ·. . 

Las perspéétl~as· en el'mediano plazo serían (silencio}, alguna vez lo dije la sittiación 

econÓmica.es.n1agra yo creo que para todos, yo creo que seria lograr un aumento de s~eldo 

para todos. no se cómo pero lograrlo tal vez trabajando y aplicándome más en mi trabajo' 

aunque, no hay mucho trabajo ¡no!, yo creo que habría que desarrollar más ... más ·las'planes 

que se tienen más ... más los servicios que se tienen pero que ese esfuerzo se vea; tenga la 

capacidad de los (silencio) jefes verlo, desarrollarlo y compensarlo, si no tú pued~s seguir 

este desarrollando planes e ideas pero si no ves ninguna retribución pues simpÍemente caes 

en la apatía, te cansas, languideces y te vas que es lo que ocurre ¡no¡,h~ est;cl~ <l<:'urriendo 

en los últimos tres meses mucha gente se ha ido. 

El área carece, adolece más bien de ... de apatía~ de.una ráitá de'o~giiiti~~ió~~ de un~ nula 
A • .,_,_,,.-'- ·~~;-;e"·;--··---, ..... -· 

capacidad gerencial, no hay gerentes . formados,• so~ ger~~Íes\ p¿r/d~cretÓ, yo creo que 

necesitan capacitarse un poquito más en trat~.c~~.I~~~g~et'.1J~~f~~f.~~ig1.ai~s'de,trabajo, 
dar un seguimiento más ... más profesional, más administrativo; más de empresa. " 

· ·;-; '·· :·> :-:_,-:-.. ·~1-~ --~;~::;);;?>¡:'.~----,-~:•~.:»·\o_~;/.::,.:~--.. ~:.:;:· -_· .. ~ :.r~ -.. ~ .' 
Si no pueden hacer eso, si no pueden conjuntar. un equiJlo d_e.trabajá pues simplemente va a 

• • : . ·, - ·• ·-,;··: =.;-. --\;'. :· -,,.:·:'.~;~.;; ;~<,_;~L: ;,_: .. ¡::;·::· :.)}¡~~->.~;.:'.: t\,:.<?:.'.- ", ·;;_:, \". . ·.. . 
seguir, cada quien con su esfuerzo sostener la empn:sa ¡nol,:pero:.;· pero.•no es el fin creo 

que deben hacerse varios equipos de ;rabajo-, ~riifigJ. flnes;·Y:'~·cin~i s~s fines unificados 

crear un gran equipo de trabajo que fin~~eiit~ esii''es llii~ em~re~a, 
La solución a todo esto es eso, tomar co~~Íe~i:ia d~ las carencias de cada uno de nosotros, 

desde la cabeza directiva hasta el que hace la limpieza, ser conscientes de su trabajo, dónde 

redunda sutrabajo, si yo ria ~~baj~ lo suficientemente bien, voy a afectar el trabajo del que 

me sigue, y el que le sigue, al que le sigue, al que le sigue, al que le sigue, entonces hay que 

ordenar esto darle un sentido, y a partir de ahí podríamos pensar en una solución viable 

¡no!Pero así una solución ahorita como tal, creo que no hay, primero habría que unificar 
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criterios, establecer un fin y ponerse a trabajar sobre ese fin,· organizarse, ese seiia mi 

comentario respecto a la empresa. 

Mario Alberto Reyes 

Licenciatura en Ciencias de la Comunicación 

Analista de información 

Antigüedad en la empresa de cinco años 

Bueno yo creo que aquí es importante destacar que ... que la impresión o la percepción que 

yo tengo de la empresa es que es una empresa que carece de directivos con liderazgo, que 

carece de planes de organización y crecimiento, y que por lo mismo se ha visto muy 

limitada en su desarrollo a lo largo de su existencia que son seis años. Mmmm 

(silencio) ... es una empresa pobre en cuanto a ideas de los directivos, creo que no est~ lo 

suficientemente preparados para. ocupar los .. puestos. que ÍÍenen, les hace falta 

preparación .. .les hace falta preparación en cuanto a dirección.se refiere (silencio) ... y yo me 

atreveria a decir que hasta cierto punto es una empresa ·mediocre, mediocre precisamente 

porque los directivos o la gente que está al frente de ella así es. 

En cuanto a la ... en cuanto a la cobertura de necesidades· básicas (risa) ... yo creo que en el 

aspecto profesional se cubre a medias ¡eh! yo creo que aquí ya depende de cada uno de 

nosotros en el plano profesional si si cubre cada una de nuestras necesidades al menos creo 

que estamos en contacto con la información, con el mundo de las noticias que es lo que 

todos buscamos, aunque todos quisieramos que fuera otra cosa superior pero que 

precisamente por los puntos detallados anteriormente pues es algo que no se ha podido 

concretar hasta el momento. 

