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Norma Esmeralda Rodrfguez Ramlrez _ 
Una mirada a las organizaciones 

INTRODUCCIÓN 

Cuando me enteré que se lba a iniciar un seminario de titulación en la 

ENEP Acatán, tomé la decisión de hacer todo por ser parte del proy~~tÓ, pedf 

informes, me presente a Ja sesión informativa y es ah! donde encontré a algunos 

de mis profesores que de alguna forma me hablan ayud~_do ~ .~er de ~tra manera 

a la escuela. 

Yo esperaba coincidir con _algu11~~ d~ .r.nis compañ~ros de generación, pero 

me di cuenta que en realidad cada i.ufo 'habla tomado caminos. diferentes y 

dificilmente nos fbamos a encontrar. La reLnión resultó muy concurrida, rec~erdo 
que· invité a .mi herman~.· ya qu~ ella también estudió la misma carrera y resultó 

que entre los asistentes tampoco habla compañeros de ella. 

Los asistentes se velan muy interesados en Ja plática y de alguna manera 

esto provocó que yo sintiera temor porque para mf significaba competencia. Entre 

los requisitos pedlan experiencia laboral y trabajar desde hace tres ,años en la 

misma empresa. Yo no tenla este último requisito pues ténla dos años y medib de 

haber ingresado a la Universidad Tecnológica Fidel Velázquez, y én ese momento 

no era seguro el empleo. 

Sin embargo, esto no significó un traspié para continuar con mis proyectos, 

al contrario, me decid! a intentarlo, aunque no sabia a ciencia cierta la lógica del 

seminario ya que sólo habla escuchado comentarios imprecisos sobre éste. 

Nos pidieron un sin fin de papeles, por casualidad yo los tenla todos y no 

hubo mucho problema, contaba con la cuota que se tenla que cubrir, realmente el 

único problema era yo pues tenla que dejar mis ratos de ocio, mi desorganización 

y sobre todo mis discusiones con mis amigos entre muchas otras muchas cosas. 

Vaya contradicción, entrar a un seminario para investigar las muchas 

maneras en que se ven a las organizaciones, analizar sus múltiples problemas y_ 

tener como producto propuestas de intervención para lograr . una organización 

inteligente y yo era una desorganizada. 



Norma Esmeralda Rodrlguez Ramlrez 
Una mirada a las organizaciones 

En fin, hice mis trámites, esperé que me comunicaran si era aceptada o no 

y el 17 de abril yo junto con mi hermana estábamos el salón de seminarios 

tomando la primera clase de "ORGANIZACIÓN, COMUNICACIÓN y CULTURA". 

La metodologla de este curso era desarrollar cinco módulos asesorados por 

un prof~sor y cada módulo estaban avalado por un trabajo en d'onde 

aterrizábamos la teorla en un caso práctico, es decir, lo visto en ''cad~. unidad lo · .. 

aplicarfamos en nuestra fuente de trabajo. 

De ta( manerá que este documento es como la radiogrélfla de' nuestras 

organizaciónes q~e dla a dla buscan sobrevivir en un mundo é~d~··vez menos 

humano. 

Por ello, al buscar el titulo de mi !:abajo ·~~.~~cb~t;é,'~ú~ ~~da 
organización tiene diferentes enfermedad~~ y por':~sa ·ia~ónnci:'se'pu~~e utilizar I~ 
misma medicina para todas,. y.· .ª1 · pe~~ª.~.'.~í:~.C>S€r,~ci;i[0~l ·~~~'.'~q"~eHba • ~ · la 
UTFV me decid! por: LA MIRADAPROFU.NDAA UN ENTE()RGANIZADO: 

ANAus1s oRGAN1ZAc10NAL v coMüN'1cA-f1'vO oE u(·s'üs61RE:cc1óN DE 

SERVICIOS ESCOLARES DE LA '. u~iJERSID~D' Í-Éc'NoL'ód1cA FIDEL 

VELAzQUEZ (UTFV). 
'.-;:.·:~ ,"-.,-;{~-·, ·._.¡ -

Este titulo se me antojó porque ~e a~emeja a una raé!iografla, en la cual no 

sólo se ve la piel de la organización, sinÓ Ía~bién se puede ~isualizar los tejidos, 

las arterias y también los tumores de este cuerpo deriomiriado organización. 

Sin embargo esta radiografla se hace más minuciosa en una pequeña 

parte, pero tan importante como el corazón, la cual'es la Subdirección de Servicios 

Escolares y el lente utilizado para este objetivo es a través de la comunicación, 

fuente de la acción colectiva. 

Por tal motivo, la organización es sin ILigaradÚdas, el medio por el cual el 

sujeto puede satisfacer sus necesidades a pa.rtirde' un~ unión dinámica y durable 

que persigue objetivos similares. 

Las organizaciones a través de. la'mi~~·a;étírtuí'iica··de la humanidad· se 

vuelven cada vez más complejas a partir'd~í\j~~~"r;~¡¡~ 
0

d~ I~~· r,i~~esid~des del 

hombre y su satisfacción. 



,. :.·.·. -
. ,. Norma Esmeralda Rodrlguez Ramlrez 

Una mirada a las organizaciones 

Ante la complejidad de la~ organlza~i~~es ~oélales, ct,iversos teóricos del 

comportamiento organizaciorial, de,sde. ¡\1ax :Weber, •·Frede.rick Taylor, los 

hermanos . Mayo, Osear· Jóhansen · Bertoglio,• Henrr)'.y.; Fayol( Kurt Lewin, Katz y 

Kahn, Woodward, Mayñti, Lorence ··•· Lorséh Y· Garétll ; Morgan}'. por: mencionar 

algunos teóricos; han dedicado ~~an'parte desu'fia~~~tcir1a 'en vlsuali~ar cómo se .- . ,' . '- · ... ·- ·,. ·'".,' - .·· ·-. ·- ' 

define, se .•. estructura y a partir de qué factor se déterniina su compC>rtamién. to .. 
' ' . "' -- .. "~;. . . -.,. ' -. . . . . -. . . ... . ' 

1996) enfatiza las caracterlstiéas de las orga.nizaciones. ..-.' ... }·'· 

• .... en primer lugar, que se irátide formaciones. sociales,. de; totalidades 

articuladas con un cfrculo precisab/e dé miembros y una diferenciación interna de 

funciones. En segundo lugar, tienende común el estar.orientadas deuna manera 

consciente hacia fines y objetivos espeéffico~. En tercer fuga~ tie~en de común el 

estar configuradas racionalmente, al ~enos e~ su inten;;ió~, con vistas al 
l . - • • • • 

cumplimiento de estos fines u objetivos. En la medida én qÜe se cumplan estas 

tres caracterfsticas de la definición, es decir, _el tratarse,de formaciones sociales, 

estar orientadas hacia fines especfficos y ser entes ;prganizados,puede háblarse. 

de una organización." (Mayntz, 1996:47) 

Éstas - las organizaciones- en la actualidad necesiian una mirada profunda 

a las situaciones que comprenden sus escenari,osyq'ue dfa'a :dfa se van 

modificando. De tal suerte que las personas q~e .en oca.sion~s . intentan 

comprender estas situaciones, se ven la necesidad de}des'arrollar;'de_,,manera 

abierta y flexible la capacidad de compresión para emprender: a6ci~~es. que 

contrarresten algunas situaciones adversas de las organizaciones.,. ·:>'. ·,::'" 
Dichos procesos de comprensión van ligados al análisis o~g~niz'ii6ional, el· 

cual es definido como "El análisis formal y diagnosis de las org~tiizadioii~sJle~á a' 
'.·{ ~ ..,, 

la interpretación de la realidad". (Morgan:1996,2) ,, 

Ello implica que para hacer esta interpretación .;"teorizarrios o 

comprendemos" situaciones que nos ayudan a construir una idea'.d,e\~'n~turnleza 
fundamental para desarrollar un análisis efectivo de modo q~~·~é ton:ie~ ~~ cuenta 

las teorfas o explicaciones rivales; más que' queda;se ~n ~n punt~. fijo e 

inamovible. 
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<e- • - - - • :_:. - ~ - . "-· • 

·Para lograr esta "comprensión". de la qu'e se habla en el primer capftulo se 

abordará la realid~d retomél.~ci~ a la téorfa<d~ sistem~s qÜ¿ por sus contenidos nos 

ayudará a identificar el fu~ciorí~rnie~t6 ele' I~ qu'e pÓste~i6friíe~te denominaremos 
"nuestro objet~ deestUdio'.'' , ;:: · •· ··~,, :> 

··Est~corriente ~on~ider~ 1/el~~anteSJ>~ra .• 'la: CClmp~e~sfón , org~nizacio~al 
aspectos 'co~éi }Y·iá' :. ~P~~ura S i11 ;:;,~~¡'o:::;, : í~ ~,: inn~en~i~' ... de1/; coníexto" 
(FemándeZ.:11991.'49)(:··<: /i··. \,;/\;,:,. ·''}' :F·i>;'.',;) ·· 

•Por·.tal inóMcí, a1'éstarfre7te'a• Una~rganización qué es enteñdida.como.ún 

2:~:::1:~i~Yi=~Jtltf :l~í~·~~t~~f ~~~~¡:.~~~:~:.:t:: 
Por eUo en~I ~;;~~~cJo'~apftul~h:abl~reni~~ de'1ff org~niZ.aclÓn¿s desee su 

formalidad, .: c~rno Íü~:\i:Ón~ebici~. ·~ ; 1'o¡g~ni~~d~:,Y/ ~·i's'Úib~ldá .•.·~~r~ i.~1b~nzél.r ·.sus 
objetiVos.··:. "'- · ·. -·~· .. ··~-,,, 1 ~)~::.\~:·?:·~./~:'.., ;-:.·.:_¿/:,, r.~~·:. ~:~~-);),/;: .-~ -.<1.,,~-.~ .. j:•·' "·.:::.~:··:.: t:·. ·.,:·-

. <:·; i¡ ';'•:·.c.:..; - .···J ~ . \) 

s.i partimosfdelfsup ue~t.6 ··•·~é {güe}las''}OrganizaciC>~es';, soii ' eh·.··· general 

complejas .•. anÍbig.uas\y parácÍ~]icas;;,·pÓdemos 1e~ir.qu'e es nUestra· preocupación 

el tratar de aprende~ ~-~~rr··c6~'. e~t~.cio~;l~jfcl~d·~a tj~~ enÍá ~ct~aHdad :aigunCls 

directivos 1¡ i>fote~i-~~~1~s · ci~e ·~~tá'k a;I~: e:~b~~~ d~ éstos (Jr9~1lism~s; pretenden 
' - - . . ·- ' - '·' .· - -- - . - ~: . ' . - ' .. -. - - -· . -- - ._ - -

explicar.los ·prÓblemas• desd~ un pu'ntOde vis fo fijo y estrecho.' ~·····.··.· ... ' ... 
En''é1. teirc~r~~apltG1ct~e"'ati()f~ar;· estas·· realidades.paradójicas,. ambigú as y . >~--·> '.·->-< .. :·-:" __ ,yr.-:_-·-:~~,.->·-.'.;:-,.~:;<'/ .... ::!<,_:;e,'-.--.': ·_. _:·_.:>·.:· .> .··'\º .. < - ' 

complejas·a. partir de la .lógica d~ I~ investig~ción social que.vincula. lá deducción -

inducción ~;declÚcci6rí/~sta··~~ éfará ~ p~rtir d~· fa experiencia del invéstigador en la 
' -' '' .. ".- -·~. . " ~ ' . ,,•. . • --· '>··· , • .. · ' . ··.' . ·r. • 

organizaci~n; ?el~ tÍabajo ,diad~ 'desarrollado,:.de los datos·. de .archivo, de los 

ddcunlento~ sin' tlt~lo qu; nb so~. d~I cbno~i;Tii~ntCÍ c~~ú~ de los miembros de la 

·.Universidad, ·asi'ccirrio d~ l~;~~1i¿ád6·,;• d~;estúcli6"s· cu~ntitalivos y cualitativos, para 

demosir~r ~n ~;, prim~~ inC>~~~to qGe·?~re]~ dk; la'autoridad - poder es el que 
'· '. '' - .. . .. ·:· ·" . '-._. . -

mueve las a~cioiles ~n'í1Uesfroobjeto ele' estÚdio; :: 

A partir de 1ó'ant~~¡6;~t~'n el cap'rWlo ¿~,áfr~ se plantea lo que se considera el 

problemá a r~solve~-e~\ierie'r~l,cle ,laUTFV i~~ particular de la Subdirección de 

Servicios Escolares. Dét~ctar ; Y· diagnosticar los problemas comunicativos 

asociados al probl~ma previamente detectado de la SSE, a través del uso de los 
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conceptos y herramientas•· 

organizacional. __ . _ . _ 

Para lograr este propósito• de~arroll~mos éntr~vistas y a partir de ellas 

diagnosticar la incidencia cor.:iú~Ícati~a ~~ el~ ¡~~ i)'ioblem~s d~t~~tad~s y asr 

plasmar soluciones viable que puedan -ayuda~. a ~esolver la problemática 

diagnosticada. 

Esto nos llevó a desarrollar el capitulo c¡nco que _tiene como objetivo 

producir un plan estratégico de intervención sobre las áreas problemáticas de la 

cultura y comunicación de la Subdirección de Servicios Escolares. 

Identificar la cultura de la organización como otro recurso para optimizar los· 

procesos productivos de la Subdirección de Servicios Escolare~, y asi 6cm~~~rlos .· 

principales conceptos, actividades y beneficios que· están vinculados ~ 1~. cultu~á 
de la organización en estudio. 

":.-. 
. •• "" .·. ~"'-'-<' 

Posteriormente se realiza una sistem~tiz~ciÓn, l~cturaie int~rp~~ta~ión de 

los factores culturales a partir de losdiagnóstl~6s•elatio~ados<e~ iris ckpitulbs del 
;,\' ··- ·- ·.· .,._. _., . -. ,·: '.' - ' - ' ' -

primero al cuarto, y también se presenta lln' diagriostico~_complementaríO· para - - . - -,..--· ·- "-· -.-.. -.... ,., ___ ,- .. '·' 

poder elaborar un plan estratégko. : · , .. ~ ··· : , ,-· : ; ::;._:: 2;: -.. · .:• · >· ,,.. 
Al final se presentan 1á~ prop~e~tas de i~t~r;,en6iÓn 'y ~lguri'as conclllsiones 

a las cuales se llegar¿n ~n ~I preie~te trabajo a'partir de dar una miráda a las 

organizaciones mexicánas .. 
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CAPÍTULO 1 

ANÁLISIS DEL ENTORNO DE LAS ORGANIZACIONES 

"Un sistema abierto es aquel 
que se visualiza en Interrelación directa 

y continua con el medio que le rodea" 
Alberto Martlnez 

1.1 LA MEMORIA (DESCRIPCIÓN HISTÓRICA) 

Antes de comenzar a describir nuestro objeto de e;t~dib creemCl~ pertinente . 

hacer un recorrido por los cambios que lo rodearon, es dedr;'.ha6er'u~ b~squ~jo 
del sistema educativo a nivel licenciatura y lo~, fa~t~r~5:~~'~ ri6~t~Íbuy~~·alcámbio 
como a continuación se cita.·_:'.· ~ :.:~·~' · :;>:>·:,,-. ,...,. · ·,~.:~·~ '})~:'.01 • ·::·'~.;·;<:;.-"·;.'.::· ":-:<::~·:: /·~ ,: 

- .• ".- -·,¡ >"'•' 