En el aspecto económico yo creo que desde que iniciamos la carrera o desde que decidimos 

estudiar Ciencias de la Comunicación, todos sabíamos que, pus que la carrera no nos iba 

dar para hacemos ricos o para llevar un nivel de vida osten ... ostentable, mm estamos mal 
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pagados, de po~ ~f la·:~'arrera 'esmat'pagada, en esta empr~sa. estamos ~al pagados, ¡eh!, yo 

creÓ ~~¿. c~atfd'~iJ ·<lciscií:ntos pesos al mes no son dignos de uri' profesionista, pero bueno 

finalm~nte ':;.·¡'eh!' podemos · uimbién sentimos afortunados en ·tener trabajo pero 

definitiv~e~t¿ I~ ~obertllra de las necesidades al menos económicas, n~, no, no es óptima. 

Ml1lJ1l; laspersp~ctivas que tengo en esta empresa en el corto y mediano p.iaz~¡· E~ el c~rto 
pi~t)y~'c~eo q~e conse~ar el empleo porque el pals esiá pasando;¡{~~:.uria,sÍ[~a~lón 
m~y ... iriJy~ave-~ncuanto a este problema y yo creo que lo impo~ante.és:·t~ri~~~~~jo eri 

esto~ ín;;lll~ritos y sobre t6do de que de que aqul tenemos la oporttinlcÍ~~;,dc?ci'5!iii'•;:s~~ ai . 

m~llos ~~te~do~ ~~ .. ;de lo que pasa en el pals y en el resto del ínUlido, . c:j:~_s;:> '\ 
• · i:n ~1 m~diano · plaz~ és dificil porque como mencionaba anteriorll1édt°i, ';~~~ si· 11º e~isten · 
: ·P.1ru:ies·~h,' ;e~to~~~' é~ dificil que tú también puedas hacer planes~ : ·'-,.·,:<· ';~? :'-,..~ <~-;:.=-·>:;·> ... 

M~ .• ; ¿qué problemas o conflictos considera más frecuentes en:'.~;;~e~¡;·d~ ;t~i'l~jÓ? 
(silencio) ... p~es (rlsa) yo creo que el principal es la falta de lid~:.iizg~ ·cl¿Jn~~~t~~jefci;'el 
gerente de.área. E~to ha traído muchlsimos problemas tanto ~íin'i~s~Ilti~t~~\~·ri;o:¿¿,ri lbs .··,·· 

. . ~: - .,·_ . ;: -::'; ;:\i,:-::-J.-~-. .:::- ~ - ·-- "-· ... ---- - ,_ . 

mismos trabajadores, su falta de liderazgo se refleja en que pues':ell que,' hay rrlu¿hou~hay 
mucho desorden en el área ¿¡no!? (silencio). · .. · . . e '. ~: ·'/ • ·.:~ .. ·.·. ·' 

Mmm ... (silencio), ¿cómo creo que podrían solucionarse los conflictos ·~n la ()rganización?, 

(silencio), yo creo que teniendo un plan de desarrollo ¿¡no!?, un plan de\ies!Írrollo que 

establezca objetivos y metas de la empresa, dotarse de' infraestructura, ser más c~mp~titivo 
en cuanto a salarios, hacer que la gente se sienta más comprometida con ... con la chamba 

(silencio) ... No sé es lo que se me ocurre hasta el momento ¿¡no!?, yo creo que (risa) ... yo 

creo que eso es fo principal 

lván Saúl Méndez González 

Séptimo semestre de la Licenciatura en Periodismo 

Analista de información 

Antigüedad de dos años en la empresa 
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Lo que veo comÓ.image.n orglllli~tiva denfr()d~ miÍíreÍÍ e~ que sfhay un sistema basado en 

~:~4'~~~~~~~;.tw~J,i~1~j~~~~~~'~,tz:,:: ~:~~:: 
por los dos lados, tantó eh; faltáque: lo im~l~te la e!Ill'resa 'como fülta que lo propongamos 

. cada ~º·~~ n.°c~61r§,~ 2:~~t~]~:~~~~~,~~;~z~J~~~~.i.~g~~l··;:; ;; : .... 
Esto también 'rech.inda éii;;;·erie(venir'a'irábajái' por ún'sueldo o venir a trabajar por cumplir 

.::" ·:'.",:} ~,, .. ~.~(''.°" .·.·-:·.:;·_;:.:~ ,':-.~'<'.>'.·:.':'.f.t::)~';·.,>?·.;;-,:-~~~;f,t~:.:.~?·.: .. ~;>:'0:f .::'',;:~'.-: Ú:\·~~.:1L ·/:--~- ~>-:, ·. · ·· ·· · un horarici,y'lo que se deb~ hfc~raparte de estó,por e¡sueldo, por el horario, creo que lo 

· :::lf:m~Z~t~t:~~f ~~S:~~=:.: ::::~:·..,.. 
Esto cómo se puedé log¡:m;, cC>n;·:pie~.S~'yo~:~~e con hacer esquema de trabajo unpoquito 

más ... más humanos ... más lle~ádos'.'~;~i~ íci. q~e es laborar con gente profesional ·~~ q~e~e; •. 

colaborar con ... con elementos cori;o,i~ ~ós hn IÍainado ¿no? 

Y, pues la organización si cubré ~ú~ n'ecesidades básicas e cuanto n ... a como IO, cbíil~nhib~ . 
¿no?, en cuanto a ofrecer lo~ s~~i~iosi.ser lo mfui cercanos puntuales y eficientes 

hacia ... hncia los clientes. (Sile~¿i~)\sfri·embarg~. pie~so qué .. :que hace f~lta una 

planeación a mediano y largo pl~~ide">óino se; tiene)¡ue ver ... de cómo se tiene que 

avizorar la empresa, cómo n~s't~ii'áif~~;c¡~2a~l~br~t~bicln nosotros, también hace falta 

la .iniciativa de cada uno d~ n6~óÍ~b~;.:~;¡;f~J¡;d~j'Jíe\Jdo ~ la empresa o a los directivos, 

también falta .. .faltamos noso~6iJln'6?;)(.~~~~o pues tenemos que ponemos de acuerdo, 

hablar, ponemos de aéuerdo ~Jé~~:I~:~ll{c¡ueremos, qué es lo que quiere la empresa, qué 
'· ' ~- . '-~ ... '·' . 

es lo que quiere la eniprésn de'no~citros y qué es lo que queremos nosotros de la empresa, y . ' _, ·' ._,... --~ . 
qué es lo que queremos nósotrós lograr con nuestro trabajo diario con la entrega de cada 

uno de nuestros servicio~ ~r~u;;-;:es~ t~bién depende de nosotros. 

Las perspectivas pues yo las veo, (silencio) ... un poco pues nubladas no, en el aspecto de 

que no las veo muy claras, no sé cuáles sean las perspectivas a mediano o largo plazo, 

simplemente lo que yo veo como perspectivas a mediano plazo seguir cumpliendo con los 

clientes y no perderlos. 
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-:-;~;_ - ', . ' 
. , :· ·'· :·· - ·.:-,·.,· . 

En mi área detrab~joI.o qJe veo e~ ~~~to a conflictos o problemas frecu~ntes ,es, la apatía 

'de ... de t~ábáj;;¡:;·1~'ii~-~~11?de l.;iibájar j por diferentés aspectos uno es ... é~'ímestra raitá de 
. .; .. ,- ,., . , ..... ,-,._., -·,· . ' . -

moÚvación q~e d~be''iener'ta.empresas hacia con nosotros y nuestra propia motivación, 

: incluy~ndo trunbién ta" mCÍtivación que debe tener nuestro jefe de área porque últimamente 
,:-. , ..... ' .. · : 

nos 'estámos encontrando cuestiones de este, que se pueden llamar de disciplina que están 

implementadas por el área de Administración. 

Y que están implementadas por esa área que no conoce muchas veces cómo trabajamos, y 

cómo podemos trabajar de ... de una mayor eficiencia, simplemente ponen reglas, ponen 

disciplina y se cumple sin antes hacer un estudio prematura de cuáles son nuestras 

necesidades como colaboradores, como áreas, como profesionistas y ese tipo de disciplina, 

si lo pudieramos llamar disciplina, pues es aceptado por nuestro jefe de área. Yo pienso que 

deberla de meter un poquito las manos y decirles que ... y realmente ayudarles a que ... a que 

hagan un estudio de nuestra área, que sean unas medidas más justas no están yendo muy 

objetivas que digamos. 

y (silencio) ... las soluciones que yo,v~~-~; Íd que he estado comentando en los últimos 

minutos, es realmente, no poner ~e~(Ji y·b~e~d~:¡¡.~~;ij~~\ú~ciplina o ponerlas sino hacer 

un estudio, anteponer un est~dio a éa'é!~-~~! .. ü·c~d~uiio de los.pasos que se dan para ... para 

realmente crear sistemas de t~b~j~~'.c~~~ fi;leiri~ de t~bajo que valgan la pena, crear 

sistemas de trabajo·. q~e •. be~~fi~i~ri'.)~·:.{()~6~ no hablando monetariamente, sino :- .. ·· . -- _,'.-··. ,_ ';,.- ,. 