Al finalizar JaSegÚ.nda~,·Gueriai MJn.diaC 'lo.s carnbi~s .• d~~ográficos; 
económicos, .•te~rioJÓgi~os,··· C:~JtJr~le~··: Y<:PoHlicó~-',.dn «~1I:mJ'~d~ :$e 'aC:eiera~on 
enormemente.·· 'corno····consecuém:Ja;.·e'r. :5óící ·4s{aiiós''ise·:tian·.·.experimentado 

~~~:~º;es~t~W!ZCt;~~:seJ~~i,7~~~~:f'.j~s .t:t;!;~;;t'~stfiit,~ci·~'ª •• h~:~~.~idad. 
• Erltre 1 gso} 1;10. J¡f pobJacii~n riiundf.al (:redó:de·2 n~U 5:ºº rnillorÍes. de 

~e~~1o:~~o~:~.¡il ~illtnes0;~~~~~;:~~p;1~.f ~~.7,~'e:i};19.~~0P).~c;~ti1~;~s"uper~rfa los 

La .calda de los antig.uos:;impérios'~6iori'~1es, es¡)écialmenté durante la 

primera década posterio~' ª· 'ª segunda. C3Lfe~ra Múnciia1,. dio orig~n a1 surgimiento 
"·. ·- ' '' '·--'-: .. - ¡-·.--:. -- ... ·,-., ,: .. •_•.9" ·, - . , 

de varias docenas de paises nuevos/lo que ocasionó Un cambio drástico en las 

relaciones y distribución geográfica cj~( rnuri~() .. ' 
Una serie de importantes d~scubri~ie~'tos ~rigi~ó revol~ciones tecnológicas 

trascendentes en los principales campos de la iiicÚyid~·d humana: en la agricultura, 

la industria, el comercio, el transporte, la medicina y .la salud, aunque Jos avances 

revolucionarios en la tecnología de la informac.ión,y Ja comunicación, combinados 

con el continuo avance del conocimiento, fueron especialmente significativos para 

la educación. 
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En este periodo, los sistemas educativos 'torii'lales -~frontaro~ -serios 

problemas para ·actualizar _e1· contenl~~·-·de s~~--~roJr~rTl~s ~cadémi~os,. sus 

métodos_ de enseñanza y a sús niaestros,-asr c()mó paraa\'.~nzaral mismo paso 

que.• 1os . ca111b!os. - 'Pór';'eridei; esta'' sitÚaclón+·~jc);_-~omo , resultadoúria' ·crisis, 

caracterizada por cbntinuosd~saJÜst~~ e'ntre; ,~~· ~i~t~inaJ ~élucati~os' her~dados y 

el mundo carlibiantEÍque lcJs circu~daba.• - ·' ' )• .•• ~ .,,'·{:~ ~~- : 

· De esta manera en México de 1950 hasta- finaÍes' de los años setenta; se 
- - .. -- (:_·-.:'·-~-:··,·: .... ::~.: - .. ' . :: ·.·,,'.··.:---·;-: __ ~·::!,l .... ::»''~·.·.'-:~.'~-; ... ·'_ 

convirtió. en.Uno de los paises con más alto Indice démográfico ·en· ~l'mundc:i; cc:in 

un érecimiento del 3.2 por ciento anual (un Indice cuyas cifras sei duplicai{enpoco 

más de 20 año~) cc:imparado con el promedio total del 2.0 al 2.4.por 'cie'riiC> ele los 

--pa!~es env!~s cl~desarrollo, (Coombs:1991, 13) - ,; ·: ·,- - .. ,· : 

•-·; la caÜsa principal de la explosión demográfica en Méxic~ ~e~Ún datos del 

Instituto Nacional -- de Estadistica, Geograf!a e lnformátÍcCI;- ~() fll:e ·:un aLriíento 

espectacular cJe los nacimientos. En rea!idad, México tuvo uri !~cJic~_cl~'fertifidad 
elevado y constante durante mucho tiempo (este Indice' ésél promedio de hijos 

procreados por una mujer durante sus años fértiles) qúe~~ ~~i~Ülab~ 'en u~6.75 
- ~- . . . - .. --'-- - '. "· --· - :" -- - .. 

aproximadamente, mientras que antes la elevada ·tasa·.de'·'nacimlerÍlos{se vera 

equilibrada con un alto Indice de mortalidad que manten!a 1~'pc)b'1~cl¿i{d~nt~o de 

ciertos limites. (INEGl:1981,56) , , _-.,-... . 

Sin embargo, después de la· Segunda Guerra -- · MúndÍa1;•; debid~ 
principalmente a la mejor!a en las condiciones alimenticias y de salu-d,'Ia.;tasá de 

mortalidad en México disminuyó de un promedio anual aproximadó.'éle,23:3 por 

cada mil habitantes a 8.6 por cada mil a principios de los años setenta~;" e:,.•: 
' - "• _,.' •'•- '••' ,·.w;•• 

Esta baja, y el aümento. en el promedio de vida, impulsó la t~_sa}tótal de 

incremento· en la· población de un promedio anual relativament~':'modest~ de: 1. 7 

por ciento a'principio de Jos años cuarenta, a un elevado indice tjÜe exé~dia el 3. 

por ciento a 'finales de los años cincuenta. 

En este tiempo, la población aún no tenia los medi~s sUÍicient~s para 

ingresar a la educación básica y ni hablar de otros niveles, debido a los' factores 

antes descritos. 
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Norma Esmeralda Rodrlguez Ramlrez 
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En está década, además de haber sido una época con un. rápido 

crecimiento en la matrícula, los años sesenta fueron Igualmente un periodo en el 

se crearon nuevas instituciones e hicieron innovaciones poco comunes en el 

proyecto de las universidades. (Coombs: 1991, 23) 

Retomando a Coombs (1991) sólo en ésa década, se duplicó la matrícula 

de la educación superior y creció el número de institutos tecnológicos públicos y 

universidades privadas. El ejemplo más notable de innovación fue la. Universidad 

Autónoma Metropolitana (UAM), universidad pública situada en la ciudad de 

México, que fue bosquejada por los críticos más importantes del modelo UNAM, 

quienes se inclinaron hacia los modelos universitarios de los Estados Unidos, el 

Reino Unido y otros países. 

DÉCADA DE LOS SETENTA 

El sistema educativo creció en formar espectacular durante los años 
. ' 

setenta extendiéndose por todo el país en cuanto se. establecieron. oficinas de la 

SEP en los estados de la República. 

Las. consecuencias de este extraordinario í~clice de dr~cirniento se pueden 

ver en la actualidad; un ejemplo es el consider~bl~ ~ument;.d~la .'población . ' - - '-· ·--·,, . ,.. ... 
estudiantil en todos los níveles del sistema eclu~atill~. '.. '. ''> 

A finales de la década de los sesent~,)~~; eéfc~l8-.ro}~LJ.~,·E!l,Í~dice.d.e 
crecimiento de la población era una·. a~enaza}para el.:d~sarrollo,social y 

económico de la nación. En consecueí)Ci~, .• é~.ri~'.dipi~~;d~~.:l~s·~-ños setenta el 

gobierno estableció una politica dem~gráfic~,iliás.([Jla·r1~~d~.~~ue.re~paldó con 

programas de planificación famili~r ~~ru~í"a'/i:ds;:'par~,~cbntr~la~, la .•. natalidad. 

(INEGl:1981) . ~:<'i.,·_:t ];/ ... , __ _ 
Los program8s de control ·nataf~a·~/Lid~·ró·n··' de .-rn·anera. ~ediáta a controlar 

esta explosión, porque de no habe~ sid~·~sr; Méxi~ó ~re~efltaría un número 
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mayor de habitántes y las escuelas, llniversidádes~J~cul;i~~~;:~e~~ltarlan más 

insuficientes' que en la actualidad.... : ;, '' / ::; 

Nuestro pals de ninguna manera res~Ívió' su problema de' población,: pero 

en la actualidad el grupo' con Indice más ele~cidci' de'.c~ecimÍ~ntÓ'.ha pa.sado á los 

primeros años de primaria y.ya s~ háblanp~~~·erit~cicí' clJr~~¡~ io5'últirno~.3o años. 
(Coombs:1991,87) ·· .··: ·· .·; , ... ;:,:+.&;',¡.~:;\ :; 'ti' / <;; \'~ , ; 

Sin embargo,. se espera que debldo á'su :lmp~ls~'inherenie,:1~ di"1ensión 

total de la población seguirla aurnentand~'tla~ta~~lri~i¡;;()x~i para'q~~~ÍTipezara 
,, ' . ' ' 

a estabilizarse. 

La considerable dinámica demográfica de México influyó a la educación en 

otros aspectos, además de en su tamaño .. 

En primer lugar, tuvo el efecto de transformar una nación ya joven en una. 

aún más joven. Hacia 1970, más del 46 por ciento de la población tenla menos de 

15 años de edad. Esto agravó las presiones expansionlstas en las: escuelas 

primaria, secundaria y en la educación superior, También aumentó la cargá 

económica de la población activa (entre los 15 y los 65 años de ed.ad). 

En segundo lugar, la población en rápido crecimiento favoreció una 

poderosa tendencia a la u~banización; lo que, increm~nt~ lá, ,prop<lrción ·de 

habitantes urbanos de poco más ciel·55 por éieriicí en 1960 au~á.1 por ciento en 

1988. (INEGl:1990) 

Igualmente, ocasionó ·. qúe . el, núfuerci)de'>ci~dades · ~on:f11ás',de .• 1.00 mil 

habitantes pasara de· 6 en 1940.·a ·J5 e·~; 1970:1'~ &p?b1~~lórl '.de, e~tos centros 

urbanos aumentó en ese perlod6 dea.5 ;niUo~~~;~ 1'i/4 riiiuci~~s'.:·ia pobÍación de 

esas ciudades ha aumentado po;t~~();ri;ent~ aún:8~s;~::s'ó16i~n la ciudad de 

México ha llegado a los 19 millon~s;a~ro~irnadarn~nt~.'e~'.19'88) 
El número total de habitantes,en''.lo~;pobí~d6~'cii~~e;~os y las pequeñas 

ciudades rurales siguió incrementándose a :pesar d~ l~s n~Ígraciones y de un 

constante aumento en la urbanización. Esto. presentó un serio problema de 

desigualdades en el acceso a la educación. Los niños que viven en los poblados 

pequeños tienen suerte cuando pueden recibir la instrucción primaria completa. 

Pero bajo este panorama, es ineludible hacernos la siguiente pregunta. 
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¿CÓMO SE ENCUENTRA CONFIGURADO EL SISTEMA EDUCATIVO EN 

MÉXICO? 

El sistema de enseñanza superior mexicana se dividfa e~ ti~{~ub~istemas 
principales: .. )';,/_,; · .•. ,. ; ·' 

a) universidades públicas (hasta el año de 1900 erán 36 i;;:sútlJ.cic;'késfy.64 por 

ciento del total de la matricula a nivel licenciat~ra e~ 1909):,•.( ~ ':'O' ;; · ·· . 
b) institutos tecnológicos regionales (una red l1a6i6~~1 ~~a?'in~ÍÍt~to~.c~n un· 15 

por ciento del total de' la matricula. 

c) institucione~ privadas (35 universidades de ~ifere'rité'cap~~ld~d ycalidacl) •. asi 

como alrededor. de otras 120 ''insÚtucÍone~·;, /aémay~da pequeñas y, con 

programas de estudios deficientes, que ~n to,ia<~um~n ~1'iepord~nto de la 
matricula. (Coombs. 1991 :23) ·.: ·. ·,·~:~,:~~ ~:~i·:·: .. _'.·/·:,, ;i~: .. ;:(. ·.',/~·,:·-~<.'<' -·;: .'-

Estas cifras no incluyen las escuel~s néirrnale~';nj iapi,~stitlJciones de 

enseñanza especializada como las academi~s;.;,iliÚ1re~:\q'J~.~~r1 dp~r~d.as por 

dependencias gubernamentales. _ ,(-;.~-.:~ ~,.: :r:·';•:;,;,\o(>'''" •:.·S .. ·.·· · 
Para el investigador Philip H. Co~mbs: {<3ó6@ii~'~:·1~·9·;;',2}>i-'.riiici:~b~o d~I 

Consejo Internacional para el Desarrollo de la Educación, (CiDE)tlas estadfsticas 

sobre educación superior, especialmente ~n lo.~ué tÓ"~~ ~·, nÚrrie~o:d¿ i~~titu~i~nes 
y matricula en diversas categorias, aveces son cónfdsas, lo;~~e·~~ ~~rté se' debe 

, ' -·, '· ·. -· .. . .,., .. - . -~- ... ~- .. ,. " , . 

a complicaciones en la.: clasificación; :adé;;;as de~queí"algunas' universidades 
• • • :· '' , -~~. :.·- ::-::.'._::::"-,,.::_;-'.\·::·:> ::--.:.: ,.-. . ,_::_;: __ ·;"}y·>~-;,---.·:·_··:;.'.-.'.< .. 

publicas no disponen·. de cifras. precisas sobre. cuántos. estud1antesJ1enen en·. un 

tiempo determinado, .debido al Indice; de dese~cibne~ duran!~ el primer año y~a la 
'>,' .:, 

Es notabÍe ~I crecimiento del total de iriscripciones erí la. ecl4c~~i.ói;i, supérÍ~r -
en México, pues el . número C!e estudiantes registrados aumentó de 7S mú ~~ .1960 

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

a casi un mi11Ón7Ó mil .en 1989, cantidad 14 veces superior. La prop~r~ióri"entre el 
. • • • ¡· .,· 

número_ de_ inscritos yiel tamaño de la población (que también .aúm'entó-

enormemente en ese periodo) con edades entre los 20 y 24 creció d~:¿:i'efi-1960 
a un 16 por ciento en 1989 (aunque menos de la mitad de quien~{entian y s~ 
gradúan.) 
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Al cumplir su decimoqÜi~to aniversario, en 1990; la pobla~ión esiudiantil de 

esa universidad alcanzó la cifra proyectada de 45 mil alumnos; En contr~ste con el 

modelo de la UNAM, la UAM se halla organizada académicamente con base en 

departamentos v no en la estructura por facultades que ha sido la tradÍcional de 

las instituciones francesas y espatiolas.(Coombs;1991,33) 

Asimismo, la UAM cuenta con una mayor proporción de· maestros 'de 

tiempo completo (tanto a nivel de. posgrado como de licenciatura) que realizan 

investigaciones además de ensetiar. -_ El modelo UAM parece haber ejercido una 

influencia sustancial en algunas· de las universidades estatales nuevas. 

De acuerdo al informe qUe realizó Coombs (Coombs:1991) todos los 

estudiantes mexicanos que<deseán entrar a una universidad debeh ·cursár: la 

preparatoria. Una característica exclusiva de la educación supe.riOr: ~rl' MéxicÓes 

que muchas universidades, públicas y privadas, poseen su~; propias 

preparatorias. En la mayorla de los casos, aquellos estucH~rit~s que dompletan 

la "Prepa" satisfactoriamente son admitidos a la propia universidad sin necesidad 

de presentar examen de admisión. 

NIVEL ACADÉMICO 

Aunque existen pedagogos rectores· destac~do~ que desde hace mucho. y 

tiempo critican este sistema, la presión que h~n. ej~rcid~ didti~s universidades 

para mantener sus escuelas preparatorias ha .tri~nfacfo sobre--la coacción para 

que sean eliminadas. ,._.- .. __ . • 

Otra característica mexicana poco frecllente/~(men6s si 'se le compara con 

las universidades de Europa y_ Norteamérica/es qué ia mayoría de los maestros 

universitarios sólo tienen titules de licenci~t~r~;;,;;·~penas ·una cuarta parte 

trabaja tiempo completo. Eso reflei~, el p~c~ desarr~lio 'd~ la educaciÓn de 

posgrado en el sistema universitario' .mel<id~rí~> especialmente a - nivel- de 

doctorado. Y la ausencia en América Latina de ~n~ tradición en la erísetian;a 

de tiempo completo 
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Un último aspecfo distintivo de -fas universidades mexicanos es la gran 

diferencia que _existe entre las pÚblica's y las' privadas. Por ejemplo,, difieren 

enormemente en antigüedad y tamáiio, e~ la extensión de sus programas 

académicos, en sus procesos y estruC:f~rásaclrni~istraiivas y de mando-, en la 

naturaleza y extensión de s~s- progr~rn~s de posgrado (si existen) y en la 

capacidad de sus cuerpos docentes. 

Se desconoce Ja existenci~ de 'estudios que expliquen estas diferencias 

significativas, pero los factores causases más importantes probablemente 

incluyen: una amplia diversidad económica, histórica, cultural y étnica entre los 

diferentes estados; notables diferencias en tamaño Y antigüedad entre las 

universidades y un alto grado de autonomía ·que en cierta medida no sólo ha 

permitido que las universidades sean distintas, sino que ha fortalecido estas 

diferencias. 

Ante esto, para el Consejo Internacional para el Des_arrollo de la Educación, · 

CIDE, "en ninguna nación existen instituciones educativas de nive(superiorque se 

encuentren en un vacfo social. En esta época,_ en_especial.·.lasinstiiuciones'se 

hallan en un medio complejo de fuerzas diná~ic~s q',J~- ' ej~;~e~ infl~en;ia 
considerable en el tamaflo, forma objetivos y comportamiento d~J~d·sist~mas e 

____ , 

instituciones educativas. (Coombs, 1991 :30) -·~ 

Entonces, ¿qué oportunidades tienen de obtener una _educación 

universitaria, si la mayoría de las universidades .se localizan en las ciudades o a 

distancias considerables de los pueblos y si las universidades no cuentan con 

dormitorios para .alojar a los estudiantes de otras ciudades? Sin embargo, esta 

desigualdad es só.io .. un elemento más en un patrón de desigualdad social y 

económica niucho más ~lllplio que ha acosado a México. 

Y no sólo el aspecto social.puede afectar, sino también el económico ya 

que durante el periodo que va de 1950 a principios de los años ochenta, la 

economía mexicana atravesó por un proceso de modernización estable y firme, 

con un rápido aumento en el producto interno bruto (PIB) cuyo promedio fue del 6 

al 7 por ciento. Esto proporcionó un nivel económico propicio al fomento 

educativo, lo cual permitió un aumento sustancial en el presupuesto destinado 
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la educación pública.,; Por e~o. h~ocizb~f~~pÍ~~ iJlcremento en la 
matrícula de todos los niveles. · 2··. >':;;:::.' ,; ':.:.: ·. 

En el mismo periodo, la economf~ c;eé>'~~·~¿merC>'•eacla .vez mayor de 
' . . '. -- - - . ,, .~ . ' - . - , , 

empleos que absorbieron a la gran cantidad, de est~dlantes'.·egr.esados de 

escuelas, universidades e institutos tecriológicos:,;isiíl ernbaf~6; 1as 'carreras que 

los recién egresados hablan cursado no'¿e'.~i~~i~b~~ á;l~;,pat~~nés,de cambio . - ' ·-· . . - - " .. 
-. ,",· ---· .. ~ -requeridos por la economía. 

·,".':; ·.,. 

Lo anterior tuvo como consecuencia que: · . ·~·,!::. ·. :• .. ... 
a) Los planes de estudios y los métodos de eriseñánza de las universidades e 

institutos tecnológicos no se adaptaraíl. adecuadamente a los requerimientos 
,_ .: ,,-

en el desarrollo de recursos humanos del sector productivo 

b) Los egresados de las áreas saturad~s. dispuestos a esperar:_ha~.ta .que 

encontraran un empleo en el campo de sü preferencia, tenían qUe.~~.u:a,'rdá; de 

tres a cinco años para colocarse, y. ·;. 

c) Con mucha frecuencia sucE'!¡jf~ que, l()s ~gresado~ de: .árE'l.~S./sª~-~rad~s 
terminaran ocupando . emi:>1easYC1e.: í:>oca º utilidad. para: si/ eciúcac1ón 

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

profesional. i< ' ·. ' : . e.e,; J::· •"'! .:: ·.·.· 

El. derrumbe del ,"auge pcitr~-l~r~·~ ~ri 1981 y el >comienzo. de la· ."crisis 

finandera"_en 19~2> alterar~n· drá,~tic~qir~J~';:~! ~g1~,\i~t~j~·ec:¿,n6~1co de Ja 

educación superior en .. México. La eleyad,a,,liJlQ!'l.c.i~.Jl:qU:e,\ent[,7, o~ras,.:,~o~as, 

consumió el poder adquisitivo de los salariós ''de íos ~~e;tro~:· hi~~ dei magisterio . 

universitario poco atractivo. . · : ;· U~5·\_~{ <•.·, '}'' ,;.; · '•. ··, ; ··. , : . · ... ·' . , 
También debilitó a las universidades pÚblicas desde el p~nfo:dci,~ista de los . 

fondos destinados a la reparación y m~ri~~-~i~l;~t~;.bf ~\~~·;N~~~r;\~io~~6os~iso~, a· 

la conservación del material en bibliotecas{yi;,l~~ora,t()Eio¡;;;y ;;.a:· otr,os. i gastos 
,, .. _ . -__ .;;· ":;:'. .'~. - '=~:' ~:e,· 

independientes de los salarios. ,y;<: , .i; ;,,¡!i.\i~:.' L :. :· ., .·., 
Sin embargo, curiosamente la ·expansión\ ~llantitativa', eJl ~ I~ rnatrfcula, se. 

mantuvo en indices elevados y el número de ~-~eitro~~~¡,;~~!ó'ci~';~~í~'la d~~ada 
de los ochenta aún más rápidamente.~~~ ~I ~(i;ci-;i; d~~~t~di~~t~~? ·~~;<' ·.· .... 

Todo esto .ocasionó que .surgieran ,cue,~tio~amientos importantes. sobre los 

planteamientos básicos, estrategias y prioridades de gastos q~e fueran de.la mano 
- 'r • A '' ":': •><,,,,,'1 0 ' •': 
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: ___ --. - . " 

con las tecnologías innovadoras' en la industaa.~-1~ a'9d6u1tura, -el -comercio, el 

sector salud y en otros ámbitos 

Por ello, en parte, tal vez, como consecüeh~iadEl I~ anterior la estructura 

de la economía ha cambiado considerablemente'. :'"Ello tia producido dos 

aplicaciones Importantes en la educación superior::~~-¿ ' · ' 

1) Uri flujo continuo de tipos nUevos de' pktrones dé 'conocimienfo y _de 

capacidades que la economía requiere, lo~>éual~s'debe~ ~~tá~.ac~rde~ doil 'los 

ajustes en los planes de estudio y, de ser posibl~/áoii ~urs6~-de.~fi~alÍ~ación de 

medio tiempo para empleados y profe~ionalés. :/ , ' -_ - ·S''' 'i:'."- ::_;- ·.- -

2) La otra implicación se reiacioná' c0Ke1 pap~l pot~'ncial de I¿~ i~siitudones 
de eduéación superior enel proceso ci~Íltffico ~ t~cÍl~IÓgiéo. Hast¿ h~t~ poco, la 

mayoría de. las universidades púbÍicas• de México carecían' de las' instalaciones 

apropiadas para laJnvestigacióÍl así como de la intención de cooperar con el 

sector prcídllctivéi,,,''.qUe: tampoco ha ejercido suficiente presión sobre las 

universid~des pa~a qUe I¡; proporcionen apoyos. 

·Ante este panorama surge la necesidad de crear nuevas 

instituciones como en el siguieryte punto se describe. 

1.1.1 EL PROYECTO HECHO REALIDAD (CÓMO SURGEN LAS 

UNIVERSIDADES TECNOLÓGICAS) 

A principios de 1990, el secretario de Educación Pública, Manuel Bartiett 

Días, invitó al Consejo Internacional para el Desarrollo de la Educación (CIDE) a 

realizar una evaluación del sistema mexicano de educación superior, similar al 

análisis global efectuado sobre la Reforma Universitaria Española en 1987. El 

CIDE tomando en cuenta aestudios internacionales previos realizados por este 

consejo tenian en cuenta a México. 

Como primer paso, se acordó que la evaluación del CIDE se enfocarla 

principalmente hacia el sector de las universjdades públicas dentro de la 

enseñanza superior en México, aunque tomarla en cuenta la red nacional de. 

institutos tecnológicos públicos v el sector de las universidades privadas. con el 
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fin de asegurar una visión completa y eqúilibracla de la educación s~perlor en 

México. ok igual fo~ma, se acordó que el CIDE evaluarla: el sector de fas 

universidades públicas como un todo y no como instituciones individuales::• 

El secretario de Educación Pública hizo hincapié que é~t~ ~o·~erfa la. única 

evaluación sino que también las universidades <'uevarfarí / a cabo . sus 

autoevalÜaclones y que personal académico mexicarí~:realÍz~~la.~valuaciones 
externas .. Sin embargo, al leer la evaluación·delá~;ú~iJeisi.dad~~·españ~las . -.' :·. ··'···-· :, ·,- ,,.,_. 

quedó convencido de que un examen imparcial; elabC>radoipC>riun'equipo bien 
• . , . • . - . ··. e-'. ,,- ·' .• -. • '' . • .• ' ' - • ~ ·. • 

calificado de extranjeros, podría proporcionar·'perspéctivas: ·y A dis?ernhTiientos 

adicionales de gran utilidad. . §;'i_f::' .. I;,: . •. <.·;~~··:,A~:«' · .. 
El CIDE integró un equipó de ocho miembros procedentes de seis paises:. ,, ,·· .. ·; .... · ... ,_ .. ,,.: , .. ,, ,,., __ ,..,: , .... ·. '•'· ,, 

Colombia, España, Francia, Mé~ic~; ~elno.UnidO.yTES"ádos .unidos> Seis eran 

miembros de la dirección del.CIDE}i:~~Írci
1

~abl~·n·f~r;,;á'ii~~~rt~·ci~(eqLJip~ qué 

evaluó las universidades espar'l~Ías.! ;¿, < < · '.:; .. :> .. ;:·.· .'."!. ·: < .· 

Se designó' dirige~te 'd~.l ~~q&ip~. al vicepresidenÍejqüe'f má~ tarde ·se 

convertirla ,en.pre~id~nie) d~i; c1qE,Dqui~W t~mbién,:e:n~~be~ó,,Jf .equip~ .. en· 

España. Éste 'etect~~ •t~es\-~isi!~s prel>~ratori~s~a'.fMéxic?:é~ci-;;··J~~ ~eiTiána.de 
duración cada una, . durante< las' cuales . tuvo ¿nulTl~rosas' entrevisias con 

funciona rió~ de la Secretarla, de·. Edu~ac16;,- PÚbli~~ (SEP)·::y;cón '.~I personal 

administrativo de la Asociación Nacional' cie:ürii~efsidad~~/~.l~stitütos:•de 
Educación Superior (ANUIES), con varios rect~;e~•~ c61i o'tio;,f~n~io~ari~s dé 

~ : ' • ' •' ~.-:~~:; ·l • .. ' .• • ..• 

diversas instituciones, con el propósito de obtenerJnforrn~ción\úasf.tener un 

mayor acercamiento al ambiente que rodeaba a l~s ~SClj~la~'su~~¡¡~·;~s:<. ; : . 

De igual manera, recabó datos, artlculos y docu~~~i~s:¡p~~irier1t~s·que 
fueron enviados a los miembros del grupo. 

Este equipo tuvo su primer encuentro de organización en.México"el 22·,de 

abril de 1990. A cada integrante se le asignaron visitas a';~escuelas 
representativas, empezando en la ciudad de México. Posteriormente ··se 

dividieron en subequipos que viajaron a Tlaxcala, Veracruz, Monterrey, Mexicali, 

Tijuana, Guadalajara, Tuxtla Gutiérrez y Aguascalientes (el director del equipo ya 

habla visitado 9axaca). 
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En total, las univSrsidades públicas estudiadas álbergan .más del 40 por 

ciento del total de estudiantes d~ li~enciátu~a en el,pal~>y un porcentaje más alto 

de estudiantes de posgrado.' · Ademá~ de las u~iversidades públicas, se 

organizaron visita~ brev~~ a varios · institÚtÓ~ it~cn~IÓgicos y universidades 

privadas. 

Los resuÍtados de este diagnóstico arfojarcÍn trés aspectos: en primer lugar, 

en cada institución que los miembros del CIDE visit~ron tuvieron buena acogida 

tanto ellos como el proyecto que se estaba gestado, ya que para algunos rectores 
. ' 

o directores de las escuelas, era necesario un cambio en la plataforma educativa. 

En segundo lugar, se percataron que las escuelas públicas de México se 

encuentran más diversificadas de lo que hablan pensado, en concordancia con el 

número de estados y la impresionante variedad de regiones de esta nación. 

En tercer lugar, algunas universidades públicas descubrieron 

procedimientos que, de acuerdo con lo supuesto anteriormente, eran imposibles o 

simplemente irrealizables. Se puede mencionar, por ejemplo, cuotas.·.• de 

colegiatura altas, préstamos a bajos intereses (con un buen Indice_ de 

recuperación) y becas especiales para ayudar a los estudiantes cori dificúftades 

económicas; exámenes de admisión obligatorios aun para :_Jos alumnos 

procedentes de la preparatoria de fa misma universidad .y ~I est~bl~d~i~nto ·de 

limites a fas inscripciones en facultades y programas saturados;·· 

Estos factores ocasionaron que el CIDE llegara ~ lafconi::fusión de darle 

respuesta a las necesidades que planteaba el contexio educativo con el implante 

de innovaciones que fueran a la par con la dinámica de la sociedad. 

A partir de este estudio se determinó crear universidades que de alguna 

manera subsanaban· el rezago educativo en el ámbito superior y que también 

afrontarían las necesidades que se suscitaban ante el Tratado de Libre Comercio 

con Norteamérica. 

La soiución fue la creación de universidades que respondieran a·, los 

cambios tecnológicos y cientfficos que se generaban en el sector productivo a 

través de fa formación de recursos humanos altamente calificados: 
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Con este antecedente y fomando en cuent'a el e~tudio realizad~ por el 

CIDE, "el año de 1991 se crea el nuevo co~c~pto d~ educación en México, es 

decir. las Universidades Tecnológicas, co~ ~ÍrespaÍdo de la· Secretarla de 

Educación Pública y los gobiernos de los' estad~s".(video cassett, Universidades 

Tecnológicas:1998:20 min.) 

Después de analizar la propuesta del CIDE se determinó llevar a la práctica 

dicho modelo educativo en ciudad Nezaliualcóyotl, en el Estadode México, en la 

región de Tula- Tepeji, del estado de Hidalgo y en I~ célpitalde Agúascéllientes, . ' . ' - . . . . . ' . 

iniciando operaciones en los tres estadosen el mi;is de septiernbrede 1991 ~ 

Posteriormente, en el año dei19~4, ~~ realiz~rá~i l~s~~·~t~~·io~·p~~inerites 
para abrir cuatro nuevos planteles en los estados de~Guanajuati{•México~ PÚebla 

Y Querétaro. , ·: ··>~-:- -~·:, · ··:·>~-.:,>·_·:::_ . .-:_'.;:: ·;,.r_ ... ·::;rc.~:-=,;r ~ -·.;·L"':- "· 
-·--·r ·_J.~.:-.;>:-~. , ,',.;f,:' , 

Desde la gestación de estas•• lnstitúciones s~'con~ih~~ bomo organismo 

públicos-. despentralizados de los gobiernos --d~~fo~}e~i~d¿s, .{:6n .personalidad 

jurídica propia e integrados a la Coorclinabión?C3e'n~r~Ítcl~ Universidades 

Tecnológica~, por lo que su operación es ti~~~~Í~i~3¡2Í~it!.lrJ1¡;>~te, bajo un 

esquema compartido entre el Gobierno Féde~al ~\i}lo~:-Gobi~rnos Estatales, 
;,··· -. ·'"··"""-····C,;"«,c; 

participando también las universidades con el cobro de los'ser\iicíos estudiantiles y 
' . ··- -. " .. ;,: ,, .;·- ' 

el sector productivo de bienes y servicios, medi~nte i:l! ~agÓ,dé los servicios que 

les proporcionan fas Universidades Tecnológica~.•cóirio:-es' le' caso ele Educación 

Continua. 

Estas instituciones tienen como. objeti~6 .>f~ndanÍental desa'rrollar la 

educación tecnológica superior al bachillerat~'~on du~a~iéÍn.dedosaños,a través 

de la impartición de planes y progr~mas ele '~itüdio ·~¡ 1ó;1argo . de seis 

cuatrimestres (equivalente a tres mil horas_ de estudios) y_qúe: conllevan a la 

obtención del título de Técnico SuperiorÚniv~rsitarici; >,é/); 
Para la Secretarla de Educación Pública (Úni~e;siclad Íecnológica, 1991:5-

7) _Este modelo .educativo está orientado a .ofrecer .a los_est6diantes que hayan 

egresado de la ed~cación .media superior (bachill~rato), una alternativa de 

formación profesional que les permita incorporarse en. él corto plazo al trabajo 
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productivo; ya . que '.ºs estudios de. las)i~lveri¡J~~~s tec~olÓgicas tienen la 

finalidad de dotar. de r~cursOs hu~~nos al ~e~tCJr q~e I~ demaríd~. 
El título de ; técnico sup~¡ior IJ~i~e;~Ít~~¡6 en l~s ~arrei~s de Informática, 

administración, contabilidad .• corporativa:· electricidad> ITlaritenirniento. industrial, 
- - - - ,. -.·.· ;·-.·--- , ___ .,· .. : .. _·" :,.> .. ':,-- . ..... .. : 

telemática, tei::nologfa. ambiental y procesos. de. píc:idui::ciórí. eri .•artes gráficas; al 

cubrir los créditos de seis cuafrimest~~s y'pres~ri~~~·~ri .infórme completo de su 

estadfa final en el sector productivo;mismocfu.e'de~~ra>eraprobado por un grupo 

colegiado que para tal efecto se tiene fnsfrumerítado:\.'.( 

El nivel educativo de un estudian!~ qlJ~ '."fin~ll¡ó sus estudios será el 

universitario. Se distinguirá del profesiollal d~; li6'~n6iatú~a• por la duración, el 
-· -"·. - -· ':.-e~"' -0,y.C-~ ._,, , 

carácter de los estudios y las funciones que desempeña'.·(. • . _,\ ,-·-· 

Todo egresado de estas universidades pCÍdrá'combinar la formación básica 

de la Educación Superior en sus grados conclJr~e~tes,: ~~n · fÚ~ciones de gestión 

productiva, comercial, fiscal, administrativa y supervisión dentro de su nivel de 

competencia. 

Además, debido a que estas instituciones son de nueva creación (la primera 

generación egresó en el mes de agosto de 1993). Se ha .elaborado un programa 

de seguimiento y actualización de egresados, dicho programa contempla como 

objetivo fundamental el evaluar los servicios educativos que proporcionan éstas 

escuelas a través del desempeño de sus egresados, asl como brindarles la 

actualización continua requerida para su desarrollo profesional, y por otro lado 

conocer el impacto social de este tipo de universidades. 

Este programa inició sus actividades en el mes de septiembre de .1993 con 
. . . 

la conformación de un directorio de egresados, la promoción para la integración de 

una asociación de egresados, el diseño de instrumentos para ser aplicados a los 

egresados y al sector productivo. 

La vinculación con el campo de acción dé lo~ egr~;~dClS~S la razón de este 

modelo. y por ello también se realizan estudios doncje s1tp~éséntan las mayores 

necesidades, para detectar de manera objetiva aquellos'coríoCimierítos, d.estrezas 

y actitudes que son determinantes para la definición ·de carreras a impartir y por 
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supuesto el instalar nuevos planteles de ~~tudio cfimo es el riaso de la Universidad 
Tecnológica Fidel Velázqu~~ .-. . . . . ·... . ·-

1.1.2 EN CONCRETO (CClMOSU~G~\~A UTF~) 
-<:;:. ,,:~ ','>'· · .. 

A partir del mes de enero ~e 1995 entró· en ti.melones la ¿niversidad 

Tecnológica Fidel Velázquez, ( lJTFV), en el municipio d~ NicÓlás Rornero, Estado 

de México, con una matrfcula prospectiva de 150 á1ufrinos: · _.; < · 
Está Universidad se construyó e~ e~te lug~r, por s~ ubic;ción estratégica, 

la cual es un factor generador dEl recursos h~mano~ pará iÍll~ul~ar el desarrollo de 

la zona representada por los municipios>dE!\\Íillafdel carbón, Isidro Fabela, 

Atizapan, Naucalpan,Tultitlan," Tepotzotlá~, ¿~aQtitl~'~"iz'é~m.'.y Cuautitlán México. 
:/'º·~· .,.; :;.: . . 

Esta nueva institución tiene c~:m6:6~j-~t'.iJR;P;;~~;~i~I res_ide en la formación 
., ' ··:.···. ~-~ -:· ·: .. 1.•'::<:'·:.',;s·"::~¡J ''.'.: y_\ 

de profesionales, basándose en los prin¡::ipi()s_de¡I sa~er;;:saber hacer y saber ser, 

que consisten en desarrollar conocimientos y habilidades académicas, culturales y 

deportivas, que sumados a una serie.de ~alo~e-~é~-~btit~~:es, se traducen en una 

formación integral y de alto nivel. . . - . U -;> '~• ._-_ , 
Sustentada en un modelo educativo' de ~angu~~di~, la -UTFV mantiene una 

estrecha relación con los sectores piociucti~¿j d~bl~ri~~-.y servicios/educativo· y 

social, instrumentando planes y prog;a~:~~ 'de_e¡¡¿ciffacordé~ a ;u~ necesi~ades 
y permitiendo con ello, la formación~~:~~rbf~si64a1es:,qu~¡nip~l~e'A.~1~~sar~oÍ1~ y 

la competitividad en las._. áma~ •. :é.{i:cl~J.n,i·~~;,~§~~n,1:,}J~t~rM~!i.c~;-r_í~iemática, 
electricidad, mantenimiento -__ industria;., >teériologf a/ft' ambienta;;~¡ contabilidad 

corporativa y en el año 2000 ~e ~brÍÓ-~uev~;~6arr~ra den6~iAad~procesos de 

producción en artes gráficas. •;:,.:,,, :}? ·_,> 
Los elementos que forman y d~flnen\11 ~gresado de esta universidad son: 

. . 
su eje de enseñanza-aprendizaje, sustentado en un 70 % de actividades prácticas, 

el manejo de tecnología de punta, una sólida formación humanística y la estrecha 

relación universidad- empresa, permite participar al alumnos durante su formación 

en proyectos de intereses común. (video casset "Las Universidades Tecnológicas) 
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Una peculiaridad de este sistema, es la intensidad · de .•sus .. estudios 

consistente en 3 mil horas de formación académica durante. dos años. y obtener 

asl el titulo de Técnico Superior Universitario (TSU). 

Con estas caracterlstlcas el egresado está apto para lng·r~sar ·~Ls~ctor . . . . ' . . . . 

productivo y puede garantizar calidad del trabajo y actualización encuento ·alnivel 

tecnológico que se requiere, asegurando si. una corre's¡iciríC'leñcia con las 

necesidades de la empresa. :S;j,,~, ) ... , 
Actualmente está institución se encuentra disfribtlida:··c~mo :se .ve en la 

figura 1 A '.' >::;:i;<; ;;,;. ) 
",,,., 

Ofrece ocho carreras, con el inicio de actividades· en 'el año ·2000 de 

Procesos de Producción en Artes Gráficas. 
,,. ·· ... · ·:··. 

El número de estudiantes ascendió de 933 en o, 1990 distribuidos en 40 

grupos, a mil cien en el año 2001 y han egresadÓ un tot~l<cl~'~il 222 énl~s C:i~co 
años de vida de esta institución y el 62' por ciento está colocadci e~ el mercado 

laboral.(Signo Universitario:2000,8) ~"· · : · .• 

Hasta este momentn, la UTFV mantiene vinculación ef~~tiva.,con"'.;260 
entidades pertenecientes a los sectores público, privado y sociai.,e~'Ta' ~on'a·c:le' 
influencia institucional, de éstas, 189 son empresas productoras ;de· bienes: y · · . . . · .. -~:~'.·; . ' .. ,. . - · ... '' . ., 

servicios, ubicadas en cinco municipios de la zona de influencia de la.universidad: -

Atizapan de Zaragoza, Cuautitián lzcaili, Naucalpan de Juárez, Nic6iá~ Rbm:ero y 

Tlalnepantia de Baz .. (Signo Universitario:2000,8) •. ;. • · '·r '":.\'• 

Durante 1999, se incrementó la infraestructura flsica de.1~ e~6Uela:cÓn un 
' o N O 

nuevo laboratorio de equipo pesado de 7 entre-ejes, para la carrera de Procesos 

de Producción en el área de Artes Gráficas. 
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ORGANIGRAMA DE LA UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA FIDEL 
VELÁZOUEZ 

¡ 
CONSEJO 1 
DIRECTl~O--

DESDOBLAMIENTO DE LA UNIDAD 
DE PLANEACIÓN V EVALUACIÓN 

l ~~~ TR~~~T~. 1 

,-~~;~~-1-

~~ --\ 
UNIDAD DE PLANEACIÓN V 

EVALUACIÓN 

RECTORIA 1 
_I 

¡--

1 

DEPARTA~ENToDE - -1 
INFORMACIÓN V 

i ESTADISTIC~ _ _ J 

¡ ---- -.i 
1 

·~ 
' 1 

UNIDAD DE '¡ 
PLANEACIÓN 

Y -~~A~U-~C~~- __ ¡ 
_J 

1 

TESIS CON/ 
FALLA DE ORIGEN 

SECRETARIA . \ 
ACADEMICA j 

DIRECCIÓN DE DIVISIÓN DE 
MANTENIMIENTO INDUSTRIAL 

DIRECCIÓN DE DIVISIÓN DE 
ADMINISTRACIÓN 

¡_ __ - ------- . 
fsECREJARIÁ-DE; lOO~E-: 
j VINCULACIÓN 1 EXTENSIÓN I , __ ... _._, __ .:._¡ UNIVERSITARIA 1 

1 ~-- -------=-~]=--1' ¡ 

, : SUBDIRECCIÓN DE 
SERVICIOS i : ¡ 

' ! r ~~Bg~~~~. i 
i l i .~~Y~i~~~~~~ J ESCOLARES 1 

' 
1 

r ciiiii;cé'1óN De - 1 
1 ADMINISTRACIÓN 1 

- _"._FIN_~~.A:s_. .J 
J 

¡·~~;~;;:~~;~~ ~~ 
1 

SERVICIOS 

1 AD~l~IS.T~~I~~~. 
' : ' 

¡ 1 ¡ oEF>ARrl~:Nro-1 r .. ___ J.--· 
DIRECCIÓN DE DIVISIÓN DE 

INFORMATICA 

DIRECCIÓN DE DIVISIÓN DE 
TECNOLOGIA 
AMEJIENTAL 

DIRECCIÓN DE DIVISIÓN DE 
CONTABILIDAD CORPORATIVA 

·1; •! 
1 

OEPRENSAY 1 

1 i 1 DIFUSIÓN ! 
' • 1 DEPARTAMENT ' . ' . . . - ... --· · . 
i i ¡' o DE 1 '¡ i 1 . DEPÁRTAMÉNTO-OE . 
' . SERVICIOS i : ACTIVIDADES CULTURALES V 

~ i 

i ESTUDIANTILES i : 
1

1 

•

1
' DEPORTIVAS 

• : ! . 
DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS MEDICOS 

DIRECCIÓN DE DIVISIÓN DE : ¡ r DEPARTAMENTO 
TE LEMA TICA : DE SERVICIOS 

DEPARTAMENTO DE 
INVESTIGACIÓN Y 

DESARROLLO 

DIRECCIÓN DE DIVISIÓN DE 
ELECTRICIDAD 

DIRECCIÓN DE DIVISIÓN DE 
PROCESOS DE PRODUCCIÓN EN 

ARTES GRÁFICAS 

BIBLIOTECARIOS . ' 
'1 DEPARTAMENTO DE 

EDUCACIÓN CONTINUA 

DEPARTAMENTO DE 
PRÁCTICAS V ESTADIAS 

DEPARTAMENTO DE 
DESEMPENO DE 

EGRESADOS 

2.1 

!I DEPARTAMENTO . 
DE 

! ADMINISTRACIÓN 
1 DE PERSONAL 

DEPARTAMENTO 
DE RECURSOS 
MATERIALES Y 
SER GRALES 

DEPARTAMENTO 
DE MANTO E 

INSTA 

. DEPTO DE 
PROGRAMACIÓN 
Y PRESUPUESTO 

DEPTO. DE 
CONTABILIDAD 
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Por otra parte, s~ construyó un~ planta de iratállliento de aguas, para la carrera de 

tecnologla a1nbienta1; mediante el convenio con el Ce~tro de,investigación y 

Desarrollo Tecnológico eri ElectroqÚfmica, S_:_C: (CIDETEQ), de Querétaro. 

El aceivo,del ~q¿ipo de computo pres~ntó una tasa de crecimiento del 23 % 

con la insialacióll de liiír~d de cóm~~to' y as! todos los estudian,tes P?drán tener 

acceso a Internet además de instalar un salón con capacidád para 25 alumnos 

para ofrecer. servicios de educación continua mediante a EDUSAT, es decir 

educación a distancia por vfa satélite. 

1:1.3-NACE LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ESCOLARES ,. 
""\. .. -- .... · {' 

La subdirección ~e Servicios Escolares, nace en junio de 1998 a partir del 

crecimfenio generado en los dos años siguientes de la inauguración de la UTFV, 

por lo que el rector pidió el apoyo del Lic. Vargas para que se hiciera cargo de 

esta subdirección la cual coordinarla a tres departamentos: el Departamento de 

Servicios Escolares, el Departamento de Servicios Bibliotecarios y el 

Departamento de Servicios Estudiantiles. 

La función de esta subdirección es administrar todos los procedimientos, 

trámites y servicios que ofrece la universidad a su principaLcliente, es decir, los 

alumnos. 

Con éste propósito nace esta subdirección que a ia\fecha no ha tenido 

grandes modificaciones pues aún siguen los mismos p~~~tos d~ coordinador y 

secretaria, sin embargo han cambiado éstas person~~ po/buestiones personales, 

pero tienen iasmismas funciones dentro de Ja subcli~etéiók , 

A diferencia de su estructura el ambiente que le rodea es más 

complejo de lo que se supone, como se visualiza en el siguiente esquema en los 

niveles de interrelación 
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NIVELES DE INTERRELACIÓN 

RECTORIA 
SECRETARIA 
ACADÉMICA 

SUBDIRECCIÓN . •· . 
DE SERVICIOS 

~U-ºN_;_~T-~E-~-1~_.r_~_~_I:~ ~ iOO~RE~ '~ ....._ ____ __, 
SUBDIRECCIÓN 
DE SERVICIOS 
ESCOLARES 

Por ello creemos pertinente estudiar a la Subdirección a partir la posición 

que guar_da con las demás subdirecciones y demás departamentos y esto será 

posible a través del siguiente apartado. 

1.2 CUESTIÓN DE ENFOQUES (AMBIENTE GENERAL Y RELEVANTE) 

Después de describir la Subdirección de Servicios Escolares, creemos 

conveniente, para fines de estudio, enfocarnos a una teorla que nos permita 

desdoblar las interrelaciones que se van generando al interior de esta 

Subbdirección. 

Al revisar algunas teorlas que se relacionan al comportamiento 

organizacional nos hemos decidido por la sistémica; denominada as! por sus· 

precursores. 
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Esta corriente es definida ~n las propias paiabras de Osear Johansen uno 

de los principales de los formadores de esta corriente "El e~foqÚe de sistemas 

busca un principio organizador para integrar los es_tudios interdiscip!inários. Se 

preocupa por dar un marco de referencia coherente para describir 1á5 relaciones 

generales del mundo empfrico comunidad. En -este sentido :-no és• una nueva 

metodologla, sino una nueva forma de ver la realidad, i/u~ ~~tará"/Jo/g~pos de 
. : .. : -,' -: ;:,.-:,:.;,_. <. ·.;;:·>~?-:).:·~·':-.:; :;>/ ;· -,, '- . ' 

partes componentes importantes en una relación dinámiéa".(Jotíán-sen , 1978: 17) 

Este autor establece de alguna manera que una 6rganÍz~~i8rí' se p1Y~dE! ~er 
como un grupo de partes que IT!antienen relación. 

Para ahondar más en esta teorla, sentimos la necesidad o'e'd~ftnir,que es 
' . , ' -- , ., .. '.~ -. - ' ' 

un sistema para el teórico antes mencionado, el cual es ull•C:oniúnto de unidades 
. ·:· ,_; : ... ' · __ ,_ : '~'-:'. . :~ ~' ,,~·· . 

(partes u objetos) con relaciones entre si, y que actúan en funCión del tódo;1 · 

Es decir, el sistema será aquel que está conformado p6runidácJ~!i. partes u 
. --· ---.·o·".-'.c->--;· ' -·, 

objetos que interactúan según sus necesidades. 

Aplicándolo a una organización Johansen explica q4e en_ realidad ésta es • 

un conjunto de partes, las cuales son los individuos que en ella se e_ncueritran y 

que estas se encuentran allí por las funciones que cumplen para la ó~g~~i~acÍón, 
sin embargo, el término función se puede interpretar también como. rol que 

corresponden y cumplen los individuos. (Johansen:1978, 18) -•"-' ·._,~_. • -

Al ser aplicada ésta a un sistema, serla un conjunto de roles y las 

interrelaciones que existen entre ellos. 

Esta escuela maneja que en todo sistema para que funcione como un todo 

es necesario que se mantenga una estructura, ya que ésta será estratégica para 

determinar las posiciones que tienen las partes que integran este sistema. 

Tomando en cuenta que con el término estructura queremos referirnos ala 

distribución y el orden de las diversas partes de un todo. "Los componentes:de 

una estructura se hayan relacionados unos con otros de modo que sólo pueden 

ser lo que en su relación con los demás y por ella, de tal suerte que consiste en 

las interrelaciones relativamente estables de sus partes." ( Joss, 1990: 87 ) 

Analizando estos términos podemos decir que la Subdirección de Servicios 

Escolares es un sistema porque está integrados por elementos que están 
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interrelacionados y que están ordenados de'·,;,~~:rÉi;;i~t~~i~; ~ue~: ~us partes 

tienen funciones especificas, según sus ~ualÍd~d~s:~'ci'üe a!partir de ésto se 

integran para conseguir un objetivo común · ·: .. ;-~;: :<' ''.: · .. 
Además, para el investigador Joss S; Méndez;• nC> todos los sistemas son 

iguales "Las organizaciones cuentan· con. u~EI, g~',;¡~. 'lnu;i~~mplia(de 6bj~IÍvos, lo 

cual obliga a separarlos en función. de 'su estrJ-diu'fa'.', (JÓss~19~fü.a4); T~mbién . 
. ,. .... ·., ~.<: .. ·~.:~·":·_" :.¡·":·.\·. ~;{·f;·':'<-'/< .,·;:~~':.:' ·~·' - ::'•'• ·.-

señala que este factor determinará el tipo de .organiza?Ión7es declri si·es formal o -
,, ' ._-;: ':." .. , -'-·t:. ,~:>1 

inform~.e acuerdo a este autor el siste~afci~~ª"~~;1;·:1'~~~:é~a de división de 

tareas y poder entre la posición de laj>rg~·~J;~6ión; ¡~5·;~~1~~-qu~ se espera que 

gulen la Conducta de los participantes deflrii~~:¡l_Or la administración. 

Asimismo En contra parte~.1~ l~fÓrm~l ,par~Bruce Cohen, será aquel grupo 
.. : -., e·; , ·,·; .• ;,~ .. - · •... ·- . - -

más pequeño cuyas metas y objetivos están menos claramente definidas y su 
... ,. --- ~- - - '· ~ :." .. ·'· . . " 

funcionamiento ·no depéridé -:de Lri fsistema rlgido de reglas y procedimientos. 

(Joss:1990,85} ';>:_ (:,~-- · ::_-· · 
Ante . éste .: p~noram~-;~;y rntomando la clasificación que hacen · los 

investigddórei' oini:f K~'Gf{ R~bert·.•Kahn de las organizaciones for;,,ales -- ... ··. -·-· .. , . --.,- ,,,, ... 

podemos decir qÜe C~-SubdirecéjÓ'n de Servicios Escolares es una organlzaéión 

formal p~rq~~ sú esirÜC!Úra ~~ :eric'u~~tra ordenada y s~ encuen!ri;iri ril~cionaclos 
unos·· con otros; seap~g'a aunreglam.~nto in.terno.de -laUniversidad(íecriológica 

Fidel • VeÍásqu.ez,;(~T FV~ 
1

y,ét~,}~~~i~~:i ~-~t~.~1~~~'.·1#~/~~~i~~-e~,{;,que .· d~be . 
desempeñar,· adeniás de· pr~curaL la_· permaner¡cia de:los'alu~no~' ''ednformarles 

~:b:i~a:~.situ~éión •a~adémica. en. Íi~m~~~;fb~~rs ~ig~i;Jj'~ttf ~;~r·ti;::1'.j~g1~;~~nto 
Además, Johansen, establece que ta~blén la p¿deílios c~~~jd~ra~c'omo un .. 

sistema abierto porque " no sólo es u~ conjuh
1

1"0 de ob)et~s y ~~s r¿1~liof1e~. sino 

también posee relaciones con el medioext~'¡;.¡o ("rel~ci~nes de intercambio de 

energfa". (Johansen: 1979, 77) 

Por ello podríamos definir al sistema abierto (o relativamente abierto) como 

un conjunto de individuos que relacionados entre si formando una totalidad y las 

relaciones de éste con el medio que le rodea. 
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En este caso la Subdirección de ··serviciocs 'E:;c.olar¡~\1;rm~~tiene 
interrelaciones a nivel Interno con la Secretarla Académi~~.~Seb/~t~rÍa.· de 

Vinculación, Rectorla, Extensión Universitaria y las <diferentes}'divis.icmes 

académicas, con el propósito de poner en marcha sus dife;ehte~ ~~fu¡6i~s ~~ra l~s 
alumnos. A nivel externo tiene que vincularse con el CENEVA~:-paracprog~alTlar 
exámenes de admisión y los requisitos de equivalencia e ing'fe~b. ,/.' ·.z '" 

Después de· analizar el porque• nuestro· objeto de estudio,~~ J~~ sistema 
' ' . . :;. . ""• - .-, . 

formal abierto; podemos ent.o_nces establecer cual es su ambiente en' el que se ' 
' .. º.· 

desarrolla este sistema;:. 

Por ambi~~te g~n~r~fcitando a Rogers y Rogers Podemos eni~~~~rque ~s 
lo que está form~C:Jb por todos aquellos factores, tanto ffsicos· como 'sbciales 

externos a • Ja organización y que es importante consider~r · ~a-r/indiv!duos del 

sistem·a en Ja toma de decisiones. 

Por tanto el ambiente general será aquel que afecta él~ nl~~éra secundaria ··-· ;- .. ··-

a nuestro sistema. Aplicándolo al departamE7~to señalado, estamoséhablanc:lci de 

SEP porque la subdirección tiene que estar al · pendiente de. Jás reformas 

educativas, la equivalencia de materias, los trámites corres~ondientes:para 
obtener el Ululo, los requisitos para poder.ser inscritos, entre otros. 

También tiene que vincularse.con' otras universidades ya~se~n públicas 'y 

privadas para poder realizar convenios y así lograr que los ·:álu.mnos puedan 

continuar sus estudios a nivel licenciatura. ·,e;-:··· 
Con el Instituto Mexicano del Seguro Social mantiene relacicm~s. porque 

- . ' .-.·,.,,,, ' ... -. 
tienen acuerdos para dotar del servicios médico a toda la comúnidad estúdiantil 

que este en condiciones de hacerlo. Esta subdirección s~- eri~~rg~ 'de· realizar 

todos los trámites administrativos y dar de_ alta a'los alúínria~ para;cfu~ ~ocen de 

tal servicio. 

Así mismo tiene contacto con Gobierno Federal y éstát~Tal proporcionar - ·"'• ··'.. . - ,, ·..; -

recursos económicos a la UTFV. Dado que lahistoria de México_ a través del 

tiempo nos ha demostrado que vivimos en una constante c;i~Ís~'económica y que 

esto ha provocado que se generen rezagos educativos 'por falt~- de actualización 

en los programas de estudio que se supone que deberían ·de ir la par con los 
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cambios tecnológicos y con Ja's necesidades que se van generarido'e~ el mundo 

actual; también es cierto que la ed~caC:ió~ técnoJÓ~ica presenta con el paso del 

tiempo un crecimiento en la 'm~fric~la y a consecuencia' de este factór, Ja apertura 

de más Universidades TecnotóQicas al interior del pals, lo que demuéstrÍ{qÜe este 

tipo de institucione~ va en exp~~sióll .. ·.· 

Ante tal circ~nstanéia:.el medio ·ambiente general que rodea a nuestro 

departamento estávinC:¿1~Cí6~1 sector educativo,éconómico yprodÚctilÍo, él cual 

se puede esquematizár asf. 

MEDIO AMBIENTE GENERAL 

REFORMAS 
EDUCATIVAS 

UNIVERSIDAD 
TECNOLÓGICA 

FIDEL 
VELÁZQUEZ 

UNIVERSIDADES 
PÚBLICAS O PRIVADAS 

EMPRESAS 

PREPARATORIAS 

GORIFRNO FFnFRAL Y ESTATAL 

Existe otro tipo de ambiente denominado relevante que se refiere a " las 

transacciones que -realiza una organización para funcionar, constituyen las 

relaciones con su ªfTlbiente relevante, que no es todo aquello fuera de los lfmites 

de la organización, <sino lo que necesita para funcionar efectivamente" 

(Fernández,1991: 217) 
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Las secretarías y departamentos con los· que mantiene relación la 

Subdirección de Servicios Escolares son: la Dirección de Vinculación ya que este 

le proporciona la información sobre las necesidades del sector productivo y 

planear así sus programas para apoyar a los estu.diantes en su mejora académica. 

Con Extensión Universitaria porque se encarga, de ·promover y;. hacer la 

propaganda para los días de reinscripción y examen p
0

a~a: i~g~e~ar ala UTFV. 

También mantiene vínculos con las diferent~~ di~i~ioiles ac~clér11i~~s pues 

estas dotan de información sobre las evaluacione~ y a~I ~abér'qJe alÜmnoástáh 

en condiciones de reinscribirse o no; También p~r~:íi~~~r;ÚM ~ilní~¿;1\ob;~ las 
.,._. .·,<.'~:: ·:: .. :<_, ... ~.~t:::·c ···'~::-." ... !r ·~>· ! : :~··::: •. :~::·~~;::. ·;. :. -. 

bajas que presenta cada carrera, la·aperturaide'igrupos:y:las entrevistas a los 

aspirantes de nuevo ingreso.. <';.J··Y,./';.2~·~·Y':;<'. '.: 
Con el CENEVAL porque la ÜTFV está dentro'cle'este sÍsiemá' de selección 

.. '· ,,, - ,,,., .. · . - ¡ ... , . 

y por ello tiene que relacionarse para'saber.sf p0

llde efaiÜmno'ingresar o no, de 

acuerdo al perfil que presenta. ·'·~.:}U: ti}':: ''•.: '}'i , , • 
Las secretarias ya mencionadas y: los dif~re~te's cJ~~~rt'alTle~t¿i C:~adyuvan 

• . •. - . ··-· -· -· ·~d--• - • .::"-.' - -, ·~ •• - -,. ,- -_,_. - • - - -- ' • 

a que la Subdirección cumpla con susfunciones.'Xa'qúe el.propósito'de.ésta 

universidad desde el inicio de sus' ope~a'ciónes' es"~~n:.J;íi/ci~ ina~~~~:cong~Úente 
con el objetivo institucional de formar técnicos s&p~~iores . universitari¿;s áEsUJ 

con un alto nivel académico, acorde a los req~erlrnieht~s· productivos de la región 

y consolidar la calidad de los servicios educ~tl\/cis q~e proporciona, así como 

ampliar la cobertura y mejorar su vinculación con empresas, instituciones y 

organizaciones sociales a las que la Universidad brinda asistencia tecnológica y 

educativa y de las cuales recibe apoyo para el cumplimiento de sus funciones. 

Por ello su ambiente relevante será. aquel que gire en torno a los 

estudiantes en cuanto a los procedimientos administrativos, el aprovechamiento 

de los servicios que gozan los alumnos y el agilizar los trámites para su titulación. 

Por otro lado, la Subdirección de. Servicios Escolares se encarga de 

presentar y organizar la presentación de la Universidad a los alumnos de nuevo 

ingreso para que éstos a suve~se ~nt~ren de cómo está configurada la escuela. 

La parte económica es un el.emento sobresaliente ya que se debe llevar un 

estricto control del pago de colegiaturas cuatrimestrales y asl saber a quien se le 
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puede otorgar becas por aprovechamiento, este factor tiene que ver con Ja 

dirección de a~ministraciÓ~ y finanzas, si~ olvidar.~! visto bueno del Rector como 

una de las máxim~s autoridades. 

Otro factor importanÍe ~s propo'r§ion~r información que tiene que ver con la 

rriat~icula ya que d~ ella depende la pl~n~ació9 de) programa de becas, platicas de 

inducción y otros 'programasiqu'e 'SÉ!;:llevan '.'!Cabo con la participación de los 
" ··---·· :,; 

alumnos.:• ;>·--.:·~·,·'.··.;. 

Por• estos·: rnotivos podemos decir que el ambiente relevante de la 

Subdirección d~ Se~i~ios Escolares es el que tiene que ver con los estudianies, 
·;;_:· "':···. '." .:·· . 

Divisiones Académicas, presupuesto económico, promoción y la matricula escolar 

que en el cuatrimestre 2001-2 asciende a mil cien alumnos. 

DIRECCIÓN DE 
VINCULACIÓN 

SECRETARIA 
ACADJ::MICA 
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' : -· '. . 

Por tal motivo mantiene· estrecha reláción con Rectoría, . El CEN-EVAL, Ja 

Subdirección de Difusión Úriiversitaria, la Comisión General Ac~démica, Dirección 

de Admini~tración y Finanzas, R~ctorra y Di~isl~ne~ Ac¿dé~icas: · 

1.3 LA CADENA REPRODUCTIV ~ (CICLO DE E~~~tOS) 
De acuerdo a lo que hemos dicho con ánterioridadeiítomo a que nuestro 

objeto de estudios es un sistema abierto porqúe '.' ~; ~~~~¡ qLese visualiza en 

interrelación directa y continua con el medio que .fe •;od~~. d~I cu~/ im~orl~ 
energla para funcionar; la transforma intemam~nte )iÍJip~rla~!gÚn p;oducto, bien 

o servicio diferente" (Alberto Martfnez en Fernández:1 e91,' S2) •· ;· '··' 

Lo anterior nos indica que nuestra org~niz~~lón.:pr~du6~ u~ ser;_,iclo del 
' - __ ,. _, ,: . , ,-.,·.-: .·· .. -.. - ... ·-· . '. --· ~ 

sector educativo por tanto es necesario especificar~ofOS insumos. Jos ClJafes 
·' •"'·><. ··'''.,t'1- - ·- <: ::·.·,-·:•.' ' ' ' ..• - '·-

entendemos retomando . a Fernánd,ez\ c;o11ado '.en ./sU ''libro , Comlinicación 

Organizacional :omo.aqueH()s-recJrsos•·~:lie'~~:¡,;ilC:uent~~m in ~/.ambiente:_iuerá 
de Ja organización y s~n import~cicis·~ 1~'~i~'ina.' X• J - : :,~ e;; ''.e . .. - •.. 

En la ss,E· .. s~rán' Jnsulllós, ;' l~~·:;~c:~isos mat~rial~s;.-'equip~ de •computo, 

:~:;:~~~lfifr'i~;~¡ i~j~~~~iI~~;!'~ii~~~~~i 
"<" ·_.'J_. '''" ··:\.>,, >j.: - . -

ingresos. ,"' ·.;:.t: '<·.::~,:, .... r:_;,• 
~ - -.. . -. --:/;;',;:·. ;<:- .. ' .. 

La transformación· de. todos estos'recursoá s~rá; .• tomando. á 'este mismo 

autor, el proceso mediante ei cual los. insÚni~~·,isJicon~iert~r(~~ @iductos, es 

decir, ocurre desde el momento en. que• los ~~c~i~~s·fri~terÍale~ y flna~Ciero~. Ja 

energia y la información ingresan a I~ orga,niz~ciÓ~ hast~ que'~al~nde é~ta. 
• ' • • • 1 ' • • -

En proceso de reinscripción para los alumnos, la transformación se da de 

la siguiente manera: 
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CICLO DE EVENTOS DE LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ESCOLARES 
REINSCRIPCIÓN DE LOS ALUMNOS DE LA UTFV 

JEFE DE 
DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

DcOnc periodo 
de re inscripción 

al próximo 
cuatrimestre 

(Publica) 

ALUMNO 

Solicita 
información 

sobre los 
requisitos para 
re inscripción 

Acude a biblioteca por 
constancia de no adeudo 

Alumno 

Consuancia de no 
adeudo de mmcrial 

Soliciia cunstmu:ia di: no 
al.leudo económico 

Oficio de 
resultados 

AUXILIAR DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

Vcrincar si el 
alumno tiene 
derecho a 
reinscripción-

~ cOrüuilicá a1 
alumno para que 
~ntrcguc material 

Comunica lJUC 

pngos no ha 
rcali11nlu 

Elabora constancia de 
no adeudo económico 
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Constancia de no 
adeudo económico 

BIBLIOTECA 

Informa al 
alumno 
sobre su 
siluación 
-acm.lc!mica 



.¡ 

-1 
' 

JEFE DE 
DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

ALUMNO 

Constancia de nu 
adeudo 
económico 

Fomialodc 
rcinscripción 0/1 

Requisita el 
fonnato y lo valida 

con su firma 

32 

Formato de 
rcinscripción 

Oll 

AUXILIAR DE 
SERVICIOS 

ESCOLARES 

Proporciona al alumno 
formato de rcinscripción 

Fommlode 
rcinscripción 0/1 

Firma de recibido 
(sello) 

Anexa a las 
constancias de no 
adeudo 

BIBLIOTECA 
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Entendemos· por prÓductoaqu~Í resultado del, C:iclo~e'-~cfi~id~de;i¿~r~inadas y 

controladas en la organización qu~ su~le r~lntegrarse ~'medio ambiente. . ' - .... ,· - '· -··,, ... ·.,,. . ' 

En . dictio _ programa' el producici ; es .Já entrega de la constanCia de 

reinscripciónmedi~~teJa cual farieválida la estancia del alumno en 1~.UTFV. De 

tal suerte q'ue tieñen la SSE delimitar ' hasta donde tienen alcance sus funciones, 

asl como se ve en el siguiente puntti: 

1.4 ¿HASTA DONDE SOY YO? (FRONTERAS) 

Cualquier organización tiene una frontera que la delimita del ambie~te por, 

lo menos en un nivel abstracto. 

Para Johansenn las fronteras son en términos operacionales, :es aquella 

linea que separa al sistema de su entorno y que define 16 que 1~ 1~ertenece y lo 