estructuralmente como empresa, emotivámente como trabajadores, como colaboradores y 

esto finalmente se va a· reflejar de inmediato en los servicios que les entregamos a nuestros 

clientes porque (silencio) ... por muy bien que estén hechos, hecho nuestro trabajo como lo 

hacemos por ... por tenerlo que hacer, pues sf está muy bien hecho pero cuando lo hacemos 

con un gusto adicional, creo que sale mucho mejor. 
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Jaime Balderas Míreles 

Primer año de Administración de Empresas 

Gerente de servicios impresos 

Antigüedad en el puesto de seis años 

La imagen que tengo de la organización, es una organización mal estructurada, no hay una 

visión de organización que involucre a todo el personal, y aquí habría que analiziir también 

qué tanto de los intereses de la empresa van de la mano con lo~intéreses de: cada uno de los 

participantes. de esta. 

Los objetivos de la organización. son : noérnalmen~e - ~uy.· ~. córto plazo, siendo una 

organización de servicio, en lo único'q~e'tr~b~ja;nci~al parecer es en la satisfacción de la 

gente, en cuanto a balid~d·y oportuJl¡dad de su iitforn'lación pero no, siento que adolecemos 

de objetivos 'máS -a l;u.go pi~o e ii1s'i¿t~; ~hje'ti~~s que estén acorde con los objetivos del 
- - ' • ,•' ·-··. : ' • • • - • - • '; - ~--- - - ' ' <-', , - • 

persa.na!.- ·• · -·,-. · · ·· 

Del personal que ten~~ an1i cii~() ~onsidero es gente muy empeñosa, muy trabajadora, 

pe~oque no se ha adentra~o ~uy a prófundidad con lo que es su trabajo, tal parece que 

únicamente ven hacia el costo de su trabajo operativo y no ven más allá en cuanto a lo que 

intelectualmente pudiera representar el hacer su trabajo. 

Eh, los problemas más frecuentes que se encuentran en el área son enfocados 

principalmente a lo que dijé antes la omisión de notas que es en detrimento encuanto al 

contenido de la calidad de la información y la llegada tarde en c~arito, i lo qu~ es la 

oportunidad de la información que tiene que llegar temprano'.· ,}¡< ,J(.;;'; 

Eh, la estrategia que a mi juicio debería seguirse es, h~ber'tfu ~~t'Udio ~ p~6ftuidid~d de todo 

el personal y detectar cuáles son los que tie~en. Jas h~biÚd~d~s · flsicas y las habilidades 

intelectuales para poder desarrollar el trabajo, y ... y-~o· sÜJ~ente eso sino también hacer un 

análisis de su persona objetivos personales, y ver qué tanto concuerdan con los objetivos de 

la empresa porque finalmente a lo mejor tienen mucha habilidad flsica o mucha habilidad 

personal pero que sus objetivos personales distan mucho de los objetivos que percibe la 

empresa. 
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Confliétos yo no veo, yo creo que los problemas son básicamente de organización, yo creo 

. que_ los problemas son básicamente de que ... de que no hay ese análisis del personal y que 

no se han planteado esos grandes objetivos a largo plazo ¿no? 

Angel Baldcras Mire,les 

Licenciatura de Sistemas en Computación Administrativa 

Gerente de Análisis y Slntcsis 

Antigüedad en el puesto de cinco años 

La imagen que tengo de la organización es que se da (silencio) ... de manera (silencio) ... se da 

de manera, eh surge, más bien no existe, surge conforme se va. necesitando,·. núnca se ha 

planteado una idea de organización, sino que la organizaci_ón que tenemos ha5ta ~hoíita ha 

surgido debido a de las necesidades de desarrollo, de crecimiento· que hemos·.ti:llido, : . . ,..·, .,..,_.._ ·' ,- , .... n' .. .... ·: .;"'·· . :~·· ·.·,. 
entonces si bien cumple con la función de .. ;de~de el pun,tci de vista prÓdúctiv<Í_no:está 

contemplando una opción de desarrollo dirigido, nicle~fecl~i;llíddirigld~."· > . _· . . . 