que queda fuera de él. . ._. ' •. -..·' - . ·' . 

En este sentido las fronteras en la. SubdirecdiÓn de S~rViClos Escolares 

quedan entendidas como las personas que 'martienén ~-c;~t~~t~ don'- los otros 

_departamentos o - instancias, en este caso '.será' 'prin'c::lp~lliieií'!e''la-s' secretarias·. 

pues ellas. realizan todos los oficios, docu~-e~t6s ~ t1~6k~-~~Ír~g~ 'cié''e;11os a las ·-- ·-··· _, ·"·· __ -_ -·-''" ·.· ., .... ;,., -

autoridades competentes, también 1as encargaélas cie oficina i)&'réiUe ei1as son las 
- ·'· r . , ·-·. - ;• .. '- , ~- . -.... 

que . operacionalizan los procesos de reinscrip'cióñ y_: sele?C:ión cié :a1ürl1nos ,de 

nuevo ingreso. De igual manera son las analistas 'porque; ellas hacen . las 

estadlsticas de los alumnos en condiciones de ser becario~.- de los tienen· el 
- . ' . . ·- ., -· -

derecho· de ser reinscritos, finalmente el encargado de la subdir7cción y los jefes 

de departamento porque ellos •mantienen vinculas, con' los altos' mandos y son 

responsables de los proyectos; 
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LAS FRONTERAS DE LA 

SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ESCOLARES 

RECTORIA 

DIRECCIÓN DE 

r~ 
DIVISIONES EXTENSIÓN 

UNIVERSITARIA ACADÉMICAS 

SUBDIRECCIÓN ' COMISIÓN 
DE DIFUSIÓN ..___ 

~ 
GENERAL 

UNIVERSITARIA SUBDIRECTOR ACADÉMICA 

~~ SECRETARIAS 
ENCARGADAS DE 

DIRECCIÓN DE OFICICINA 
~ VINCULACIÓN ~-- ANALISTAS 

JEFES DE DIRECCIÓN 

DEPTO 
DEADMóNY 

FINANZAS 

J 
SECRETARIA 
ACADÉMICA 

1.5 FORJANDO LAS RELACIONES (GRADO DE INTERRELACIÓN) 

Para determinar el grado de interrelación que existe en esta subdirección es 

necesario definir a que nos referimos con este concepto puesto que es de acuerdo 

a Johansen Bertoglio "es la integración. que tiene el sistema . con su ambiente 

relevante" (Johansen: 1979,p23) 

En el sistema estudiado el grádo de interrelación que existe es amplio como se 

ve en el esquema Anterior. Pero se tiene mayor interrelación las Divisiones 
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Académica, Ja Secretarla Académica, Ja Secretarlade Vinculación y Rectoría ya 

que debe intercambiar información para cumplir con el objetivo de la subdirección 

en estudio, por Ja parte exterior tienen estrechos vínculos con el CENEVAL y el 

IMSS porque con el primero es parte fundamental para que Jos alumnos ingresen 

por medio de este organismos a la UTFV y el segundo porq;ue les proporciona el 

seguro facultativo. 

De esta manera, al tener algunos elementos ~ue ~osperiii'iian distinguir Ja 

posición estratégica que guarda . nuestro objeto. de estudio 'a partir de las 

interrelaciones que guarda con el ambiente relevante.dentro y fuera de Ja UTFV. 

Ello obliga a estudiar,c~mo se adapta a Jos estímulos que recibe de este 

ambiente y cual .es .. su capacidad de respuesta a las exigencias que se le 

presentan, dado que ,de es de vital importancia leer y decodificar esta información 

que genera . dicho entorno. Ello implica que en el siguiente punto se revise lo 

imprescindible que es analizar la contingencia que presenta la SSE al recibir esta 

influencia. 

ANÁLISIS CONTINGENTE 

1.6. ¿DÓNDE VIVO? (CARACTERIZACIÓN DEL AMBIENTE) 

Después de revisar a nuestra organización y definirla corno un.sistema 

formal abierto interrelacionado con su medio ambiente relevante el punto siguiente 

a tratar es como se comporta en este ambiente. 

Algunos autores como Joan Woodward, Tom Burns y Paul Lawrence entre 

otro han realizado estudios en torno al comportamiento organizacional y a través 

de sus investigaciones han determinado que existe una gran complejidad en su . 

funcionamiento ya que perciben la necesidad de estudiar estas conductas a partir 

de algunos factores que están altamente interrelacionados con la organización .. 

Está teoría denominada Contingente constituye un esfuerzo reciente por 

delimitar elementos novedosos e integradores que brindan una posición completa 
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y realista del fen~rneno·de estudio,d~do queisu~ ~ri~eras p~~rnisas se remontan 

a finales de la décáda de los ~incuenta y pri~cÍí:>iosde los sesenta. 
,_ .· "'. ·· .. ' : 

Citando al. especialista en córnunicación, ·Alberto Martlnez. de Velasco. La 

Teorla Contingente da un· peso muy importante a Ja influencia del medio a'rnbiente 

o contexto, que analógicamente podrla considerarse corno el "estimulo"; en 

cambio, la forma en que una organización se estructura y funciona puede tomarse 

corno la "respuesta". (Fernández Collado.1991: 54) 

Es decir, debe existir una estrecha relación entre las dernand~s clel eíito'rno 

y la manera en que una organización responde. : '· ;'· · 

Por tal motivo, las organizaciones no se dan el . vaclo;:. ',;~¡~·~ ·~ue. se·. 

encuentran en un complejo entorno social donde forman· ,un 'eniiamado .·de 

relaciones con proveedores, clientes, competidores, gobie~o y otrasJnstit/Jcíones. 

Este conjunto que enmarcan las actividades de .< éuaÍqÜieF-Y o{gániiación, 

constituyen su ambiente." (Fernández: 1991,275) · · ·· ;-·; • c.': >' :•: ··•··· . 

Para los teóricos corno Rogers y Rogers Ald~icih,'entrEi oÚÓs: ~~pll~an que el 

ambiente· de una organización está formado.· por todo~ a~~ellos. factores, tanto 

fisicos·corno sociales, externos·a·J~ org~ríiiaciók~-¡~Üe;'~d'i'rlí¡)~rtaíite considerar 

por individuos del sistema en la torna de cle~isi~n~~. ' -

"Deben considerarse tres puntos esenciales_ a) que ~Os interesa el estudio 

del ambiente relevante para una determinada organizació~; b)que al conocer y 

comprender a este ambiente se podrán tomar . decisiones . ·que: • afecten 

positivamente la vida y la efectividad de Ja organización, y cJ que esta dinámica es 

mejor entendida desde la perspectiva de sistemas." (FernámÍez : 1991,277) 

Ante esta posición podernos decir que los intercartlblos qi..Íe r~aliza una 

organización para funcionar, constituyen las relaciones con s~·ámbi~l"l!e''relevante, 
y por tanto no es todo aquello fuera de los limites d~ 1a'or~~Íii~~ci6n,1 sÍncí I~ que 

necesita para funcionar efectivamente -~. ·- ~--' ~.;··:-:\>;·r-.. _·_ :/;.}!_ .' -.~ 
Retornando a la Teorla Contingente, la 6rganizaci0n deberr~Jenercorno 

principales premisas el asimilar lo mejor posible ~Í;af.ii6¡~Xle-~u~;;;~ rddea. Un 

paso para cualquier entendimiento, por lo m'ém;,~ en.eÍ:nilÍ~I d~·sc~iJu~ci; son las 
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taxonomfas que pretenden b1~siflcar lo~ ~t~ib~fri~~~ 8'1go·~~n-~~6njunt0; más o 
menos distintos; (FernéÍ.IÍdez:1991,2B1'>> 

. . .. _- __ ,· ·,:' :·., ' 

L,a investigadora en comunicación' organizacional, -Pilar Baptista (en 

Fernández:1 ~91 :,a1\ n(); ofr¿~ las _~igui~nt~~ conc~pt~~llzadones que desériben 

diversas instanciO:s'_ dei 'riie°dlo ~;;;bÍent~ y: ~o~ ·~no Í~~ra'~~ u~ -~cercamiento al 

ambiente que r6ciéa ~Ja·-·- subciir~~~1óil_.-_-cie- s~;vici~s ···E~co1ar~~ v ,_con eno 1a 

carecterizaciÓn del ii;~did' en 'dciilci~; se ciés~~~ii~I~~ ,: la Universidad Te~nológica 
• ·--· • . - ·.- _;;ce, ,- - --··-·" - '-, -- ~ - -.-.. " - --·' -, .. - ; . - - ...... - • ,.-,- .. . -. . ' • 

"Fidel Veiázquez", -ya que es' un reflejo anivel rnicro de los qÜe sucede a nivel . .. ' ' . . . - -. " ... - ~' . .: . 
macro en nuestro objeto de estúdio.-. 

Turbulencia 

Citando a la investigadora Pilar Baptista, existen :diversos fenómenos 

pueden ocasionar que se perciba un ambiente Íúrbulent~. RépidÓ~ ~~mbios en 1a 

tecnologfa, constantes modificaciones -·a :'•las · Íey;;s·'merbantile~. i la inflación 

económica, asl como un merc~do de gustOs·yv~16rés:v~ria'~íeii,-son i~stancias _ 

que contribuyen a crear turbulendas en e.le~tor~Ó;d~ ¿h~-organiiá'dÓA: )' -

Lo anterior nos indica que este tip~ d~ ~mblente, s~ c~~act~{i~~·p'or cambios 

:::~::,~ :::: ::.'ir:~l:~~~~~i~~i@f §~i~Zr._-_.-_d_,_~( __ '.~s:_:_~_-a'ªP;_:_~_-t ___ :_mi·_·sru_.tba-_l_::: 
económicas, pollticas y soci~l~s{s~ 'málltier1e!1 ' co6sta,rite~". en 

Fernández : 1991,282)_ ' > '' <',;~ ,? __ ... _;_I/;., 
.,_.,,,·:-

'~ ':>:;':.:: : .. '> ,, 
Ante éstos C()iiCE!ptos en la Subdirección d~ Servicios~ Es'2olares 'de la 

Universidad Fidel Velázquez se puede vislÜmbrar· 'úií;.ambÍente con 'tales 

caracterlsticas antes definidas. Los factores que provocan esta turb~l~Í!Ci~son: 
• Lá creciente crisis financiera que existe en el pals, ya que ~ontribuye de 

manera directa a la deserción de los estudia'ntes qUe se ven 

imposibilitados económicamente a proseguir con sus e~tudiÓ~; 
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El cambio constantes de autoridades y las nuevas pollticas del gobierno 

estatal. 

Los cambios los programas de estudio, porque se tiene que volver a 

replantear los programas -para coadyuvar para optimizar el_ nivel . de 

aprovechamiento. 

La obtención de la certificación ISO 9000, pues es requerida por. las 

máximas autoridades y este proyecto está a cargo de u_no _de los 

departamentos que integran dicha Subdirección, por lo tanto s_e está 

trabajando a marchas forzadas y constantes cambios en la forma de 

hacerlo. 

Las constantes modificaciones a los trámites para obtene~ el ;ltulo y _la 

cédula ante la SEP. 
'. ,'·.: . . ;::·.,. 

Los inconstantes convenios que se realizan para._ q~e lo~- alumnos 

egresados de la UTFV. p·~eda~ .proseg~fr. sus ,:~~tÜdiC>~-- a., nivel . 
licenciatura. •'.· .•\•- - !'L ' 

Lo complejo de las licitaciones para pode/'~d~~é;·'eq~/P~~uficierite·para 
• . - . · .•. ·.••• ':_ '~ ,. ··-+ - ---,;-,,' '¡ - •. -,,, -, - -' •.. ' •• ' - • 

satisfacer las necesidades de la ' Univé'rsidacf: Ó por ende . de la 
,. . . .• " • ·q :·-~·... ·~ • • . ' 

:~::~:t:~~:~ambio de presupuesto qi~ilti-·e,::-~~~~--~-~-a-cción de la 
',Oo."·-,.·,.;:'.''O.'.·,;_f'~'i'/;_''.\ /'.-.-_'.>; ·- •">'-"':-.'."';~' -. ' .. -,.-.- ~ 

UTFV. \{ 

Por tales factores podemos precisar qué en ~st~:c>ig
1

ani~ació~preiomina el 
. . ~ 

ambiente turbulento. 

Hostilidad 

Un ambiente. ho~til se ·.· caracteriza _·por ser dominante, .. ~stresante y 
' . . - .. - . . . ' ~·- -· - .:.-_ -.. . - . - ' 

arriesgado; sú _opuesto • es. un entorno' -noble. () benigno, seguro, rico en 
' .,, > ,"'''· ._,, • • ' ',, ' • • • '' ' ,· '•• • < •'•A ,. ~ ''' > 

oportunidades y controlable por la organÍzación. Un ambien_te hostil es un entorno 
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que produce frustraciones; Un 'ambiente noble apoy~ riÜevas acciones:''. ( Baptista 

en Fernández : 1991,283) 

En la Subdirección de Servicios Escolares podemos e-ncon-trar que. es un 
'" -~- • J ,_ 

ambiente hostil porque no permite nuevas acciones, ya queno,e~t~-en sus manos 

el poder de decisión sino concentra en las autoridades eider~~~ y po'r ello está 
:- ,,. -~, «· ', -· ., ·. . . ·-

muy influenciado y su margen de acción es mínimo pues sólo se remite, a hacer 
,,;; .=.' . './:'-'. ".,.. -«-~ 

cumplir órdenes ya sean explícitas o implícitas. 

Por otro lado tiene competencia por parte de otras 'drganizacio'nes y eso 
. ' ; :· .. ;·." ,. - i , 

provoca que en ocasiones por la misma presión que_e~!º i;icasioml se cierra y no 

se arriesga para abrir nuevas fuentes de oportu-nidad. ':.;::~ -

Diversidad 
: ; ' 

. . '.: ;:.::·.'. ·~ .. ;,_ , .. 

Se dice que un ambiente es diverso o heterogéneo "~uando los mercados 

de una organización son variados. en -s~~ i:arai:terlsticas. Por lo general, las 

organizaciones grandes y complejéJs ti~nderi a 'i;,6v~rae en entornos diverso~." 
( Baptista en Fernández :1991,283) 

En nuestro objeto de estudi() se ,puede percibir homogeneidad-- ya que van 

dirigidos a un solo mercado,_ es_ decir los estudiantes, sin embargo. ~~t~ ti?o de 

mercado es diverso en cuanto a los objetivos que persigue y su eritorno,-con ello 

me refiero que no todos estudian lo mismo ni tienen los mismo· rec_ursos 

económicos, ni el mismo promedio o las actividades culturales y deportivas, 

además están inmersos en diferentes problemáticas, por tanto esta diversidad va 

de ser homogénea hasta llegar a lo heterogéneo. 

Desintegración 

Los entornos que rodean a una determinada organiz_ación. también varían 

en su grado de integración, es decir, -"este.atributo del ambiente se refiere al grado 

en que un. determinado ambiente se encuentra organizad~." ( Baptista en 

Fernández : 1991,283) 
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Si nos imaginamos un continuo de estas características, encontraremos en 

un extremo uri ambiente altamente estructurado, casi totalitario, c:ió~d~ todas las 

organizaciones tendrí~n que estar sujetas a normas y reglamento~. ' 

En ',el Ótro J eidrenÍo .del continuo, estaría un ambient~ caótico, casi 

anárquico; clbnd~ '~ lllaiiera de operar de las organizaciones seria incierta. 

De tal friarie~~ ~ue I~ SSE y por lo tanto la UTFV no en~~jan en este tipo de ... , ..... ,· ;. 

ambiente:porqlJ~"cietíe tomar en cuenta tos lineamientos dela Secretaria de 

Educación. PÚbÍic~· y al mismo tiempo el reglamento. inte;ho de· la Universidades 

TecnológÍ~as par~ po~er en marcha algunos de sus prÓ~eC:tos . 
. Con lo ant~rior quiero decir que hay integr~Ció~ ~~ su ambiente porque se 

rige por n~rm~s ytey~s qÜe son establecidas por las ~~tbridad~~ competentes. 

Escasez 

Finalmente diremos que un ambiente puede clasificarse pÓr su grado. de 

abundancia o escasez. "Estos conceptos se aplican a la definición de ambiente del 

cual dependen las organizaciones para vivir." (Baptista en Fernández : 1991,284) · 

La abundancia o escasez de materias primas, de recursos humanos o. 

naturales, como los energéticos, conforman la ecologla de una organización y de 

su adecuado crecimiento, administración y explotación depen~en de la 

sobrevivencia del sistema. 
. ;'." 

Dentro de la UTFV no existen los suficientes recursos' humanos que 

permitan satisfacer las necesidades que surgen al interior de. universidad como 

parte de las exigencias de su entorno relevante, con ello esiam'os refiriéndonos a 

que en la SSE no se cuentan con el personal necesario para desarrollar sus 

tareas. 

Aunado a ello enco'ntramos que son escasos los recursos materiales y 

financieros, ya que ·la ·inestabilidad económica del pais ha provocado que se 
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disminuya el número de jóvenes que tengan la p6~ibUld~d ;d~ ~eguir estudiando, 

ello implica que disminuya la matrlcula de estudiantes denfr6 de la UTFV. 

También, debido a que cada vez se disminuye más' el p~~supuesto'estatal, 
_,, ·. ,. ,"' _., ."-, 

la UTFV recibe menos ayuda y por ello no esta en condféiones';·cle 'adquirir 

inmobiliario suficiente para desempeñar su cometido. 

Por otro lado, encontramos que es innegable que al auml:!ntai"elnúmero de 

carreras también ha sido el número de estudiantes',·lo'q~'e'.'~res'~p~ne que el 
". ..---" ''.. '""',.- . 

suprasistema de mi organización va en expansión, porque:e;stá ganando espacios 

dentro del ámbito educativo, sin embargo no'. c~~nia .'cio~·~"iacf~fr~es!Íuctura 
suficiente para alojar a estos alumnos. 

Lo anterior es y será una preocupación de este sistema porque afecta· a la 

calidad del proceso enseñanza y aprendizaje, por lo cual analizaremos las fuentes 

de incertidumbre. 

1.7 ME PREOCUPO POR ...... (FUENTES DE INCERTIDUMBRE) 

Después de caracterizar el ambiente que rodea a nuestro sistema ya que es. 

vital porque interactúan con él para enfrentarse a la incertidumbre, por la falta· de 

ciertos conocimientos respecto de contingencias futuras. 

Edgar Huss teórico de la escuela contingente entiende por incertidumbre 

como "el número de altemativás respecto de la ocurrencia de un su~eso,'junto con 

las relativas probabilid~de; de'~stas alternativas.· La incertidum'iJre {,;,p¡jca falta de 

orden, de pronosticabiliC:Íad: de est~lii!idad"ic\C> \· .. '.,;,, • ··:,:,, ·;,;, 
( Huss:1980, ~~) \' ' "/·;~:•;, +'.· . ' " 

,. La incertidÚmbre que existe;e~ rluestfa razón deeish.idió va en principio por 

cuestiones' de' aulllerit.o' de m'~trlculi1 'y del.'r~éorte, presupuesta!, pues en este 

momento se ot6rga al 1s por ciento de estudiantes que está~ en este plantel, es 

decir se ayuda económicamente a 150 jóvenes que llena los requisitos para ser 

becarios, sin embargo no se sabe si el próximo año se siga con este porcentaje o 

disminuya, además si los programas de apoyo en realidad se están aplicando 

dentro del aula o sólo estén formalizados en el papel. 
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También sobre Ja ,.falta de aÚI~~ p~ra los. nu~vos grupos: pues son 

insuficientes y a ciencia'cierta nci se.tien~ previst~' qúe ha.ct:irante est¿ pre>blema. 

Es importante destacar que los recursos hu'mano~ io~ in~ufici~ni;}q~~ por ello el 

servicio que ofreceés impreciso y'défi~ie~te;.'.ir> : :;;. \> <•,, , . ~.;: 
uno de los obstáculos por 1c:is q~~ ·'.atraviesa' ~~ta ~~bdi~~cciÓri e~ láfalta de 

equipo para _llevar une~trictoéorit;o1··~obre•ías'~1t~s'y 1~it,~¡~icie'16~ alumnos, 
·.-·· ,•-'. · •• ·. ·-:·-, '· .... ' ... ··- • .. :. ¡.· '"'· -., •, •. ·c. ·-··, 

tamblén··sab~e 1os pagosde'Co1egiatura porquT casi nüncaueñen'•unal'roximádo 

sobre 1as recurso~ ci¿ª cái:>t~ dicha in~uíuc1ón/~.: ~~ ;.,A,_;.·;::'. ·~-~ ":. ... . . . ·· 
,OÚo obstácúÍo, es la fálta de difusión de;:iél's:¿él~;~·réls que'of~~ce lá UTFV, la . " . ·. . .. -, . ,. - " __ ,_ .... , -~ .. ·.· .. :• -. ,. - ', . ' - . 

falta de recursos que se otorgan a esta subdirección parahacer lá prolJ,agárídá de 

las fechas de.los exámenes de admisión ;y por.~so''algunos ~spirant~s llegan a 

destiempo o no enteran de esta nueva opción.idú¿~tiya... . ··~··· 
Además la falta de comunicación entr~ _ Jos, directivos •.Y) profesores 

encargados de hacer las entrevistas a los aspirantes, provoc~/enred'cis y malos 

entendidos sobre el procedimiento para , quedar. inscritos> •f. éste>.' apasiona . que 

algunos jóvenes se desanimen y se vayan. 

Las coyunturas que se presentan giran ent~rno a I~ rriél9riúud de alumnos 

de nuevo ingreso, porque se puede prever a partir eje las inscripciones ya que un 

mes antes las divisiones realizan una entrevista. a los,.,futurC>s unive.rsitarios y a 

partir de este dato se puede prever medianamente.que tipo de instalaciones 

necesitan para las pláticas de inducción de acueido al tam.año de los ingresados, 

si requieren apoyo de personas de cadadivi~ión,p'ara ayudar al control, además 

de que se necesita el número de _aluMnC>s' qÜ~ sCin potencialmente aspirantes a 

una beéa. 

, Una oportunidad para esta sul:ldir~bé:iÓn es;que están. disminuyendo las 
··,- --.·- ·'·· •'•'•<, -;,-,,.· .'•· ,. ' •• ' •• 

matriculas en. las escuelás.públicas.é:omoila)JNAM,',el Instituto Politécnico y la 
' . . - -'· . . . ' ' - ·: ; ' ' . . . '-"., -;- " ' . '- - . - ' ' ·. ~ ' . . . . -

UAM, lo que es una oportünidad para ácapáraíestcis campos d~ acC:ión. 
- , . ·-

Por. tanto se prevé un crecimiento de Ja Subdirección'.éle,.Servicios Escolares 
-· ;i"'.> 1

' ··>i:. 
por lo antes señalado. · .>' ·~'·' 

La instauración de academias en todas las divisiones de las diferentes 

carreras porque asl se va a tener un mejor control de las ·necesidades de los 
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alumnos,· ya. que estas academias se reúnen pÓr lo'.'~~~6~'.fü,~;:y~~,·~IM~~ p~r~ 
exponer algunos de 1os problemas de apren. dizaj~·~u~ 0irci~1~X~n ¡~~ ~í'lmi~c>s>. - - - . - . . - -

Estos obstá~ulos, ·coyunturas y oportunidad~s sÓ1Ó. pÓdfán r~solverse a 

partir de interpreíarla información que se va generando al exterior del sistema, 

esto es; qué formas o implementos utiliza para obtener información. 

1.8 LO QUE VEO (MECANISMOS PARA OBTENER INFORMACIÓN DEL 
' AMBIENTE)•·· 

Para el imiestigador Fernández Collado, es vital decodificar la información 

que'va 'gener~ndo el medio ambiente. 

Establecemos que decodificar en términos comunicativos "es traducir los 

signos ':' de <'un).mensaje a algo que tenga significado para nosotros" 

{Fernández:199~',2'86) Es deciÍ, saber, interpretar los sucesos del entorno 
' - . :. , .. -~-- ·'' .. -;> ' . ' -- - - '•, •. ' . 1 - - • ._ 

relevante .. cié 1a''organiz!lción'q·u~,s1Ná1>_ara''¡)1ahéar;:orgánizar y dirigir las metas 

de 1a or9a·n1z~~i.ó~<i;(~W~J··Y;;':j~·f.)i~t~~JF!~"; __ f'}',~1 ·.i;."y ·~ .· _ . 
La Subdirec?ión de'Servicio,s'Escolar~~·tiene.no,tiene ningún medio para 

. ~odeí deco,difi~~~~ la~·¡~r?fül~i:ÍÓ~·~{/~sr';'(~~kt¿ ~na· retroali~entación directa del 

.·,rrú3di0 anlbiente:,-~_-::::?qr~".'.1~~:?_- :~_.:::~.~-'..:': ... ( ::. :'e:·· 
• ,.· <,! ,··,.'· _, 

Si bien es cierto'que hay un buzón de sugerencia en la entrada de esta 

subdireé:C:ió~i e~t~ -~~c'a~i~iTio está rebasado por la falta de tiempo por parte de 

los integrantes dé este' sistema, para poder atenderlo, por lo que no ha sido muy 

eficaz y· ha;ta ~~te' momento se están buscando nuevas fuentes y/o mecanismo 

· para .obtener información de lo esperan que realice esta área y asl dar una 

respuesta al med.io ambiente, como lo contemplamos en el siguiente apartado. 

· 1.9 LO QUE HAGO (TOMA DE DECISIONES) 

En los anteriores apartado se describe el ambiente que rodea a nuestra 

organización, ahora después de lo revisado es necesario, traducir esta información 
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. . 
en la toma de decisiones ante los cambios rápidos ~~ el,; ahibi~nte . y en 

consecuencia conduce, ada necesidad de, uri. rápidó ajuste!,Y·,.ca111bioi~n la 

organización, lo·antericir se refleja enla torna.dé;decisiones;C:on·irespecto dél 

ambiente. 

En la SSE,· en prirne~a instandase viC> e~ i~ ll~c~~.idad de·~~di~ 1~'~ylida .de 

las divisiones académicas par~ pod~r r~aliz~r •el: pr~ce·~J d~··¡;rJfj'~~~i~lización de 

los alumnos y esto se dio por la falta ÚtierÍÍpo·ci~:¡6$ ~Ílipl~·~d1~l'~;:~~ ~si~ áre~ por 
L'· - ~·r' ' ~;o:~. :::·,) • 

sus diversas actividades. .·,• .· .. · \,>·~';:'. );( ·· .. ·., . 
También se decidió elaborar un manual de procedirni~ntos para agilizar los 

trámites en cuento a las becas y asi hacerle trerit~ ~I\ d~~mi3'surado Indice de 

matricula. 
.. , ,. . ~- ,"'' 

Se pidió la colaboración de las divisiones. acadéflli~as. en. el. programa 

"Pláticas de Inducción" ya que es muy problemáfü:o qt.ie ~ól~ tres personas tengan 

el control de los estudiantes de nuevo ingreso en l~s .. ~6iividÍides q~é s~ ~ealizan 
durante una semana. :-, ~;: ~~ 

También previendo la expansión, todo, el pr6g~a_111a clE), .b'SC:as' y pláticas de 

inducción se planea un cuatrimestres antés:pá'ra teneí"un s'~p·oit~'.y, hÍiéerl~ los 
,.- ••••• ' > ••••• - • ·¡ - '., - - . 

:::~~;::.~:::::::::~i~¿¡;tf ]{;~~~~~:~~]~~~~*:~~!~: 
cabe 'ª pregunta que t~ri. perti-~iimt~ so~ v porque se respanci~;~stX.;:~ ci~>Ótra 

-~\ ,' ;-''.- - "'·~::' 

manera. ·· · J~i;:<•\~·; •. , :; . ··' · ... :/\.. ;·;;~ '..;- .. 
A partir del ané1isisJ1•é.~h~ in,ferimos que la torna de decisiories'sellac~.de 

manera intuitiva 'pues afrio/t,enerrnedio o mecanismos. para obt~nei i~i6r~~ción 
del medio Íi~bi~nt~ y ~ó'f~eiÍrin~ se decodifica estos datos y ~;·~~~1~b~ti~~~nÍ~s 

. •._· ' .. : "" ';;, ' ·- -~·.')~ . . - ' ··.:,' i,\·~· ··y:·:. '·.-:., ., ., .. 

sus accio~~s. :,,h .. , . •• .. ··. •• .. · )J;,·,:/.~·:·,, .. ·.·· . 
Asimi~rnoiesta t9rna de decisiones se encuentra inrnersa,Janto:.enla figura 

del rector, •como e~~ l.a.:'.del ·secretario académico, :ell~ ·.i~plic~\8u~;}!l~·iªJ9llna~ 
ocasione~ éstás.acci6nes a realizar vienen del exterior d~·la sÚbdirE!cCión 1/ en 

consecuencia, ri~ t~das~bn efectivas en su continge~cia. · 
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Por esta razón las personas que deben leer. la inforrna~ión no lb hacen y 

mucho menos son la que : toman 1 las' rienda~ dr qJ~ · ~C:cione~ , se·· deben 

implementar para ganar espacios de oportunidad o cóntrarrestar a'1gún Obstáculo o 

problema;' 

De esta rnaner~ en eÍ slgui~nte ·~pa~~dodarernos algunos de los elementos .·· 
' ,· - .. '" ·.,. ··-·· -

que hacen que· la ~ubdirecéió~ dé Servicios Escolares se configure de esta forma 

y hacen posible su funcionamiento' a partir de las interrelaciones que guarda con 

su medio. 

1.10 DIAGNÓSTICO 

Después de visualizar en un entramado social de la Subdirección de 

Servicios Escolares corno un sistema abierto, además de poseer una· estructura 

formal, y basándonos en los análisis que se citaron, podemos visualizar que esta 

área mantiene un amplio nivel de interrelación. con otros departamentos y que 

depende de unos más que de 6!ros.:·.?()'l'\()
0 

es •el c~so :de ' las Divisiones 

Académicas, Rectorfa y la Secretarhi acádér¡.;ica;"} '· '' _ .. 

Ante este . panorama •. en' está .s~bdirécdó,ri'·se proy,ectan escenarios tanto 

económico corno soéiales ·~i:~efin'ir~~··~6/1ri ~·u~ 'p(6d~é~:y~.frec~~ ·~~s: é1ientes 

un servicio. -:.: : ;:·<:::, /_.,-~;::·; .. ~, . ··¡-f 

Además se observa como Un ente que está inrnersó en ~·n ambiente diverso 

y heterogéneo, lo que lo orilla a dar respuestas inrnediataSÍ a sS·~~·;¡i~ a partir de 
. ..,., ·,t· .-

las necesidades que se van generando y de aquf parte lá importancia de la 

información que se captura de su ambiente relevante y que ademas, las acciones 

que implementan no son contingentes, pues no se toma en cuenta la información 

que genera el medio ambiente, siendo que este es un factor importante para su 

conservación, desarrollo y crecimiento. 

Ello implica, que si bien se subsanan estas necesidades con rapidez, no 

se pueden erradicarlas del todo porque después de un tiempo vuelven a surgir, 

corno lo es el caso del aumento de la rnatrfcula. 
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Otro factor_lmpo~anteque_ hay _que destacar desde lo que se observa en 

nuestro objeto de estudi~. es una realidad que quizá se puede situar enloda la 

universidad y qúe _día -con día, debido a su crecimiento, requiere de más 

instrumentos'. que Je perrnita~ hacer frente a esos estlrnUios qlJe recibe de su 

ambiente y qlle si -~o se torna en cuenta esta información, provocará serios 

problema~. ¿Ó~oes la e~casez dé inmobiliario para atender a los alumnos, la falta 

de eq~ipo, I~ cÍesorg~~ización y el poco _control qu~.hay en la parte financiera. 

-- ·Dado q~e ~s ~'na_ instiiución descentralizada del gobierno estatal, también 
' > • • r;. .. ~ • .~ • , • •' • •" • • ' • ' 

es importante',estár al pendiente de las cuestiones politicas y todo lo que tenga 

que ver co~· eJp:es~pu~sto Ótorgacfo, ya qÚe es fa parte medular para que .. · .. ·· - ' :; ,··-,. "·' -' ·.. . ' '• .. , 

funcione esta organiza~ión., .. ___ -_·_ .. _, _ .•. , _· •. _ . __ . < 
, Por tanto n~ atrev~-~o~ a d~ci~ q~~ ~a-rnbién es dependiente en fa toma de 

. . -· ' '' ,_ ·- - ., . . . . ·,. . ' ~ . - . ' 

decisiones que provienen tanto de Rectoría como de Ja Secretaria Académica y 

que su. rango-de libert~d-reca~ en· rb'q~~ es' I~ pÍa~eación de los programas de 
' - ' --· '· . ' . . : . -- . . : \. - . '' ._ - . - . . -

selección, inscripción,_ reinscripción de' los alumnos, : asimismo de, proyecto de 

becas.como del seminario de induc6iÓn. · 

Esto da pie a que es una subdireéc_ ión que:está' en' constante' modificación 
.- ' - '· ' . ~ ,. ' . "'. -' ·.- ' •\. ' 

y que es vulnerable a los cambio que se generen tanto al interiorcomó al exterior 

Otro factor que se vislumbra soll i~~-of)~rtu~Ídacl~s~~~e se~~an ~enerando 
como fo es disminución del número de acept~dos~e~ l~s esbJéi~scira~des como 

es la UNAM, ef f PN y la UAM y q~.e; los e~tu~f~nt~s ~~pieza~ ~-.~e~ como una 

nueva opción educativa este tipo de u~.i~e~sid~d~$,:p~;·~1Ío es-i~p~rtanteabrir 

~~~~~:~f ~~~tI:~t~~llllllf '11111~.;~~ 
-gobierno mexiquense. ofrezca_() dote' d~'niás ~re~~-p~est'o ;~·¡ j~~im~~r i~s gastos, 

' • l • . • 

claro siempre y cuanto sesepan aclministrárV saber cloride se éleb~n . süministrar 

recursos. 
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De esta manera es imp~rtante estudiar y profu~di~ar com~,:está configurada 

la UTFV a partir de las jerarquias para analiz~r quienesUenen a cargo la función 

-de administ~ar, vigil~rá •y -operaC:ionaiiz~~ 'lo~: bb]etl~os, o. hi~tiis que tiene -este 

organismo desc~ntranz~do y qu'e: a• pa~i,:'a~ é~t6s'c:6m6 ~~s -sÜ. funcionamiento 

formal según lo establecid6 en IÓs d~c~;nérif~s oficlale~·. ~~ de6i~.· en_ el siguiente 

capitulo analizaremC>s C?mo e~ I~: _Uhi~~r~idad ; F~cl'e1 ·~\f e'láiqúez - desd~ su 
estructura formal. ___ •:tL i•:.0;·:,,-,•< ->·.;.:'\ -·•- "---- . /·:: ~-

Dado que· este trabaJo -.cl~htrb 1d~-;s~s;¿bJe!({~~'%s J~r/d~~de diferentes 

aspectos a la organizacióri, .. es~fÚnclamériiál Íter c~mo'E:!siá_cohcebida 'para ver 

como desde su estructura_ es- pe-rtinent~ ()'~o ~J fu~ciÓ~arnÍ~~~~. ~or ello-- en é1 
siguiente capitulo destacaremos sob,re lafÓr~alidad de la,UTFV. 
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CAPÍTULO 11 

LA CONFIGURACIÓN DE LAS ORGANIZACIONES 

"La racionalización sólo alivia los dolores pequeños, 
sólo sabe cabalgar con elegancia pasiones mansas 

o previamente amaestradas" 
(proverbio c;:hino) · 

2.1 LAS ORGANIZACIONES COMO ACCIÓN COLECTIVA 

Después de analizar lo importante que es para las organizaci6nes, · leer y 

decodificar la información que genera el medio ambiente, ya c¡ue:'so~: c6~é~bidas 
como sistemas abiertos y flexibles y a partir de esto se. g~n'erarl: acciones al 

interior y exterior de éstas mismas. :<<<,: -~>;· :".:_.~':< '. ""< ··:.:~\·:.; •••• :. 

' ~,\0-"-.!:." ·.' . • ¡ ... 

Por ello · resulta de . gran relevan~ia an:~¡j;!:~,::{y:'é~mpl"ender porque 

organizaciones como la Universidad Tecnológicá.Ficl'~iV~Íá~~te;: ~i~t~ a pa~i~ del 

estudio de uno de .sus subsistemas, se cónstruye.~íi:r~zó~deún~·.di~álllica.y una 

estructura qUe na~~ a partir de la divisjón del t~ab~}~:·;{.;~ .<··:.: ·. ···~·.• ... · · ......•. ; 
Encumbr~dos en. esta' iógic~ pod~mos C:n'tóricés ~'.visua.lizar\ ~l/d~b~rser" 

~:~~:"::,:z:;lr,~,~t'n~t~:~~~ij~~~tMfe~,~~J~~~~~t~~~~r 
el ser humano es capaz de producir sus n1edios de vidap~ra so~~E!vi"'.i(y ~nte estci 

necesidad el hombre resuelve que para mantener~e vivo'. ~s:nec~s~dcf esía/unido 

con los de su propia especie para lo que hoy Ham~m~s producCió~·:L,~;.;/ :,~·· ... 
Por consiguiente, con el paso del tiempo, la manufacÍ~ra;de lo's µ,[oductos 

utilizados por el hombre para satisfacer prioridades como'. són't~l:vesíié:lo y 

alimento, se van transformando imponiendo asl, otra forma dEfpr6ducc:ÍÓ~ • 

A partir de esta etapa de producción y debido a la invenciókci~ li/;:t,áquina 

de vapor, siendo ésta en su tiempo la más representativa en cua~to'.'il'innov~ción ·. 

tecnológica, provoca el inicio de una nueva era en la producción industrial; 
' ..... ·. 

trayendo como consecuencia, el surgimiento de las organizaciones como se 

conciben actualmente, empezándose a vislumbrar como unidades ·complejas, y 

algunas se manifiestan enfermas y sin orden alguno. 
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Por tal motivo, para algunas personas -era y· es necesario poner un orden 

dentro de ellas, ya que desde este momento ·estarlan formadas por grupos que 

produclan a partir. de la utili~ación de i~novaciones tecnológicas y con ello el 

aumento de producción. 

Y no sólo surgen estas organizaciones complejas, sino también se 

desarrolla un factor Inherente a ésta llamada cooperación,. entendida por Carlos 
~ . :. '; .) 

Marx como "La forma de trabajo de muchos obreros coordinados y reunidos con 

arreglo a un plan en el mismo proceso de producción ó en proóe~<!s.qe'~rbducción_ 
distintos, pero enlazados" {Marx:1980,262) · 

Lo anterior nos demuestra que ahora ya n~. e~ ún <Jr!¿~iino d~dlcado a 

elaborar un solo producto, ahora son much~s. den~mÍ~acÍ~~ obreros; que se 
' ... ' '"··f'' 

coordinan y que por lo tanto se tienen que org~-nizar:· c:Íebiclo a· 1a fabricación en 

serie y masiva de algunos productos de gran cd~s¿mo y que gracias a la 

industrialización, surge el fenómeno en que las máquinas organizan a los 

hombres, y que por lo tanto se da otra forma de trabajar y de producir, el cual es 

bautizado como, Capitalismo 

UN NUEVO SISTEMA DE PRODUCCIÓN 

Ei capitalismo como una nueva forma de producción,Uam~ laatención de 

diversos teóricos interesados en el estudio de las organizaciones q~~,~staban · 

surgiendo, ejemplo de ello es la Teorla Clásica,; !~~¡~~do !~o~~ princÍpal -
., / ;i ~·-;•.;, .¡ • •• •·'\. -,• _;•_, '. ,;.;, r.;. ·,. \,;' :' 

exponente a Max Weber, quien trató de determinar una forma 'dé organización que 
:. ,,_._.,,·. --~:.c:·,.J.:. ,1,y, :- \i._:::;,, - .:<'J:'.'-:: , .. -_,:<-. '·. :·_ :_, 

sirviera mejor a las crecientes y cada vez más complejas:nec'esidades de la 

sociedad industrial. "Los estudios y análisis que ¡~~Í/~-¿· J~·t;;ino;~-'~~t~ ~bJ~tiv~/o 
llevaron a plantear su Teorla de la Burocraci~.- EAé~IÍ,~-:~;:J~~~,?~1~~~~; ~leme~tos 
esenciales .... como la necesidad de ~~a di~liióij\ip:rícid~ '_del trabajo y la 

especialización de funciones". (Fernáñde'z: 1 ~91 --~7·) ··- • ' . . 
De igual manera, Frederick 'w. Tayl~r. •.fundador de la Administración 

Cientlfica, retoma a Weber e inicia sus famosas experiencias para aumentar el 

rendimiento de sus trabajadores a través de la racionalización. 
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Después de lo a~terior, surge la d~Í:la -¿eh qué términos podemos hablar de 

organizaciones - mode~rias - tal como las 'co~'ciben las teorías de las 

organizaciones? 

Renate Mayntz, en su obra Socioloqfa de la organización nos. responde: 

" ... en primer lugar, que se trata de formaciones sociales, ~e totalÍdades 

articuladas con un cfrculo precisable de miembros y una diférenbia~ión interna de 

funciones. En segundo lugar, tienen de común el estar orlentar:l~fd~ ~n~ rTianera 

consciente hacia fines y objetivos especfficos. En tercer iug~g ti~~eh d~ c~mún el 

estar configuradas racionalmente, al menos es su int~hción, 'c~-n vistas al 

cumplimiento de estos fines u objetivos. 

"En medida en que se cumplan estas tres caracterfsticás de la definición, es 

decir, el tratarse de formaciones sociales, estar orientada~ hadiá fine~ especfficos 

y ser entes organizados, puede hablarse de una ~rganizacióh· ... ( M~yntz: 1996,47) 

Si este concepto de organización I~ apfic~mos, habla~f~rnos e~tonces que 

la Universidad Tecnológica Fidel Velázquez es una de' ellas p~rq.ue reúne las 

características prescritas y con ello a nuestro objeto de estudio, ~I cual es la 

Subdirección de Servicios Escolares (ver capítulo 1, punto 1.1.9) la cual está 

constituida por trece miembros que desempeñan funciones dif~renÍE!s e-~ común 

acuerdo, -con miras a cumplir fines u objetivos especificas de forma r~cional y que 

está insertada en el sistema capitalista planteado por Car_I Marx s~ obra El Capital. 
. ·.,·.· . .-. 

Por tanto, al hablar de la Subdirección de. Servicios Escolares, fa cual se 

dedica a desarrollar toda fa loglstica que tengél que ver con selección, inscripción, 

reinscripción, titulación, préstamo de rnaterial_bibliográfico y suministro de becas, 

entre otros. Y por tales características nos estarnos refiriendo a una organización 

moderna que necesita la cooperación y división del trabajo; factores que 

caracterizan a las organizaciones modernas gestadas en el sistema capitalista. 

Ante estas circunstancias nos preguntamos ... 

2.1.1 ¿TODAS LAS ORGANIZACIONES SON IGUALES? (TIPOLOGÍA) 

Invariablemente, las organizaciones son productos de los hombres, los 

cuales se distinguen por ser complejos, caóticos y en algunas ocasiones se vuelve 
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paradójicamente inhumanos y por lo tanto e~isté.~na é'ran variedad de tipos de 
- . • ~-¡ ,. • 

organización, donde influyen factores como tamaño, . funciones, ambiente de 

trabajo y las interrelaciones entre sus miembros, por esta razón es pertinente 

mencionar algunas clasificaciones para estudiar a la Subdirección de Servicios 

Escolares (SSE) y asl lograr algunos acercamientos para su análisis. 

Para Talcott Parsons, existen cuatro tipos de organizaciones basados en la 

función o meta que tienen " el primero que denomina organización de producción, 

se encarga de elaborar productos que serán consumidos por la sociedad. El 

segundo tipo de organización las que tienen metas políticas; el tercero, /as que 

están encaminadas a la organización integrativa y finalmente aquellas que . se 

dedican al mantenimiento de patrones por medio de a.clividades · educativa;: 

culturales y expresivas. (Jos:1190, 36) 

Por otro lado, Amitai Etzioni nos ofrece tres tipos d~ anáHsfs 

organizaciones, según el caso. "1) coercitivas, en. l~sfrai~s/~·~¿~~ciÓn es el 

medio de control predominante sobre los miembros i~te/i/;~~s d~ -¡~ ''orga~fz~;ión, 
-: .'. . , . ., ___ '.·: :'.--:--"',_"- __ , ""-~::-: - '·". _.,,, -, -~-- ''. ··-· '. _;« . 

2) Utilitarias, en las cuales el medio de control es de ~~¡~-;.;¡~~~ 'n'¡¡~~~i;;~ o de· · 
. ,- ._ .. ?;,:-~:-:;·:'::.·~;:--~:(--~;,~~-Ü~-~·.:.~J~~- · .. _:-, -_ -~ 

recompensas materiales; y 3) Normativas, que también llama normativo sociales 

o sociales, y en las cuales los controles se apoy13~ ,en'i~~hFon~s ~6rmativas." (Jos: 

1990,38) 

De igual manera, Renate Mayntz en Sociologla. de la Organización, nos 

expresa que con arreglo a su objetivo . se .· distingu~n tres categorias de 

organización las cuales están subdivididas a su vez. "En la primer categorla se 

encuentran aquellas organizaciones cuyos objetivos se limitan a la coexistencia de 

los miembros, a su actuación común y al contacto reciproco que esto exige. 

"En la segunda categorla se pueden incluir todas las organizaciones que 

tienen por objetivo actuar de manera determinada sobre un grupo de personas 

que son admitidas para este fin, a/menos transitoriamente, en la organización. La 

especie de actuación propuesta puede serdiv~r~a, . . . . .• _ . 

"En la tercera categorla i~ ;;i;,~f;~n 'lá; 6r~anizacion~s que lien'eh como 

objetivo el logro de cieito res~ltado o 'una d~terini~~c:Ja ~~ción 'hacia fuera." 

(Mayntz: 1996, 76-78) 
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Ante. estas defin16Íones irÍf~ri~os que la Universidad Tecnológica Fidel 

Velázquez (UTFV) y por ende a:la 'ssEesuna organi:Zaciónque se dedica a 

preservar patrones de cÓndu~ta pués' los serviclÓs que ofrece/ corno lo es la 

educación, van encaminados a dar'éo.~ti'n'uiclaci;de,la soéfeci~cl pe/medio de 

actividades educativas, culturale~ . y . ';e.Xpr~~iva~i(:¡,¡I T preseniár \ ~eglas · de 
:. ·.\.:.--~ .... ~>: ;;.~:,' ; .. >·~ '. ~":, ·-:-·-/ ¡.;, <--. '. .--~:.:_., ._J,,>-.;. -~>¡·, :· { <-: ,_ . 

comportamiento establecidas y aceptadas · por7: la:. sociedad,: para·::regular. el 

comportamiento de sus miembros y t~ne(,·6ieH~.'~~~¡';b1·~~br~·'foS'·fui~~·ci~;'1~/cual 
es muy importante porque de no r~~Íiz~.~<~.ü~s!~:r~¿li~~·'.s~,~ ?f !~tiv~~·f soci~dad · 
tenderá a rechazarla y le demandará qu~ 9umplacon su coinet1do,,: '< . . • 

:,:~:~:::,d:::::::~~: :2·at1~~ti~~liri~~{i~:Jt :~~~:~ 
esta regido por un reglamento inte'rn~ de '1a uri:\í.i'e1' C

0

Ual .nor:na ;l~s procederes, 

tanto de las personas actuant~s c~~b"'s'abr~'fá'~ 'Jue~~'.~'¡;'¡¿~Yfa ~ual cuenta con 

una estructura autoritaria jer~~q~Í~~d~O: . , . 

Pero también, presenta otro~'ra~go~ ya que entre los integrantes existe la 

cooperación solidaria, y de igual' ril~ilera representan sus intereses mediante la 

acción hacia fuera ya que los 'miembros ganan su sustento dentro de esta 

organización. 

Por lo antes dicho, · nos podemos acercar más a Ja organización 

examinándola desde puntos diferentes, ya sea desde su función o meta; desde 

su control sobre Jos miembros o desde sus objetivos, reiterando Jo antes dicho, 

las organizaciones están conformadas por seres humanos totalmente diferentes y 

que forman una complejidad que se traslada a las mismas, de tal manera que 

buscan un motivo o pretexto para poder organizarse, motivos que los podemos 

traducir en filosofla de la organización como lo vemos en el siguiente punto. 

2.2 LA DOCTRINA DE SSE (FILOSOFÍA) 

Después de reflexionar sobre el tipo de organización a la que nos 

enfrentamos, es imprescindible precisar el móvil por el cual están organizados. 
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Estos motivos los pocle~osencontrar enel'~~t~lo~~ d~ Servicios que ofrece la 

UTFV. 

"El modelo educativo de la Úniver;idadTecriológica Fidel Velázquez ofrece a los 
,. ·::· ... '. .' ·: ··:·: ·; 

estudiantes que hayan concluido el bachillerato, una opción de educación superior 
', ' ·. ,·,·. 

tecnológica_ que les permita incorporarse en el corto plazo al sector productivo de 

bienes y servicios, en condiclon~s de competitividad y mejoramiento continuo. 

"Conforme a _su concepción original.-: el modelo se sustenta en atributos 

tales como: . pertinencia; intensidad,_- continuidad, . p~livalencia y flexibilidad, 

garantizando con ello la interrelación de co~CJclmiento, habilidades y actitudes en 

los educandos, de manera que les pe'rrnit~ ;¡¡;pÓ~der- a las necesidades. del 

desarrollo social y económico delpafs.X'; . ·_- : '-- ·.• -:, 

"Se establece como condición-bfi;ic~/iirtiÓ~l~f' I~ doóencia y la inv~stigación 
con el sector productivo de bienes y servicios de su zona de inf/u~ricia, a través de 
los mecanismos de vinculación. - --,_ -::_- · - - --- ,, '· . - - . . -

VISIÓN: "Ser una Institución de Educación Supedb~:~d~ reiihociendo 

mundial por su excelencia en la formación de Técnic~s sÜperl~~e~P~i~e:kitariÓs. -

MISIÓN: "Formar profesionales bajo parámetros de ~;'c~j~~'<:;ki~~'b~d¿/11ica, 
,- . . .. · '' .. '·''¡ ; -- - .. l-· ·- .•. ,_,, 

que contribuyan al desarrollo del sector productivo d¡, bienes -y,seiviéios y al 
; ·: """ - ~ .-.\·· _:,._.,,: · .. · :,>~ 

--~- . incremento de la calidad de vida de la sociedad. 