No se tiene objetivos precisos,· ni de crecimietÍto''dirigÍdó;~;j()-~~"-ti¿n~' ~bjeti~o precisos, y 

por lo tanto no tenemos un punto de definir IÍ~¿ia :~¡-;:;;~¡ ~~~~bifut~~6s·I~ d
0

lrección, hacia 

el cual apuntemos la dirección. . . ··. <;:~:~;;~,/{~?;<~?;:.{·~··>··· .· . 
¿Si cumple la organización con los Ó~jeti~o~;;-~l~t~~~J;;pifü~s1 como comentaba hace un 

momento, no están los obj~tivos bien defiriidci~;y·n~'~o1él~m~s hablar de que se están 

cumpliendo, paree~ ser ... todos ten~mos un 6bJ~tivo diarl6 que es el de sacar los servicios en 

buen tÍempo y conÍa ni~jorcaÍid~d posible, e~os ~bjetÍvos sí se cumplen pero carecemos 

. de:,:de cort~.;;de meclian6 y largo plazos. 

Ú,~i~ión qj~ t~~¡Ó det ~~~s~~al a mi cargo, la misma falta de una organización robusta, de 

. . u~a orga!lización bien definida nos lleva a que tengamos fallas de comunicación, yo creo 

·'· ci'~~ :, ~se es el principal problema que tenemos que no hay comunicación, no hay 

retroalimentación en cuanto a comunicación eh, me parece que (silencio) ... que si bien 
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··ªL~f~~~~~¡¡~~it~if ij~~~~~·· 
más bien ciertos cabos sueltos que no'.;,no están llegando a ninguna Parte•·:: 

Lose p~oblenms .. · más.fre.~uént~s ei ?~~~t~{f~~~·.~~.~~·~~iJi$;~~l':c:~.~d:i_~~piio ... són .Jos 
problemas de comumcac1ón, u?os. pensamos lo que es~era.mosde l?s demás ~m .. ,sm decirlo 

.·.y finalme~te si ~o se cumplen nues;rns ~~p;i~íáii~~·~~i~te't~ rnol~stÍ~/'~~i~te. el desen~anto 
·y este y pues esto nos ayuda a c~el1f ~;~bi~~te po~ri proplci~ pw'.i; ; .. Jara' el ambiente que 

yo .desearía que ... que estuvier.i. ~n'.~.~~· l~;·emp~esa, un ~bie~te d~ autoexigencia, un 

ambiente en el que precisament~ la exigencia no se avista como una exigen~ia sino que sea 

vista como un objetivo ·a nivel g~neral de la organización, que no n6s ofendM las 

exigencias, que apoyemos todo lo que sea necesario para que nuestros clientes :~stéll. 
satisfechos, aquí no estamos hablando de satisfacemos entre iiosotibs · mi~rnos,: sillo de 
satisfacer a los élientes ·que finalmente son por quienes estamos aciiií y~;'./ de q~len~s. ,, . ;7· 
recibimos el dinero que se nos paga, entonces concretando, los probieíllas'm~"frecuenté_s • :) .;;, '. 
son los problemas de comunicación. : .. '•\· ··~•:f';'.: .. :.('· ·• •'': · "· · · ···, · ·•:;:: 

:~:~:.~:":.".:. ';;:::::: ::::~t;:~&¡~~~~~~1~i5 .· .. ~; 
común osea si ... si todos tenemos objetivos diferentes éadií

1 

qui~rl:Vii'~ re;nllr para su propio 

lado ¿no? Y estamos hablando de que los esfu~~os s611'indtile~ ~i yo remo para una part~ y 
J ;~_: ' 

alguien más rema para la parte contrariá;· lé:L que necesitamos es tener un objetivo ... un 

objetivo, más bien tener. ,objeÚ~os:;:·c()mw;es, aceptar compromisos y aceptar 

responsabilidades y con· l:uÍse in ~s~ ~~~· pbdrían ser nuestras armas, los compromisos y 

las responsabilidades, eh p~es ... i~os ~ pus al campo de batalla, que es precisamente el 

campo de batalla con los desaflos que nos plantea nuestro propio trabajo, terminar 

temprano y terminar con calidad, conseguir nuevas cuentas, conservarlas. 
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C-·- e-':, ' -. ' 

Si todos tuviéramos objetivos bien .. ~bien planteados, si todos los conocemos bien y si todos 

estamos dispuestos a enfrentar el desátTo que significa eÍtrabajo, porque pues se s.upone 

que ... que al trabajo venimos a trabaja~ y·. ésÍamos conscientes de eso pues, yo c~e;,: que la 

tenemos ganada lo demás viene sólo ¿no?, lo demás viene sólo por añadidura; 

TESIS CON. 
FALLA DE ORIGEN 
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