POLITICA DE CALIDAD: "La Universidad Tecnológica'Fidel Veláiquez 

asume el compromiso de implementar, mantenerymejÓrar, ~n/Ófrri~ contiTJ~ª· un 

Sistema de Gestión de Calidad ISO 900t-2000, qú~- gaJiiiú'c~ u~ -p~c~s6 de 

enseñanza aprendizaje, que satisfaga/as ·necesidades o ~xpectativ~s de sus 
clientes." (Catálogo de_ SelVicios: 20:01,5:6) : • -- - -- .- -- -

Lo anterior da pie paia visuali~ar,-que-~sta Universidad, está enca~inada a 

ser una esclle1<i''de:~xckl~nci~.,qL~ citr~ce una mayor competitividad y además se 

ve ~omóeft~~~;'~-1 ci'i~~,~~~-~,l~n~s de_~studios que se cubren en tan sólo dos años, 

lo cual; expf~s~ ~q~e :é6mpact~ 'el conocimiento en comparación con otras 

instituciones' e_duc~Íiva~; _éomo la UNAM, UAM, Politécnico, por mencionar 

algunas. 
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Y no sólo es eso, sino también se preocupa -por el sector, productivo de . . "·~ _._ ' ' -, - ' . ' 

bienes y servicios y plasma la convicción~qu~' 1as egresa~osde estauniversidad 

son competitivos y flexibles a los cambios'se suscitén al mencionar~ mejoramiento 
·_.<· 

continuo" ___ ,':\ ,,_----;<,.E-:';'. -> .,; -- - --,-"": 

Se concibe a la institución como -aquella qué le y'a dar al educando una 

formación integral a través de conoclrn'iehtos'¡;tiábilid~desN' á.ctiÍ~~~s. q~e van a _ 

corresponder con las necesidadesdel paf si siri:~-~b~~d~¿é·si~~~r~'p()s\ble ~n dos 

años? ¿es suficiente 

productividad? ¿se 

productividad? 

También no se señala con predsiól-í las a'cciC>ne~f~u~·Íes,vana permitir 

incrementar la vida de la soci~dád, aríte e~to;•la UTFV·s'¿·ho~bra:como aquella 
, ·,.· '' ,•-.' ., . ,:. -... ·- ,,,_ ··.- .. ,.' ·-

instancia educativa que ha enC::ontradó la respuesta a -muchas deficienci8s que 
'" .. -. - '.,.-,.,- ""' ·- - - - - ,.._ ·; .. ,· .... 

aquejan a las instituciones educativas más representativas'deLpafs como•es la 

UNAM, UAM e IPN, de tal suerte que están prepar~ndÓ a"io~': hombres en -

profesionistas de mañana. ·· ---- -. -· -·- - -

Ello indica que tienen objetivos que se han propuesto ·a :lca~:~ar un día 

como lo indica el siguiente apartado. 

2.3 QUÉ SE PROPONE LA SSE (OBJETIVOS) 

Después de esta reflexión examinaremos lo que es un determinante del 

acontecer de la propia organización, con esto nos referimos a los objetillos, ya que 

ofrecen otro ángulo para poder estudiarla, entendiendo est6s co-mo -fco~o objetivo 

de la organización solamente debe considerarse lo que re~/rn~~te -~g~fa las 

decisiones, lo que en la organización orienta al' acontecer, las actividades y los 

procesos hacia un fin especifico.•; (Mayritz: 1996,75) 

Los objetivos G~n~ral~s'de laUTFV son: 

l. Formar profesiollal~s aptos para la aplicación y generalización de 

conocimientos y i~ solución creativa de los problemas, con un 
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sentido de ·.innovación al incorporar 16$-"~~~Hce~ cienUficos y 

tecnológicos de acuerdo con los requerimientos del desarrollo 

económico y social de la región, el Estado y el Pals. 

11. Realizar investigaciones cientlficas y tecnológicas que permitan el 

avance del conocimiento, que fortalezcan la enseñanza tecnológica y 

el mejor . aprovechamiento social de los recursos naturales y 

materiales que contribuyan a elevar la calidad de vida de la sociedad. 

111. Llevar a cabo programas de vinculación con los sectores público, 

privado y social que contribuyan a consolidar el desarrollo 

tecnológico y social de la comunidad. 

IV. Promover la cultura nacional y universal. 

V. Orientar los esfuerzos de la comunidad universitaria hacia el l~gro de 
, . .. ,, : ' 

la calidad, mediante la . difusión _d~ la poHtica y objetivos 

institucionales. 

VI. Implementar, mantener y_mejora~unSistern~d~.'.GestióhdeCalidad 

;~~ 9º:~~;i~~~~~:~º~·f:~~~:~~~\EJz~j~i~f~Ca~'ij~i~:~e-serví~;os 
:~ 'ª.~:=v~~:~:5~e ~oe)ao ~ooepl~' ;~.f ,~l;;,;:;~6~; fr"ciÓo, . 

innovación, aprovechamiento calidad, consdlida~iÓn; ~~~~rrJ1i~~,,;p-~orno~iÓn,···los 
cuales son claves para ser aceptados por la ~ocied~d :¿;,T6'-io~-~~r~~o~I~n" l~s 
siguientes párrafos. . . •. < :?·:,'·;.<,y':)" ·:•·' . 

Algunos autores como Mayntz, expresan __ quE!_~n~1\/u~6í6~~~i¿htod~ ~ha, 
organización es de gran significación el con'c~p(~: 'tjt~·.·d·~ ~~:_J'~J~{¡~~- 'ú~n~ -la 

sociedad, y concretamente si está dentro o fuera delorde~~~~¡-;;~¡¿·Juridi~o-y hasta 
• • •• - '- .. , • (' • ·" •• ~ > • 

que punto es considerado como un valor. 

La UTFV se encuentra dentro del orden . juridico,. por ·esta razón, sus 

objetivos son legales además de que el Estado le garantiza los medios financieros 

necesarios e incluso adquieren cierta independencia al determinar como cumplir 

en tiempo y forma estos objetivos. 
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No hay que olvidar que no es:un resp~ldo el tjue.los objetivos sean legales 

para que no se susciten ·conffictos entre éstos,. ya que los antagonismos se 

suscitan tan sutUment~ .qué en· algunas bcasiones los miembros no se dan cuenta 

de esta disfUnción:<;. -- · . 

Esta ciintr~;rie~ad; ', se da cuando "una organización persigue 

simultáneáment~Jarioi:·c,b}etivos no compatibles plenámente ent/e sfo ~uancfo · 
distinto~ grupo~ inrÍ~yerites, dentro o fuera de la organización noestán éJ~ acuerdo 
con el objetivo ~ue/a o/ganización debe perseguir." (Mayntz:1996,9B) .. 

Una especie importante de conflictos en la UTFV es que en primer. lugar 

busca formar profesionales aptos para la aplicación y gen~raciÓn de 

conocimientos y solución creativa de los problemas, pero también b~sca p'roriiover 

la cultura nacional y universal, ¿cómo equilibra estos objetivos tan diférehte~? por 

un lado solucionar problemas y por otro promover la cultura 
.. :'.:- ... ·-.; 
.:) _'--.. ·. 

¿Qué promover primero, el solucionar problemas tecnológicos· o difundir la 

cultura, tanto nacional como universal? 

¿Habrá desacuerdos entre los profesores y las autCJ~idáde~ al compaginar 

éstos objetivos? o ¿se tendrá el presupuesto necesaric>'.para . ~ealizar y dar 

seguimiento investigaciones cientlficas y tecnológicas? 

De tal suerte que esta situación conlleva a· un' ~~nfiicto de grupos, porque es 

bien cierto que la misión es formar profesionáles tiáf()'parámetros de excelencia 

académica, teniendo como visión aquella insÜtudél·;;··con reconocimiento mundial 

por esta misión ¿dónde mencionan la promoción·de la cultura nacional? ¿Qué 

entienden por promoción de cultura nacional y mundiál? 

Bajo este aniÍlisis nos damos cuenta qÚe ha{un vacío de objetivos pues no 

coinciden del todo con la misión y visión dei 1~· ofga~ización y por ello nos vemos 

en la necesidad el estudiar cómo los integrantes.de la Subdirección de Servicios 

Escolares asimilan los propósitos de 1á UTF\t a pártir de sus funciones que se 

encuentran determinadas a partir de sJ' org~nlg~ám~. y en consecuenciá-¿bmo 

esta configurada su estructura formal, por 1o:C'úalveremos eri la siguiemie sección. 
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2.4 . SUS PRÓPÓSITOS PERO ¿CÓMO LO HACE? (ESTRUCTURA FORMAL) 

Después de analizar los objetivos podemos decir que dentro del sistema se 

traducen en actividades y que también estas pueden determinar la estructura de la 

organización, sin olvidar que ésta relación se va transformando poco a poco. 

Pero ¿qué se entiende por estructura? Entendemos este concepto como "el 

modelo relativamente estable de la organización; es tan sólo un aspecto del todo y 

nunca es idéntica al sistema social" (Mayntz: 1996, 105) 

La estructura formal plantea la división del trabajo/deÍ'personal, de los 

recursos, del poder autoritario y de la comunicación. Este ,cli~~ii.~c~rresponde a 

los deseos, necesidades e intenciones del Gobierno del Estado de. México para la 

impartición de la educación tecnológica en la entidad. Lo anterior se ve plasmado 

en el siguiente organigrama el cual nos ayuda a identificar las partes que integran 

a nuestro objeto de estudio. 

ORGANIGRAMA DE LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ESCOLARES 
RECTOR 

DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

JEFE DE 
OFICINA 

ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 

SECRETARIA 

SECRETARIA 
ACADEMICA 

SUBDIRECCIÓN DE 
SERVICIOS 

DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS 

ESTUDIANTILES 

ANALISTA 
ADMINISTRATIVO 

SECRETARIA 
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BIBLIOTECARIO 
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BIBLIOTECARIO 

SECRETARIA 
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Sin . embargo, . qúienes llevan acabo el trabajo, . es·· decir; quienes 

operacionalizan la estructura, la deforman de acuerdo a s~s propias lnte~slones,' 
ya que se actúa a ~onveniencia dejando reglas . sin> cG;nplir ·• o cumplidas 

parcialmente según sea el caso. .f{:.'.:{ .• Y¡[<\. 
Por. ejemplo: El manual de. procedimientos'qtie' se slgÜ'e en la inscripción 

para los alumnos de nuevo ingreso establece. q¿e· i~s)e'~~"as~~ar~\dicho proceso 

no tendrá~ prórrogas, sin embargo, los a1JÍTi~bs; pÚedl3~i i~sc~ibir~e de manera 

extemporánea. : j:; ii '>·:•." 
·. ·~ ., 

La división del trabajo se realiza pol'<áreas'clivididas en departamentos en 

los cuales el personal tendrá funciones· dif~~e~t~s'.~ara:alcanzar los objetivos del 

departamento y a su vez alcanzar l~s ~bj~tivbs generales de la UTFV, 

entendiendo como papel al" complejo de,norrnas'o expectativas socia/es que se 

refieren al titular de un puesto determinado cíe Ía organización" (Mayntz;1996, 106) 

Para el desempeño de papeles existen manuales de procedimientos los 

cuales, como ya se dijo, fueron elaborados a fin de obtener mayor precisión en los 

procesos de trabajo dentro de la Subdirección de Servicios Escolares. 

Estos manuales norrnan todas las tareas de los miembros y otorgan cierta 

flexibilidad para ejecutar sus funciones siempre y cuando no se desvíen. En 

nuestro objeto de estudio es el Rector quien determina las funciones de la SSE y 

el titular de ella determina las funciones de cada integrante en el área respectiva. 

De acuerdo a la experiencia del investigador y conforme con lo que 

propone Mayntz, hay conflicto de papeles como se explica en el siguiente 

ejemplo: En algunas ocasiones la persona que desempeña el puesto de analista 

debe cumplir órdenes de diferentes autoridades, por un lado, el subdirector pide 

que obtenga rápido el concentrado de calificaciones y elabore estadísticas sin 

importar el margen de error y por otro el jefe de la oficina de Servicios Escolares le 

s.olicita datos precisos sin importar el tiempo que se emplee. 

Ante esto la analista se encuentra en la disyuntiva entre hacer rápido su 

trabajo, o hacer minuciosamente los cálculos estadisticos. 
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De tal suerte que es vital analizar las funciones de cada departamento que 

integra a la SSE para ver, tanto la división del trabajo como la configuración de 

ésta para alcanzar los objetivos de la universidad. 

2.4.1 LAS PARTES DEL PASTEL (Áreas y Funciones de la Subdirección de 

Servicios Escolares y sus departamentos integrantes) 

La SSE está integrada por una Subdirección que coordina a tres 

departamentos: El departamento de Servicios Escolares, el de Servicios 

Estudiantiles y el de Servicios Bibliotecarios. 

LAS FUNCIONES DE LA SSE 

De acuerdo a la Gaceta de Gobierno del Estado de México en donde se 

establece a la UTFV como un orga_nismo descentralizado las funcione's de la SSE 

y los departamentos que la integran. 

• Difundir entre el alumnado, los procedimientos, los calend.;,¡rios y; los 

horarios de atención, para agilizar el trámite y gestión de loi·~~rvicio~ ' 
que presta la Subdirección 

• Administrar y actualizar la base de datos para el regi~tro,···d~ntrol y 

seguimiento de los alumnos inscritos en las. diferent~s~éar~ef~s que 

ofrece la Universidad, considerando los diversos cambib;~;~-~Ó~imientos 
que se originen en el proceso de promoción, has!~ sG·~~r~s~. 
Supervisar la aplicación delineamientos, politiéas'y pro~'edimient6s para 

el otorgamiento de corí~tanciasf certific,~cis~/ :di~i6~~s y titules 
• 

• 

profesionales de los educancio's; de' acüerd'O á la nÓrrriatividad aplicable 
¡ \·.-'. • 

y a la reglamentación estai:Íleddáporla Universidád. ·: 

Coordinar y súp~~¡~~j: 1~} >proce~imi~ntos para la revalidación y 

equivalencia• ~e. ~stlJdÍos realizados en instituciones ·del Sistema 

Nacion~I d~ 'Üríi~~~~id~des Tecnológicas y de otras instituciones de 

educación·· s~perior;• 
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·- -

Organiz~r, coordinar y 'éontrola'r el proceso - de inscripcÍo~es y 

reinscripciones de alumno~/a~i'con10 ~stablecerlos mecanis~os y -

procedimientos pára eÍ :Í~gisiro de camblos}baj~s temporales y bajas 

definitivas de-lo~·es~olar~s .. - · .•. :··• 

SupSrvisar y·::. veÍ"iflcar· Ja; actualización pEfr,,;~~en·te·::dSI. reg¡Sfro ·.:de '1as 

evaluaciones aéá'démicas de los alumnos .. 

Coordinar y controlar la emisión de· listados oft~iale~ d~ ; los alumnos 

inscritos por periodos lectivos y proceder· a sU>distrib~~ió~ ·entre las 

planta docente, para llevar el registro de ~~ist~ncia y ~alifib~ciones. 
Desarrollar los informes y estadfsÚca~ -ne~e~~ria·s· para conocer el 

comportamiento de la matrícula en .. IÓ_ concerniente al .. ingreso, 

permanencia y egreso de los alumnos. 

Coordinar y Supervisar ef funcionaml~~ici de los servicios bibliotecarios, 

hemerográficos, así como de : l~s ·, servicios estudiantiles de la 

Universidad. 

• Atender en tiempo y forma las solicitudes de información que realice la 

Rectoría 

Desarrollar las demás funciones inherentes al área de su competencia. 

2.4.2 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS BIBLIOTECARIOS 

Mantener actualizados los sistemas de clasificación y catalogación del 

acervo documental de la Universidad. 

Proporcionar los servicios de préstamos, consulta y orientación, de 

acuerdo a fa normativadad establecida, así como promover la utilización 

de gulas, boletines e fndices.queJaciliten la consulta del acervo de la 

Universidad 
, . 

Conservar y preseryar •. el bibliográfico, hemerográfico y 

audiovisual de i~ · Univ~rsida'd,. ~stableciendo sistemas de registro, 

control, custodia y conser'lación del mismo. 
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Promover la firma convenios · de. inter~am~ió\ d~·· in,forrnación y 

publicaciones de otras instJtu~iones f organis,:Oos 'afine~. naciones e ... ,. 
internaciones. ,: <··· 
Inducir y orientar a los estÚdiantes d~ ~Uevo ingresi:{sobre lautilizaciéÍl'l 

de los servicios que propor~iona.el dep~rtaiiténtb .. ,'.,,' / 'c.. ·· 
Instaurar y vigilar la ade~ua~él <~pú6~6i~·n0cjci '1~~! ~e6anismos de 

préstamo y recuperación cÍ~'la ct~6~~~rita¿¡¿•n v: irlateriai!JÍbli~gráfico de 
la Universidad. · .· .. ' ;::, ~>· .· , ·~ .. . ·:r ~~ •: \"-''f j •. ·.: · 
Elaborar estadí~ticas; y r~pprte~ de. uÍIH~ación 'él~- iO's · servÍéio's que 

:~::t:n:r~e·::::::~¡~· organi~~ció~· ~e.ri~dic~~·J:Lr;I:f 't~J~o~iciones . 
'·'· . ---· - .. ,, ·. _,,.,:. :2.;-;·''·:...· ··~~-~-'::···.<.,,,'o-.·-··~-

editoriales ... , . . . , · /~(':~\!i& !;_}0• i :';::'. .. 
Promover la adquisición de nuevos materiales•y; publi~~~io~es;;con el 

propósito de acrecentar y actuáliz~r:'~eÍ;-.·~·é~r0g~,.},lb1i6gráfico, 
hemerográfico, fonográfico, viodeográfico, .• {d~~1aj~~l~J.k·t~sil1n¿niai, ·. 

artístico y otr~s similares, de acuerdo a la de}ebdióri"cié'."n~c~-~id~de; de 
los· usuarios. . ···:.' ·.•· ........ -.•..••.. ·-"~··: •·:r .,. ,., .• , ... ··. '·' '· •·' . 

• Atender en tiempo y forma las solicitudes de información que realice la 

Rectoría 

Desarrollar las demás funciones inherentes al área de su competencia. 

2.4.3 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS ESTUDIANTILES 

Organi,Z:ár . y coordinar el desarrollo de actividades que faciliten la 

integración y la identificación de los alumnos de nuevo ingreso, con la 

fiiosofla y con la misión de la Universidad. 

• Desarrollar Talleres de Habilidades de estudio y coordinar su 

impartición, con el propósito de incidir en el nivel de aprovechamiento 

escolar de los estudiantes. 
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Promover en · 1as ·Divisiones' AcadémicB.s de la Universidad, el 

establecimiento de mediadas remediables que contrarresten la 

deserción escolar. 

Proponer y promover actividades que coadyúven ,al desemp~ñÍ> ~fectivo 
y eficiente de los alumnos en su proceso de estaClia: .. 

• Proporcionar orientación profesional a Jos estudiante.s,'·'qu~ les permita 

identificar las opciones ocupacionales correspondié~Íes'.~(~é'rfi1 cie' ~ada 
carrera. 

1.;J::.c ~·:.i· .';.~ ;· ·:·, .-
. .. •. -:::·,.'.,,:':' .. ,'_. 

-. :: .. :.;·.«.-.\<:-'-·---- .. ~~---· . 
• Realizar actividades que promuevan .. el. desarroilo'da'habmdades y 

:;~:~~::d dey li::::~:~~ia tra:r~:si:~al;~~~~o¡~-~1,Jt!JL~i:~~::c~s~:ne~~. 
·,'-! .. ::·~:t://. :_:,;:_' ;:e, .,.~::~2'.:.'~' 'h'·: _ _(: _.,·. 

~::e:i~:;: coordinar el desarrollo d~'aétfoict~dis•.~r~~e·~tivas de• la· 

farmacodependencia en los alu[i;no~:•\{:r ··~¡::~~ .·· , ·.• •. ·.• ; : :> ,• .···.· 
Implementar actividades de; ~~¡:;g~c;i·g~ '.d~ol~:. ~exUalidad para·· 1os 

estudiantes. .· ·.·-,;~;~)-:4i~:·~~-:<~-~~f,;;:·_·· " .. ·· .•.. ' '.'. ' 
Efectuar estudios socioéco'~óml~¿~'.~-e-.l~s~~~tudi~ht~~;par~'determinar 
la asignación de becas. >··· c-Yz+;··~:) ••·:··'.~¡fü, •·i'' •,f•·< < },'· 

::::~:~~s ; e~~:~;:r:~:.::t~~~~~~~~~t~tl~!~f~~~f ;~y -~;J;::~:: . 
de la Universidad · ·• <;e · · • - •• •· · · · : .. ·•«: 

• Atender en tiempo y forma··¡~s s°J!1Í~1tudes de i~f~r~'~ciór\~t~.realice la 
- ' . '. -- ¡ .· ' - ' : ·;' ,_;:~;-~- ';::::·' . 

·.;·; Rectoria. 

• DesarroÍlar las demás füríciones inherentes .al área de su competencia. 

(texto tomado de la G~be;~ci;IGÓbierno d~I Estado de México, 1999:16-17) 

La raiz de esto' se e'nc:u~nÚa justificado enÍa división del trabajo propuesta 

por Marx, la~ ~~~l~s's~~ 6pe~aciones particulares y disociadas, distribuidos 

sistemátidme~te::c¡~~:·p'.ermiien hacer distinciones entre fuerzas de trabajo y 

distribució~ de activ.idades para el logro de objetivos. 
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El Gobierno dei Estado y el Con~ejo Directivo ha dete~r1lin~dp; esta función 

con él fin de ordenar los procesos de trabajo cie manera tal qlié ún departamento 

no se meta. en los asunto~ que ccm1peten a. Ótro' con el fi~ de;~vit~r duplicidad de 

funciones; per~> ~llo ,cr~; d¿~conocil'l"lie'nto d~ t9do, el pr~c~~~: de producción, 

porque no establece las relaciones que tienen,cori los demás.integrantes de toda . . ;, . - . . . ·-' ·.· ~ . - ' - '·. . .. '' ,. ' '. .. - . ·": . - .. . . . . . . 

la universidad • /. '. :; : • :¡,, .... , /. , ,:.· "' 

.•···· ,· >Sin embargo; . despuésde revis.ar eldoc~mentos que describe las funciones 

~lltes, de~~rit~s·.• .. > c~~~os .. a·· la ,~u~nta~'..q~i:f'la~ta,rea~. que. desempeñará el 

oep;rtament~"de s~~i~i~s E:~~~ia~~s ¡,~ i~ ~nC:uE!nt~~~ ~~ ~ingún otro escrito, ya 

séa de la .Universidad•~· otr8:i~~!~~~~!~i.·:: ,.,·~./>:::•;•,'."'7;.:.·:' ... ··X 
Y si a esto le;aunamos;i~ ~onfiguración(del'organigram~ interno de la 

Subdirección, su estructu·~~.n6e~ sirT1i:rar 66ri, '1f de~lo~'.6trci~ d~s-.d~partamentos, y 

:~;.~;~n1:n~:~~::,:it~~~~T~~~~~~;~~1~~1~·;~, '.~~'.''"'' ¿oómo 
Lo anterior nos múéstra' qué'.tí~tvacfo de. fu~cionesy que puede ocasionar . _ .'-· .-·:·.:·_· .. ''-> ··~·-~:; .. -" --~t~'.-~~_:(·:·~ ~:::~---_,,,:~~o:·: ·:"f·~·>:,,_~'-/_:'.'.-Y{'·-~;~-.".';.1;-:-;.c;)1':-:.:::-_ - -r-,S;7_.:,.;,:;·;:: ~-.-'/'..e-.--·~;.'.º- "··:""·,,-· : 

conflictos. al notener una gula. de Elctiy.idades;-aiit~,E3sto;Mayntz n~s •. explic~ . que. 

:;01~:;,a.:~:.~~;.ª~ia~~t.~~:.l~f b:; f ',riddo~~'cf~,·~~~~e?~~.t .. :r.~~[t~,.%e'.~o.han·· 
• ! ;_;_::\::.:.: ~,,.~ ' ~ 

Si analizamos cada función, entendemos. que 'la. SSE' tierie como • tarea 
- ~- __ ,,_ . - e ¡ -· ___ ·, . - .0-- _ - e·. ,- _ _ - - · · · · - · ·-¡ , - ·, ¡• --- ,;~;--. ~ ·, ,.1 ,.,.c- ... , . , ; , .. ' . 

. . planear. y controlar Iris· .. procedimientos operativos para .~fectu~r~él ·registro, la 

acreditación. e~colar, la 'revalidación y certificación de. estudld~ 'd~.1~k' alu,,:;~os 
inscritos en la~ diferentes carreras que ofrece Ja Universidad, ;·,(. ;• , ':',·, . 

De igual forma, el Departamento de Servicios Escol~res tÍeri~A 1~'i¿n~iÓrí de 
"' -·· . . .·- . ·- . - . t:.>>~ .-. :.:; \. ---

planear, 'desarrollar e instrumentar programas de actividades: cíue:~rom'ueván un ' 

aprendizaj~.si,griificativo, integral y sistémico en los est~diante~ de"'i~\Jnl~~(~idad; 
~ '.: >~> ·>_-. ,-.: :. :: .:·{·;.:~.-!:'./?;~~··· ".;:::~~·h_'>;; .. :::· ... '. 

así como . el desarrollo de habilidades y actividades acadéniicas· y, profesionales 
• -~~ '.::· .. ::·:. . .-. ·,- ·, . ,:t·~-;:''.'lf<.~{;;:··z;:-;1,,,:·,~·I~'.._~( • 

acordes a su carrera y a la filosofía institucional. • . ;'... · · · 

Y el Departamento de Servicios Bibliotecarios le corres¡l~~de conducir y 
• • -:----_-·; ==- - ! 

organizar Jos servicios de préstamo y consulta de inforni¡;¡ción bibliográfica, 

hemerográfica y audiovisual de la Universidad, para apoyar las actividades de los 

alumnos y el personal docente y administrativo. Estas funciones se delimitan a 
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partir de la Gaceta_ del Gobiern~ del E¡t~da· de/México. (Ga~et;:I Gobiern~ del 

Estado de MéxicO; nurneiró28,16-17) 

El Depart~menio de Servi~ios Escolares, a~rique riCI hay un documento por 

escrito dé que es· 10 qué'· 1e corr~sp6hde;'-sus furidoríes las infiere. a partir de las. 

indicaciones cielsubdire?tor cfesJl"vi~ios escolares; Modesto Navarrete, por lo que 

él decide el cómo se debe trab~jar en ~ste departamento de manera formal. 

Como nos dámos cu~~ta: la división del trabajo tanto de la Subdirección, 

co~o de los tres departamento, es instalar planes de trabajo que se aplican en la 

comunidad estudiantil y que de alguna manera su funcionamiento debe ser precisa 

y eficaz porque puede o no agilizar los procesos por los cuales los alumnos se 

encuentren dentro de la UTFV 

También, encontramos que el Departamento de Servicios escolares recibir 

órdenes de manera más directa de la Subdirección y que por lo tanto, ésta última_ 

tiene más control sobre las actividades que desempeña dicho departamento, al no 

tener un documento que de cuenta de qué es· lo que le corresponde hacer, y que, 

de tal suerte por un lado, el empleado sabe lo que tiene que hacer mientras el 

subdirector se lo exprese, la cuestión es ¿en~qué se sustenta el subdi~ector para 

establecer las funciones de este departamento? 

También encontramos que no por ello deja de entrar formalmente en la 

división de trabajo como lo muestra el siguiente apartado 

2:4.4 QUIÉN HACE QUÉ (puestos y funciones) 

Los puestos y funciones están descritos en el siguiente cuadro 

DESCRIPCIÓN DE PUESTOS DE LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS 

ESCOLARES DE LA UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA "FIDEL VELÁZQUEZ" 

NUMERO DE 

PERSONAS/PUESTO FUNCIONES 

*Coordinar las actividades de los departamentos de 

Servicios Escolares, Servicios Estudiantiles y Servicios 
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1/SUBDIRECTOR DE Bibliotecarios, 

SERVICIOS ESCOLARES *Controlar los procedimientos operativos para efectuar el 

registro, la acreditación escolar, la revalidación y 

certificación de estudios de los alumnos inscritos en las 

diferentes carreras que ofrece la Universidad. 

1/ENCARGADO DEL 

DEPARTAMENTO DE 

*Planear, desarrollar e instrumentar programas de 

actividades que promuevan un aprendizaje significativo, 

SERVICIOS ESTUDIANTILES integral y sistémico en los estudiantes de la Universidad. 

*Elaborar, tramitar y aplicar el Programas de Becas para 

los estudiantes de la Universidad. 

1/ENCARGADO DEL 

DEPARTAMENTO DE 

SERVICIOS 

BIBLIOTECARIOS 

2/JEFE DE OFICINA 

*Conducir y organizar los servicios de préstamo y consulta 

de Información bibliográfica, hemerográfica y audiovisual 

de la Universidad, para apoyar las actividades de los 

alumnos y del personal docente y administrativo. 

*Mantener actualizados los sistemas de clasificación y 

catalogación del acervo documental de la Universidad. 

*Promover la firma de convenios de Intercambio de 

Información y publicaciones con bibliotecas de· otras 

instituciones y organismos afines. 

*Supervisar los procedimientos para el otorgamiento de 

constancias, certificación y diplomas y títulos pr~fesibriales 
·' .•·- - _,.,_. 

de los educandos de acuerdo a la normatividad. -·• y 
reglamento de la Institución. 

*Difundir entre el alumnado, los procedimientos, -iós 

calendarios y los horarios de atención, para agilizar el 

trámite y gestión de los servicios que ofrece el 

Departamento de Servicios Escolares 

'Efectuar estudios socieconómicos de los estudiantes para 

determinar la asignación de las becas. 

*Atender en tiempo y forma los trámites para el 

otorgamiento de las becas e integrar los expedientes de los 

alumnos becarios. 

'Desarrollar los informes y estadísticas necesarios para 
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conocer el comportamiento de Ja matricula en Jo 

concerniente al __ Ingreso, permanencia, egreso de los 

alumnos y _el suministro de becas. 

*Llevar: el registro de asistencia y calificaciones de los 

alumnos. 

•Administrar y actualizar la base de datos para el registro y 

control y seguimiento de los alumnos inscritos en I~~ 
diferentes carreras que ofrece la escuela; conslderand~-¡'~~
diversos cambios y movimientos que se originen 'eQ> ~I 
proceso de promoción hasta su egreso. 

2ffÉCNICO BIBLIOTECARIO orientación a Jos usuarios de Ja biblioteca. 

4/SECRETARIA 

*Elaborar estadísticas y reportes de 

servicios que presta el recinto. 

*Mantener ordenado el acervo. 

•oar de alta o baja en el sistema operativo a l~s·a11.J~i6-~;: 
docentes y personal administrativo. ---<--- _,.-_ 
*Elaborar toda Ja documentación necesaria_:_: para 

cumplimiento de las funciones de Ja .'súiiciirn~~iÓ~: 
Servicios Escolares y los departamentos a sii'cargci;. :/ 

•- • T ~- ·;~·· •' --;",'ce_'.. 

*Integrar expedientes. 

*Gestionar Jos trámites con el almacén para Jos materiales 

que se necesiten. (todo Jo que tiene que ver con papelería) 

*Atender en forma y tiempo las solicitudes de información 

que realice Rectoría. 

Fuente: Manual de Procedimientos de la Subdirección de Servicios 

Escolares 

Lo descrito en este cuadro nos muestra que todos tienen especificado 

cuales son las funciones que debe desempeñar dentro de su área de trabajo. 
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Servicios Escolares tiene . injerencci~ · en 'este_••- proceso; sin embargo este 

departamento 1:ampoc~ ,tiene;~n manual de•'procedin1ientos como las demás 

instancias que forman~ I~ S~b'dÍrecciÓri;-de t~I ~nanera que se deja en duda cómo 

dan cuenta de su papel derítr~ d~ I~ ~r~ani~~éÍÓn. · · 

2.4.5 ¿QUIÉN' MANDA? (manuales) - . 
""·,' ,_ 1·-· ,.:· .. -"-"", _".·"·:·.-;._::· ··- -.·o:.. -

• Par~'qÚe los miemfüos'én la ~rganizaclón lleven a cabo su papel cuentan 

con un m~r1J~1'C:ie '.procedimientos, esto con el fin de evitar que los métodos sean 

confu~os•giie,omÍtan por desconocimiento .. _ · ... -.. .· ,-_; 

En el 'oepartamento de Servicios.·. E~col~res n6,'e~isten manuales de· 

fu~clones, ~ci~ uno de los trabajadoresrealiza)~ f~~~iÓn ~J~.l~-a~i~~~-~I Di~ecior 
M~desto Navárrete y se va capacitando cti~tor~e.'X~~~~; -i~~;r~br~~d~ él ~us 

. -_..-: . .'::~ ~-:-.;·:-,::~:-~; ,-~~:'.'. ''~t~?·-·>·.? ., 
tareas. _ _. ··: 2 . ··; '•j•~ :• , / :',,<\ _ 

La• inexistencia de estos. man_uales.::~ ~~t-~,dep¡:¡rtªT.filll!º, ~e. ~e_be.~ue Ja 

SSE es la que provee de los,.procesos 'que; se ;h¡,j-~ elaborádo0·en ;esta· 
.·::...;:: :;__; '/;·---:.,,:_~~:_:;.-,~~~-·:: --""-?·e¿~-->"·''-,:_:~"''.~~·>:'·'·~:~""'' 

subdirección. :,/:>e\'} : _ ·Y.•;(,,:<·i'Y:; :;.,, .. ·. ,_ 
Existen otros· manuales qué rigen ,o• regulan_ la condÚctadel. personal __ que 

~:;::~~:~~Fv~;o~~~~nJ~g-;~-s~~t~fai·~~~E~\- ~~-}[A_ .•. ~-Nl~ERSIDAD · 
. . . ' ,.- . ~ '., ~- "":.<·-.' ' ~· . 

TECNOLÓGICA FIDELVELAZOÚÉÍ.':¿':.:}{' ;_L:.·• .-.•: 

impartan. 

También enumeré! los:d.erech~s y obligaciones de los alumnos, y las 

acciones remediales y correctiva_s cuando hay deficiencia en el aprendizaje. 

Establece los motivos de las bajas académicas y como deberán ser 

evaluados los estudiantes. 
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MANUAL GENERAL DE ORGANlzACIÓN DELAÚNIVERSIDAD TECNOLÓGICA 

FIDEL VELÁZOUEZ 

Este documento Integra una br~IJ~ : d~s~ri~~ión de los· antecedentes · 

históricos, e1 marco jurídico que guía su acíua~iól1Fei·~rganigrama autorizado v su 

codificación estructural; así como la descripC:rón'cfe objetivos y fÚnclones de cada 

una de las unidades administrativas que lo integran. • . . . 

ESTATUTO JURIDICO DE LOS TRABAJADORES AL SERVICIO .DÚLOS 

PODERES DEL ESTADO, DE LOS MUNICIPIOS Y DE LOS ORGANISMOS 

COORDINADOS Y DESCENTRALIZADOS DE CARÁCTER ESTATAL':'' 

Es un conjunto de normas relacionadas con los derechos y ~biig¡;¡ciones ,de 

los trabajadores al servicio del Estado. 

LEY DE EDUCACIÓN PÚBLICA DEL ESTADO DE MÉXICO' .r)./' > · 

Esta leyregula la· educación que imparte el Gobier~() del Est~dcicie México, · 
> •••• ·- .. "',. •• • • .. - " ·-," : >/ (". - . 

sus municipios,. organism?s descéntralizados··.y'los; particulares 'tjue :hayan 

·obtenido ·la autorización o: reconéícimie~to · •. de ·. v~lidez'; ~ft~l~I f(j~''.est~dios, ~n 
tér~inos del articulo tercero C:J~~ti~Gcioll~L<yde'raÍey f~cler~Í<l~-;~d~~adión ... · . 

· REGLAMENTO 1NTÉRíOR ·oE ,·¿1; .. uN1vÉRs10Ao·'LfE'cN'oLÓGíc.A. FIDEL 

VELÁZQUEZ 

En este documento se e~J~~r~ ~I tÚn~io~~;n{¡~~ib 9'1a oigal,i~~ció~·ae'la:· 
UTFV, para normar sus procederesf''• ......... ·• .. :: ,··:··~~é~'fh"·c .·¡.>~".''':•¡ :·::c.'~. 
REGLAMENTO DE BECAS DE LA UNIVERs10AD.TEcNoLÓG1c/\ FIDEL .· 
VELÁZQUEZ .. '/\ :::: ;:,:; •· ... :>_; :C:• ·." • :.:;~···· 

•0006~=:~~: ::.::;~;'::~ ;¡,;~~~·~;~~b1it)t~1~~¡1;~),~7'''~ 
REGLAMENTO DE PROTEcc10N'c1V1L' DE t:A ·uN1VER~íB.AiJ•,T'EcN0LóG1cA 

REGLAMENTO DEL CONSEJO 'ó1RECTIVÓ DE . LA ·. UNIVERSIDAD 

TECNOLÓGICA FIDEL VELAZQUEZ 
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ReguÍa la formación y a6ti~id~des dél consejo directivo de la universidad. 

LEY QUE CREA LA UNJVERSIDAD TECNOLÓGICA FIDEL VELÁZQUEZ 

Ordenamie~to q'ue funda y l~gitima la creación de la institución educativa. 

Cabe destacar que éstos manuales casi no son difundidos por las 

autoridades ya qÜe los directivos sólo cuentan con éstos, lo que ocasiona que la 

mayorfa de los empleados de base los desconozca. 

Por otra parte, no existen manuales de inducción, ni de funciones,. por lo 

que a partir de la experiencia del investigador, el entrenamiento se da en el. trabajo 

diario. 

- •'" 

2.5 ASÍ ES LA VIDA (Proceso formal del trabajo)" 

A continUación''se 'describirá el esfuerzo. conjunto' para el logro .de las 

diversas tar~as qu~· le 6bmpet~nal~ SSE y sus cÍep~rtaSentos. ·--• _ 

Se desc~·brÍrán. I~~ pr~c~~oside '\~abajo e~ I~ o:ganizaci-ón y las funciones 
, ·.,:<:··:":.-:.,,'.'-:<~:.:.:.·:._-'.;:::;._'._..·.?':.:.·.~:~>t.·". :::-:. ' :· - ., ... ·· .. :,·:· .,-·'.¡··. :, ... :. <>.<···.·._·:·' . 

para este cometido .. Lo~ proc~sos se han dividido según' ~I _trabajo que r~aliza 

cada departamento de que conforma nuestro objetó de estudio. !· L , 

Como se vící en' el capltul~ dos, la base dd;ia'~~ci¿'n)~blectiva• y _el 
'-' ' . - . - . '' . . --- " -- - :- ' ','"• -, .. -.. -:-;/,-.> .-.·.-.-~ - ~---- . 

fundamento de las organizaciones se concentra en la c6operadóii tal como se ve 

configurada en los procesos formales de. trabajo del. ~ig~i~n,Í~.~J~'ft~~~-J'\ : .• _: __ ; 

Los esquemas se ven en las figuras. ·.2.5.1, 2.s.2~··y_2~5.,3;'~:-:·. ::.~~\ ~~~~'.~/- -;,, ... 
'· _.:.·· .. ·. ::--~: -/:.···-.:::-.1¡· __ ,_<~.<_.; ',j.S-\·.·,.\;:.~·.'.'-- ~:~:.'.(·'.·<:::·;·;, .. _: .. ;_.·: ..... :. 

Ante estos procesos de trabajo poderno~ entenderlos como:el º?~junto de 

acciones o pasos que se dan co~ elfin d"e ·tj~e det~,~~i~~d~~'iadi6~~·~~~~t(.;,;~:~ntre 
"~ .. ,·:,_·, .-· --'~· . ' ~-":-- "'' -:;; :· .~ .- . .,,. 

si para Eos~~:ne~s~~::::m~n:sdo~~~~t:a;~f.~\~~~K~~-i~@.~~~·;10i;~¡~·~ei\:~~~ .- __ ·se 

estandariza el proceso d~_,producción:,en•_.ssE, considera~doJ~l.trabajo .de ... los 

d 1ferentes departame~~~ ~~~: .'i:. Vi!0D~~:~ S'~~~~ .. :nr.~Lrri~rt~~ t~¡~tj~ñp'~~- u·~: soro 
objetivo, aunque esto nosea explicito para los trabajadores. · / .) · · _ ,- • ;< 

La descripción.deJos procesos,~os dan a conoce;. Ja m~~era'en que la 

organización realiza el proceso de tfansiormación de los insumo~ (inpuÍ) qu~ fomó 

del medio ambiente para convertirlos en productos (outputs) ·Útiles_-. para la 

sociedad. 
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· ==·· 2.5.1 Procedimiento 1 
PROCESOS FORMALES DE TRABAJO DE LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ESCOLARES 

REINSCRIPCIÓN DE LOS ALUMNOS DE LA UTFV 

JEFE DE 
DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

Dcílne periodo 
de re inscripción 

al próximo 
cuatrimestre 

(rublica) 

ALUMNO 

Solicila 
infom1ación 

sobre los 
requisitos para 
re inscripción 

Acude a biblioteca por 
constancia de no adeudo 

Alumno 

Constancia de no 
adeudo de malcrial 

Solicila constMcin de no 
adeudo económico 

Constancia de no 
adeudo económico 

onciodc 
rcsulur.dos 

AUXILIAR DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

Vcrincar si el 
alumno tiene 
derecho a 
rcinscripción· 

Comunica al 
alumno para que 
entregue material 

Elabora constancia de 
no adeudo económico 
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Constancia de no 
adeudo económico 

BIBLIOTECA 

Informa ni 
alumno 
sobre su 
si1uación 
académica 

Alumno 
que causa 

baja 

Entrega constancia de 
no adeudo de material 

Constancia de no adeudo 
de material 

Comunica que 
Alumno pagos no lm 

rl.'alilado 



JEFE DE 
DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

ALUMNO 

Constancia de no 
adeudo 
económico 

Formato de 
reinscripción 0/1 

Requisita el 
formato y lo valida 

con su firma 

AUXILIAR DE 
SERVICIOS 

ESCOLARES 

BIBLIOTECA 

Fonnatodc 
rcinscripción 0/1 

Formalo de 
re inscripción 

0/1 
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Firma de recibido 
(sello) 

Ant.'(8 a las 
constancias de no 
adeudo 



2.5.2 Procedimiento 2 
PROCESOS FORMALES DE TRABAJO DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS 

ESTUDIANTILES 

Dcplo de 
Sen·kios 

Estudiantiles 

~ 
Prepara su 

Convocntorin y lns presenta a In 
Comisión Gent'rHI Académica 

Prepara los formatos necesarios 
1rnrn 

la enlregn de solicitudes 

Publica en lugarrs \'isibles de la 
Institución las ronvocntorins 

Entrega solicitud t' indica cuáles 
son los documentos re ueridos 

PROGRAMA DE BECAS DE LA UTFV 

Comisión General 
Académica 

Autoriza las convocatorias 

Interesado 

Lee la convocatoria y pasa a 
recoger su solicitud al Depto de 

Serv. Estudiantiles 

lsollcltud 1 

+ 
Llena solicitud y prepara los 
documentos requisltndos y 
entrega al Depto. de Serv. 

Estudianliles. 

Solicilml . ~ 
.. ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 

1 Documentos j 
1 QJLumrotos 

SI 

Devuelve al nlumno para que 
integre los documentos fnltantes 
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Depto, de Servicios 
Estudiantiles 

Forma u:pedienle 

+ 
Conforma listado 

dependiendo del tipo .. 
l>t'porli\'a 

!Tipo de bec¡~ 
tural 

Uajus 
recursos 

Verifica cunles son 
las reno\'Rciones, 

conforma paquete y 
elabora rutas para 

realizar estudios 
socicconómicos 

lluscn n c11dn 
solicilnnk rrnrn 

informar In fecha y 
hora en que se 

a11lirnrá el esludio 
sociecónomico 

H.enliz11 h1s \'Ísitas 
tlomlcilinrlns e Indica 
In fecha de enlreg:1 de 

result11dos 

ltenlizn las 
c\•nlunelones 11nrn 

conformar las 
propuestas 

. 

Comisión General 
Académica 

Envia listado y 
expedientes a la 
Subdirección de 

Extensión 
univers1tarrn 

Interesado 
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Sub. de Dirusión 
Univcrsilaria 

1 
Realiza sus s 1 

evaluaciones 

• Envía las propuestas 
de becarios por 
desempeno en 

actividades 
deportivas y 

culturales 



Depto de 
Servicios 

Estudiantiles 

g 
Elabora 

formatos de 
resultados y 

prepara 
paquetes 

Conforma el 
paquete de 

ambas becas y 
lo presentan la 

Comisión 
General 

Académica 

llnee públicos 
los resultados a 

los alumnos 

EO\•fa listado 
de becas a la 
Sub de Serv 

Escolares a In 
Sub de Dif. 
Unlv., y n In 

Sub. de 
Plnnrnción y 
Ernlunción. 

PrcJ111rn e,·ento 
pnrn Ja entrega 
de constancias 

Entrega 
Cons111nclns 
quedárulose 

con el acuse de 
recibido 

Comisión 
General 

Académica 

Valora y 
autoriza la 
propuesta 

Entrega 
resultados ni 

Depto. de 
Sen·lcios 

Estudiantiles 

Interesado 

Retlbe y firma 
copla y la 

presenta ni 
Depto de Serv. 

Ese. rara 
haurla 
eft'dlva 
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Sub. De 
Difusión 

Ctrl 

Depto. de 
Servicios 
Escolares 

Verifica que los 
alumnos 

cuenten con 
beca, 

l{eclbe copia t.fe 
In constancia y 

In hace 
efectiva, firma 

y sella de 



2.5.3 Procedimiento 3 
PROCESOS FORMALES DE TRABAJO DEL DEPARTAMENTO SERVICIOS 

BIBLIOTECARIOS 
PRÉSTAMO DE MATERIAL BIBLIOGRÁFICO A DOMICILIO 

USUARIO 

Solicita 
material en 
pr~stamo a 

Recibe material y anota su 
nombre y nümcro de usuario 

en la tarjeta de control de 
Dréstamo 

En la fecha 
de 

vencimiento 

IJc\·uch'c o resella 
el material 

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS 
BIBLIOTECARIOS 

Solicita credencial y 
vcrinca vigencia del 
nlimcro de usuario 

Lo comunica con 
el usuario y 
rechaza solicitud 

- Sella en la papeleta de control de 
· \'cncimicnto la fecha en que vence el 

préstamo 

Captura en la base de datos 
información de ambas tarjctns 

A la devolución del ma1crial 
da de baja el riréstamo en la 
base de datos, o lo n:sclla. 

sceún sea el caso. 
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2.6 LAS HERRAMIENTAS DE TRABAJO (Recursos que dispone la SSE) 

Las organizaciones necesitan de recursos materiales y humanos para que 

desarrolle sus funciones, active papeles y genere sus productos, esta es una parte 

importante para el cumplimiento de los objetivos. 

2.6.1 INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS 

Departamento Núm. de Edad Antigüedad y puesto 

personas 

SSE 2 30 y55 4 y 5 años. El subdirector 

es empleado de confianza 

y la secretaria tiene ya la 

base. 

Serv. Estudiantiles 3 22. y 35 2 y 4 años. El encargado 

de este departamento es 

de confianza, la analista y 

secretaria son de base 

Servicios 4 30 a40 En este departamento el 

bibliotecarios encargado es de 

confianza y su analista y 

secretaria son de base. 

Servicios escolares 6 23-35 Solamente las 

encargadas .. de •. oficina·. (2) 
· . 

y la . secrétárfa<sórl· de 
,·,.:,' 

base .... Hay· tres\ analistas 

. q'ue e~tá~ b;~f_h;6r·ci~~ri~~ 
·,•,-

En cúanfo'a ínovimieritos internos, esto~seda~:másei;:t1ci~p~i~ft;q~~ 
están bajo el régimen de ho~orarios ya que Jos ,deriiás ~;,;ple~ci~s ti~~~n un 
trabajo base. 
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Hay c~mbios en· 1as áreas cu~ndo · 1~ :1~titÜH de( personal. asl lo Indica y 

cuando hay algún puesto por cubriro e~ ~q~~llá~\¡úe ne~~siten más personal por 

la carga de trabajo. · ,: .. 

Los estudios promedio van d~s'de':secretariado, técnicos universitarios 

(egresados de la UTFV) hasta lic~nciat~·;¡;¡ Íermi~cicia: 
¡>;· _i.1 -~-:·; 

2.6.2 INVENTARIO TECNOLÓGICb, ::l };'e 

Los recursos que se mUe~tran en 1~\iguient~ ta,bla son un componente más 

para la función de SSE en el curn~Íirr;Í~~~c)de"~us objetivos; , 
, ' ' ';·r, ." .. '"i•, ,·,·~-' ·:, ;··· ::. 

RECURSOS MATERI~{~i c6NCO~ oJ~ CLJENTALA SUBIDRECCIÓN. 

DE SERVICIOS ESCOLARES y EL DEPARTAMENTO DE SERVICIOS 

ESCOLAR~S '. 

MATERIAL CANTIDAD MATERIAL CANTIDAD 

COMPUTADORAS 4 ESCRITORIOS 5 

LINEA DE TELEFONO 2 ARCHIVEROS 6 

IMPRESORAS LASER 1 IMPRESORAS INYEC. 3 

TINTA 

LIBREROS 2 ENFRIADORES DE 2 

AGUA 

MESAS 2 SILLAS 13 

PERCHEROS 2 ESTANTES 4 

INTERNET ENGARGOLADORA 1 

VENTILADORES 1 MAQUINAS DE 

ESCRIBIR 1 

(ELECTRICAS) 

POSTADISKETS (PARA 3 
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MATERIAL CANTIDAD 

100 DISKETS) 

TELEFONOS 3 

{APARATOS) 

Norma Esmeralda Rodríguez Ramfrez 
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.. 
. 

MATERIAL CANTIDAD 

SILLONES 1 

RECURSOS MATERIALES CON LOS QUE CUENTA EL DEPARTAMENTO DE 

SERVICIOS BIBLIOTECARIOS 

MATERIAL CANTIDAD MATERIAL CANTIDAD 

COMPUTADORAS 5 ESCRITORIOS 4 

LINEA DE TELEFONO 1 ARCHIVEROS 4 

COPIADORA 1 IMPRESORAS INYEC. 2 ·: 
. ,-,~ 

TINTA •'·.: 
LIBREROS 4 ENFRIADORES DE :• . 1 > 

. ·· 

AGUA 
;. 

.. ' ... ·' 
MESAS 3 SILLAS . · ,., ). 7 .• . 

PERCHEROS 2 ESTANTES ~ . .. 

VENTILADORES 2 MUEBLE PARA TV Y ''\ 
VIDEO .. "; ·,; .. 

VIDEOCASSETERA 2 TELEVISIONES 1 

POSTADISKETS {PARA MAQUINAS DE 

100 DISKETS) 2 ESCRIBIR 1 

(ELÉCTRICAS) 

TELEFONOS 2 VITRINAS 1 

{APARATOS) 
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RECURSOS MATERIALES CON LOS QUE CUENTA EL DEPARTAMENTO DE 

SERVICIOS ESTUDIANTILES 

MATERIAL CANTIDAD MATERIAL CANTIDAD 

COMPUTADORAS 1 ESCRITORIOS 3 

LINEA DE TELEFONO 1 ARCHIVEROS 1 

SILLAS 6 TELEFONOS 1 

(APARATOS) 

LIBREROS 1 PERCHEROS 1 

INTERNET VENTILADORES 1 

POSTADISKETS (PARA 1 MAQUINAS DE 

100 DISKETS) ESCRIBIR 1 

(ELECTRICAS) 

Las computadoras son herramientas básicas para las analistas de servicios 

escolares y servicios estudiantiles, por que en ellas se r~sgu'arda la.base ,de datos 
'·". ·<'·,. -,.':\ . 

de altas y bajas de los alumnos de esta universidad y también el concentrado de 

calificaciones que se toman como datos para el sÚmiñi~ti;:, d~ b~cas. · 
Para Jos técnicos bibliotecarios el equipo de cómputo<es indispensable, 

pues se requiere para el registro altas y bajas de los alumnos y préstamo a 

domicilio del acervo bibliográfico de esta institución. 

El problema que se detecta estriba en el hecho de que los departamentos 

de servicios estudiantiles y servicios bibliotecarios comparten una computadora y 

la distancia física que existe entre ellos es de aproximadamente 500 metros. 

Asimismo, Servicios Estudiantiles no cuenta con impresora y se la tiene 

que pedir prestada a la Secretaría académica. Esto también sucede con el fax, ya 

que en ocasiones el Gobierno del estado envla comunicados con fechas y 

requisitos para otorgar las becas. 

ESTA TESIS NO SA!J· 
DE LA. EJRlJOTECA 
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El no contar con fax dentro de esta departa..;,~nt~ genera que la información 

llegue con retraso y exista desinf~rrria~i-Óri, a Ía ·hora de otorgar becas al 

estudiantado o procesar los datos para sll ~bt~~clón, 
Las lineas telefónicas son insufi~ie~Íes p_orque al igual que los instrumentos 

anteriores también se-comparten·cbn ~lgunas divi~iones académicas y ello implica 

que tales lineas no tengan salida para efeétuar Ílamadas de larga distancia. Por lo 

cual nos preguntamos ¿qlJé ~~ hace: cúando tiene que llamara a Toluca para 

confirmar resultados o ~ci~;~~:dlld~~ pa~a-~i programa de bécas? 

Como vemos, -_1a · 1ntraestructúra _ co_n la que cuenta es insuficiente, dado que 

las áreas de aten~ión'' q'~e -c~bre; '.este·' cÍ~partament~ abar~~.- •• ·~; todo·•_- el · 

conglomerado estudiantil' de, ~sta .uni~ersidad,. esto se deduc~ .• ~:t~~vé~ de la 

permanen~ia del investigador en dipha in~mtciÓ~. , _, , ~·~;:; ,f ,? ,:'. __ 
Aqul encontramos un problem¡a :operativp':entre''lo propuesto en- los 

documentos que dieron or;gen a esta mod~Hd~d de edÜc¡a(:iÓn\:1o"tj~'~':s~g~de en 

la práctica cotidiana ya según las funciones estableCidas p~rá la sübdil"eccÍóll que 

nos ocupa es necesario contar con una termín~J de cÓmp~t~- cori-~ervi~io de 

interne! para uso de los empleados y con ello'; estar vinculac:ió's ¿¿~"-las der;,ás 
bibliotecas de las universidades tecnoÍógicas comd lo· s~ñci-ran los -~stél-tlltbs de. la 

Universidad y operativamente este_ recurso no s~ encuentra ~n i;Ftg~~> :~_: _ , 

Con lo anterior- se nos proporcionan datos para ·hacer•, ~as:: amplio : el 

espectro del análisis de nuestro objeto de estudio, de tal suerte que nos vemos en 

la necesidad de analizar quién decide como utilizar los recursos que el entorno 

provee para la formación de los estudiantes. 

2.7 DONDE MANDA CAPITÁN .... ( estructura de autoridad) 

Como hemos visto, al estudiar la estructura de una organización nos da un 

horizonte más amplio de estudio para determinar y comprender a nuestro objeto 

de estudio desde la visión que deja ver, ahora para mirar otros panoramas 

examinaremos como la institución ordena las actividades de los miembros de la 

SSE. 
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Para efectos de efectuar el ~·ná-lisis de la lí~ea d~ autbi-icl~d 'rét~m~mos el 
. ' ·~·· 

concepto propuesto por Mayntz, quien la define como: "división e-ritre'; faé:uitádes 

de decisión y de mando establecidas en reglas y papeles, por 1.ma'.parteo y las 

obligaciones de ejecución y obediencia por la otra. "(Mayntz: 1990, 12s)/ , .... 
Atendiendo a estas necesidades del mandar y ob~d~c~~se;clisii~guen'tres . -. -· '.· -' ,. •,, -

estructuras. 

Con el propósito de inscribir a nuestro objeto de e~tUcl,io ríos erifocarelTlos 

a la que se refiere al orden jerárquico definido corno: .''estruaura'jerárquica con 

canales de mando que van de arriba abajo. A la ~c~b~za ~e· encuentran las . (• ... \_· .. ·· ,•_,_ . . . 

decisiones encaminadas directamente al objetiv~, Cuanto ma.s abajo se esta más 

predomina el obedecer sobre el mandar, ·las actividades de ejecución son 

realizadas por el grupo de rango inferior" (Mayntz:1ElEl6, 126) 

Por tanto la autoridad depende de. q~~ l~s miembros se atengan a las 

reglas, y según la vis.ión de. este ;a_utor las organizaciones como la SSE, 

"generalmente están estructurada;Jerárc:¡uicam~nte y con canales de órdenes de 

arriba hacia abajo." (Mayntz, 1996: 112). 

A continuaé:ió~'se ~/~ cuent~ de corno la autoridad se transmite desdeJos 

niveles .más altos hasta las líneas operativas o rangos inferiores. Para ello 

tornarnos en cuenta lat~orfa de grafos propuesta por M~yritz; ~-nla obra 'ref~rida. 
' ·'• . ' . . • , '· . \• ... ,, ·.'<;>,- ' '"• . '·- ,·, ~ ·-- e"'; •• -~ 

En este punto hacemos YE;lferencia a qu~ los grafoséxpresan cuanto control 

ejerce un g~upo -o -instancia d~terrninada sobre los'. gr~po~ de ·o;en~r r~ngo en la 

estructura de la organización. 

s. académica/ subdir. de serv. escolares ·· 

mucho control 

poco control rango bajo (secretarias) 
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El grafo antérior nos da cÚenta Je cómo el poder basado en la autoridad 

legalmente reconocida, dada a tr~vés de tcit~ª jerárq~i6a se ejerce en alto_ grado y 

de forma descendente Yes.cálonaciél has~a Jos últimos• nivel~s •. -~. rangos de . la 

estructura y, por lo tanto t~ne~os que la ¡~;.na de d~c[~i~ríes -~é h~ila e~ la cabeza 

del organigrama y la .. pcisibilidad de que·l~s llÍlembrcis·tu'era de I~ s'ubdÍrección y 

encargados del depá'rtámento púédán tomar una decisión o iríÍciátiva prÓpiá es 

nula. 

L.o nÍá~imo a qué pueden aspirár es a prOponer alte.rnativas, sin embargo, la 

decisión final la t~má. el jefe del depa'rtamento o el s~bdirector en 6ornún ~cuerdo. 
con las disposiciones de lá Secretarla académ.ica. 

Los papeles se desempeñan de acuerdo con las órdenes que se dictan sin 

desconocer la autoridad del encargado del departamento y la subdirección, esto 

genera que al momenfo de surgir alguna dificultad no se tome resoluciones sin 

consultar al jefe y éste a su vez hacer lo mismo con el subdirector y lo mismo hace 

el último con el Secretario Académico. 

Lo anterior nos da cuenta que ni los niveles medios pueden decidir.ante un 

conflicto que les presenta el medio y t~mbién tienen que sujetarse a lo dispuesto 

por el rango superior. 

La estructura vertical de la ,propi~ organizacron _ .• y I~ realización de 

=~::::~::::~:~=~:':~yd2J~~~t~f !5~~~~,~ttt~d::~. :: 
De igual manera la obediencia.sé asegura a·paitir.de.la creación de reglas 

- .·· '.-.... -.. " . .- ·:.r.,.,,, _;:·>~-;:,.-:;.;·:~.::.r, .:::..:-y,,:·º\ - :::rn <·.;'.-~·· : :: _.:·. - ·.· · 
para cada actividad, las cualesson:emitidasde:sde la Rectoría. · 

El cómo se establecen las lí~é~s ·ci;•~;;t~iÍci~~· ~~\a UTFV, se describirá en 
' . . ' . . . - . 

el siguiente apartado. 
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2.7.1 ASI MANDAN (supuestos gerenciales) 

Para Max Weber la idea de la autoridad tiene_ que -ver •. con "un mfnimo 

determinado de voluntad de obediencia por p_arte de los subordinados a_ ella" 

(Mayntz: 1996, 135), se trata en!Onces no de pers'onas sino de puestos y funciones 

que dentro de la organización se tienen'q·u~6umplir. 
Si partimos de los supue~tos g~ren~iales p~opuestos porWeber,'(Mayntz: 

1996, 135), los cuales a continu~~l~n;esdescriben: - ·.:;):.~ 

1.Dominación legal, justificad~ por ~u referencia -a la legalidad de'un orden 

establecido. <./ •'.,• 
; '. ;;:~; ;~~:·:·J 

2.Dominación tradicional. Apoyada en las tradicionés vigent~sfy, légaCta de 
. ~ ,. ~. ,· . ' .. - ., 

padres a hijos. · · ... , ;¡ <'·-· <,:;--• 

3.Dominación carismática .• _Se basa e~_- la pretensión déqúe'hayqJe •• prestar 

:::::r:~~:ri:s. determi~~-~~s•_•\P~rs??~~:.;'..·~or~jU~g~ff ..•. d.~:'.~~~u~\.~uSli~ádes. 
Tenemos entonces. que dada)a: naturalez~ ;éfé a~'forldad, establecida ·-en la 

., , : ~.;.· >, \':, ·;~';.e :-.·:¡:_.;:/'.;:.;::e··:;-[~/;"'.~-. -,;,-~·<·:. ·:'.'."'::·:,.;:·.;_::::.;?, .:·'~-:·' .;-t.·'.:·>'-i· _· ·.:-_''': ·.:~J-:· ~-~·:'._~-.---',::-... _ ·. -- --.' 
UTFV, su estructura:se halla:der1tro de.l.sÚpuésto d~ autoridáéFÍégal porque la-

misma es designada por el Co~~ejC>·cfüe~tivb'y ~i Rect~~~om6 n;áxfma ~uiC>rid~d 
, ' ;', - - ' ' -'J' . -· . ;);·:-::,~ - ,. - - . 

-dentro ele_ launiver~idad; ~ncar!i~da de hacer cumplir los objetivos a través de la 

delegación de pue~tos,;~de .. t;1-fu~;n~r~ ·qu~ todos l~s r~ngcÍs de.~lla· tengan algo 

que ver en la operacionali~a~ión-de los cometidos, . 

También~e~·~i;~~ q.Ge cada papel y quien lo desarrollo ejerce su propia 
:, . ..... '· . 

autoridad eri el desempeño, bajo la guía del Manual de procedimientos, y se tiene 

cierta riexibilidad erí'~~anto ~tiempo y desarrollo de sus tareas, siempre y cuando 

no alteren las a¿tiviclades de los otros miembros de la organización. 

Sin embargo esto no opera para tomar decisiones, pues como ya se dijo 

hay que recúrrir a los altos mandos para que se pueda decidir algo. 

En la SSE. el poder definido por Weber (Salaman: 1984,20) y distinguido 

de la autoridad como "cualquier relación donde un miembro impone su vol_untad a 

pesar de toda resistencia ", en la SSE éste se sustenta por los intereses del Rector 
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y asf se va comunicando ~ través de: los aiÍo~"lll~~d¿-~- h~~ta lf~~ar a los rangos 

operativos. _ ::·::. -''-':< '' -
Por otra parte Schein di~Úngue·~-,~ ~~toridadJ~gftfmadei poder establecida 

, >.,:· .:t::·;~1,,.':,f\'c;.\,f<}'.~.: .. :\~t.:~~~--:-.,·~·\-'.~·· .<J-.:._·;:;;,;~.':- '.,;.: .- ··-·c.'-".-:·.' .. -., __ : 

ésta cuando "los miembros déLJ,na organizádón o de, ~na sociedad llegan a un 

consenso sobre las bases de dÓh~~ ~e'de~~a--~n,~gl~~~'nto ;10 •J/ sfst~IT1ª pÓr 

medio de1 cua1 se coloca ª u~a p"efso~~!e';; u~~ ·'Pó~¡;{ó'1 de ~~idn'dad''. (s~hein: 
1984:23). ---- ;/ é">'{' i:~ t(_-,·.-·- - "-. -.-é;--,;;,,,.::; - - ______ ,,_ ._· 

".- :···· . - ... ~:>:··<~· "::>/'~·; <<_~·:.:. 

Esta autoridad se a~epi,~-~~án~6-~e W~ª;~1-~?~1r~t?:'.~é ,tra~_aj~.para 
ingresar a la institución quenos ocupa.•;> - - - ;:: ' : ; -, ' :- -·_· 

Este consenso también se ve réfleJado en el contratp'·P~.icÓlóglco, que 

mueve la acción de los trabajadores y se cumple bajo el léma'.de;exceÍencia y 
calidad en la universidad. 

Atendiendo lo anterior en el siguiente apartado destacaremos qué es __ ,,() 9Ue ofrece 

la UTFV a los miembros potenciales de la misma. ':·> :, 

2.8 ¿QUIERES SER PARTE DE LA FAMILIA? (reclutamle~t~y-~~l(!C~ióll de 

personal) 

En este apartado se describe_ la forma de reéiut~ty ~eleccionar ala 

personal de la UTFV y, por lo tanto de I~ SSE: s;; e~t~bl~-~~
1

:qué' p_i~~ la 

organización, qué ofrece y cómo se JÓgr~I~ p_e-rm~~e~dia dé ios ~ie;;br6~.' --

La UTFV brinda s~s fütur6{1Tliembios las prestaciones que marca!~ ley en 

materia laboral, buen ambie~te de t~abaJ~. perspectivas de des~rrollo, po~ibiiidad ... . ,,_· ' . . 
de trabajo de planta y opC>rtunidad'para mejorar el nivel educativo. 

La mira de la u~iver'sÍdad está puesta en aquellos que cumplen ciertos 

parámefros O requisi~6s. 
· Aunque la institución cuenta con el departamento de recursos humanos, el 

cual opera a discreción de lo establecido en los demás manuales y reglamentos 

de la misma, y no cuenta con una forma de reclutamiento oficial, sino que el 

mismo se lleva a cabo a través de entrevistas y por medio de "Clases modelo" 

para los trabajadores académicos y con entrevistas directas con los encargados 

de cada departamento. 
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En ambos caso se pide que se tenga·1~·~~titud~ ~ctitud para desempeñar 

las tareas y funciones de cada puesto. S~ req.i.Íle~~ 'también del conocimiento en 

áreas de informática, excelente ortografia y redacción, facilidad de relacionarse 

públicamente, nivel académico acorde con· su puesto; 

Al ingresar el trabajador firma un contrato.con' la universidad con duración 

de cuatro meses, después de este tiempo y de acuerdo a su aptitud se le otorga la . . ; . 

plaza o se le liquida. Los documentos solicitados para su contrato son: actá de 

nacimiento, identificación oficial, cartilla . del servicio militar, comprobante. de 

domicilio, comprobante de estudios, examen médico y en el caso de las mujeres, 

certificado de no embarazo y los sueldos son fijados mediante tabulador y se 

incrementan año con año de acuerdo al presupuesto estatal. 

Lo antes descrito nos obliga a analizar cómo se da la motivac.ió.n para que . 

los empleados permanezcan el la organización. 

Atendiendo al supuesto de Mayntz (Mayntz:1996,144) la manera en que las 

organizaciones reclutan a sus miembros depende estrechamente··ªª 1~.:_.~ctitud del 

miembro potencial frente al objetivo de la organización y de) os aj~fi\/~s):ler~oríales 
para su ingreso. . - • ··;.;;.•·".'·····:·"';_;y.:•,;_{ .. : 

Aplicando lo anterior a nuestro objeto de ~stÚdi~ lo~ !Í~bajadore~ de ~sta 
• ' • ; J.-~ • • • - ' '· • C• '• •' ·, • ; .'.", .-~ ·.; e '" : "".'. • ,< - ~-' '• • • ' ., • • : • 

universidad son motivados a ~t_i:~~~s ~~ ~~-~cU.~nt~~- ell lci,s _cúr~os intensivós que 

e11a ofrece, bona sexena1,·.<:onviv1ó/cie; fin ·cte año, ·r~Ca~abill1ientas par 

productividad y regala· d~ ~~vb_s}>~rala cen~ de fin de año: 

:·,;:::::~··:~ ,;~;~ ~~-- / ,_ . :~>f:X ~--
2 .s .1 INDUCCIÓN y,.sOdALIZACIÓN. 

Para lograr que ~n mié"mbro de la organización permanezca y se sienta 

parte de ésta, Schein propone que es necesaria la socialización, ya que por esta 

se enseña a los miembros cómo funcionar en la organización, cuales son las 

reglas y normas de condJéta y como comp,ort~,rs~ con los otros miembros (Shein, 

1984,19). 

También .Margan propone que las ali~nzas, redes y control . de la 

organización informal proporcionan una fue~te "cte. poder par los implicados, 
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"puesto que las redes entrelazadas de un indi~lduo permitirán el desarrollo de sus 

intereses personales y prE'.par~_rel c~,.;,ino para los propósitos que esté interesado 

en llevar a cabo" (Morgan:1991, 160). · 

El ingreso a la UTFV ~e~· particular a las SSE implica ircoriociendo el 
. . . 

puesto conforme . a las · expeliencias diarias ya que no hay un·. docUmento que 

explique la ejecución de las tareas.· 

Tampoco . existe un tiempo . especiá'1 ·dedicado a" la • lnstrU6ción . de los 

miembros que ingresan a la Unive~sidad. \ > \ :<;•.- \.· 
En el contrato se estipulan las obligacionesque se adquiere·ri al ingresar a 

la organización como lo es el horario de trabajo, pautas d~ conducta y ~igunos 
otros puntos que implican la actitud de las personas. 

La buena presentación se exige en el personal e incluso se ·obliga . a 

uniformarse y de no hacerlo se hace acreedora a úna m~did~ de apremio>· 

El respeto entre los miembros condiciona el castigo p~r~bllar, ba~ándose en 

las bases explicitas de la Ley Federal del Trabajo: 

No hay sociabiliz~ción de ningÍ'.intipby.por e116; 1á19S~:a~vedes'ia mayoria 
•'· - .. ·_ "' ··.-.· ···- ''·•- ·- '···-·.·-- . 

del personal se conoce después de~algún'tiempoysÓlo~pÓ
0

r las reiadones que 

debe tener para poder desarrollar~ú--trab~)c;, y~'.;q.~~'.íla"~h~y;;Lna.presentación 
oficial ni nada por el estilo. ·. ,;;p; •. ·'·,; ',~{· )'''.\!i':: J; <0 ;;;_; '. ., .... 

-· : - ·. ~-- _':-:':,-::'·'.""" ·:-_-:.-._._~·-. '. :.-.-- ... , ... ·:_·--' '·--·. ·: :·~:-' -:_ .. ,,.·_-. 
Lo anterior repercute_enias'relacioneshl.Ím~fü~sdenÍrode 1a•institu6ión, ya 

que se trabaja de manera indhiicilJ'an~st~-~I n'ó·~~-~'~(;cer n(siqai~Í'alos cargos de las 

demás personas, lo que afecta' a )¡~''.p1o~u~tlvidad y efi§ienCla .ci~L-trabajo. de los 

empleados dado que la coopera~i¿;~··¡:¡ci··~~':a~ /::!~ l~'form~'fuás'~élecuada para la 

ejecución del trabajo. - : '· '· ;" . :5< ''' · ';ó''. , .· .. "'.~/):'· 
Ante estas disyunUva~'-'J;~t~re~osLde• plasmar : la estructura . de la 

comunicación que no~·ayLJciél ~·visu~iizar·córno se transmiten las órdenes y 

procederes de los mie~br~~·t6d~~ ,la~' ~itu~ci6~~s .. · ·. 

····································~o····································· 
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Renate Mayntz , en la obra ya citada hace referencia a la estructura de la 

comunicación como aquello que define la estructura y las relaciones que de ella se 

deriva. Menciona además que la estructura comunicativa se refiere a la 

transmisión de órdenes dada en forma h.orizontal y/o vertical, dichas relaciones se 

representan gráficamente a través de Ja teorla de los grafos en los cuales tiene 

lugar la representación del organigrama. 

" Las comunicaciones en una org~nización pueden discurrir en sentido horizontal, 

entre posiciones iguales, o en sentido vertical, entre rangos diferentes, de arriba 

abajo o bien de abajo arriba." (Mayntz, 1996: -117) 

Para el caso concreto de la SSE y portratarse de una orga~izaCión cuyos 

cometidos de excelencia académica como .:susÍ~nto: c!e/1ii'.~1ri~~a?~ociial, la 

encaminan a1 cumplimiento de 1as normas que /eqJi~ren ser:iAt~¡¡ri~:Ciafinediante . . ' •' "- _, ,, '. •. ·. , . . - --·~/-·· " . . -

un proceso jerárquico y vertical deforma de~c-endente/ya que altrazarJlneas de 

comunicación, que a su vez den cuen_t~de_1~}:¡nfor~~~)Ón~:qu~Í6st~madores de 

decisiones tienen que hacer llegar a la sub~iiecciórÍ~scolar qÜe nos ocupa. 

:·:;_··.- .-.. ::·.. ,' ' 

De tal manera que dicha inform~~iórlseél la báse dé la toma de decisiones 

en esta última confluye siempre de arrib~ '. ~~ci~ abajo y de manera informal de 

abajo hacia arriba . 

Ello implica que si analizamos a la SSE nos damos cuenta que las 

comunicaciones fluyen de en forma vertical porque van de arriba hacia abajo, es 
-- -- - --· ---.·.- ·.-... - -

decir de los mandos superiores como es el Subdirector Modesto Navarrete y los 

encargados de los departamentos de s.E y SB, Juan Manuel Rosas Alvizo y Juan 

Manuel Ramos . 

• • • • • • • • . . . . . . . • • • • • • • • • • . . . • • • •,• .. ·.~¡· •.••••••••••.• •, •••••••••••••.•••••.. 
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Cabe destacar que la comunicación sólo sé utiliza en la mayoria de. las 

veces para transmitir órden~s y obligacione~ ya. séii ~or vi~ ·oficios y alguna que 

otra vez por teléfono; ~in >°dar lugar ;a una réiroaiimeiita~ión de los mandos 

Por. _lo .que e:u~u·l~la.'t~o~71: de.lo~-·~ri~:s.~ro~.u~sta,_·par_ Mayntz, explica de 

manera gen~ral. i~s''i~rril~1·~~ para; e~q~~ma'íiia'r: l~s fact6re~ 'cua'ntitativos de las 

estructuras d~ d~'ni~~i~~-~ÍÓ~de~fro ~e 1.i~ ~r'g~~Íz~~iones: · : -· · 

.,,,. :~,:.~·~¿f r,¡1:~,H~,i~;.:::~~~':ót~~t!~~· ~.:.:~"~: 
comunicación. 

. ;:-;• '".' ~"} ',;• .T~j· 

Sin embargo las líneas van de arriba hacia ab~jo ~!n~: h~yúna retroacción, 

es decir, no hay una respuesta de abajo hacia arriba y:qg~;~_e b1:1c~~ cuellos de 

botella hasta llegar con el mlnimo de· información· e_n los llle-~io{o¡)erativos, que 

serian en este caso las secretarias, los técnicos bibliotecaÍlos· y las analistas 

administrativas, después los jefes de oficina y asl IÍegar•.~ 'l.i~ 7m~nd~ medio que 

serian los encargados de departamento y final~'ente el ~utidirector de SSE, el 

secretario académico y la parte medular, el rector. · 

De esta manera según la teorla de los grafos el esquema quedarla de la 

siguiente manera. 

····································~~····································· 



NOMENCLATURA 

ABREVIATURAS 

Nonna Esmeralda Rodríguez Ramlrez 
- - - Una miraaa a las-organizaciones 

- ' ' :- ~·. ' 

~ 
SECRETARIO 
ACADÉMICO 

SUBDIRECTOR 
DE LASSE 

E.D.S.E Encargado del Departamento de Servicios Escolares 

E.O.E. Encargado del Departamento de Servicios Estudiantiles 

E.D.S.B. Encargado del Departamento de Servicios Bibliotecarios. 

J.F. Jefes de Oficina 

A.A. Analista Administrativo 

T.B . .Técnico Bibliotecario 

Sec: Secretaria 
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Según el trazo de la estructura de la transmisión de información dentro de la 

SSE se observan los puntos que simbolizan las subordinaciones y las lineas·, las 

relaciones de comunicación entre ellas; _ _ · .. -

Esta estructura de comuni_Cációri fue' inferida' por ei investigador a través del 

trabajo cotidiano que se reanza en la' sul>ci1r~ccfó,n qú~ nos ~c~pá: 
PROBLEMAS DETECT~oC>s·-'.L. _·_·-·, ·!''.:.· né:)~'!: ~-· 

·'::.~:~.? . "'-.. : : >.J:·· .~::.'.:-.? ::, :~ ·::·i~~·,.:~:~~ ,.,,~·,:·~'·' ,,,.,, 
1.- Existe el ideario organizacional perfecta;nente deline~do para dirigir la _vida de 

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

la UTFV, sin embargo a través. de laYóp~ra·c~onalizaCié>ñ no se cumplen o se 

cumplen parcialmente. . .. ,;'; ·;_:,: r:·~·-.>; .(:¡_;_,.. ': 

2.-Existe un vaclo de funciones y segÚ~Ja~ poí1l1~a~ ~c/c'a1ici~d~s imp~escinbible 
para un buen funcionamiento, c~bela d~d~'er{~6~~'.ti~'fú~-~io~·acl~p~r·c~sisiete 
años esta organización y que tan funcicJn~l;s~~-- ~u~ ~Jci~g~~:;~~-ra' alcanzar los 
objetivos. . _ \/ ' ·;; _;• ¡· _;-, ·;._ .: -·~ ::~ •: . 

!~,º~:: •• ~·:";;:,º ·~:·~1~3~~!i'( S!l~!~~tf~!iÍ~~~*ii~f ¡~¡~~:,~: 
aunado a ello enco~tramos,que ~des~o11ocenlaposició11,~ue_;_t1en~n dentro _del 

organigrama y por eso S
0

e ri~ti~~~-ri-tii~~¡deÍi~id~7 qu[~-;; ~~ ~~,j~f~-i~iriedi~Ío:> -. -

4.- No hay uná clarida:a 'o/Mnizacional- ya qui:Í io~"integr~~te'~ ele la UTFV no ,,-.,--, . .. . . ' .·, . . 
saben a ciencia a cierta que es lo que persigue. la universidad y como puede 

contribuir paralogr~r -~~tbs propósitos, dado q~e se da este factor, contribuye a 

que nos halla u~a id_entificación con la institución por parte de los empleados. 

5.- Existe' úna -·saturación. de reglas para el control de los empleados y que 

después de analizarlos son engorrosos y lejos de mejorar la organización 

repercuten en el desempeño de los trabajadores al sentirse vigilados y manejar la 

lógica de premio o castigo. 

6.- Existe una estructura rlgida más preocupada por el diseño de reglas que por la 

efectividad del trabajo. 

7.- No hay un medio eficaz de retroalimentación por parte de los directivos hacia 

los empleados y viceversa, esto ocasiona· que se vea a la· autoridad como la 
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presencia omnipotente que sólo se Óbed~~e, ~in s~b~r por qué, y)or ello· 1a toma 

de decisiones es centralizada. e:, fi: 
8.- no hay una preocupación por parte.de lá~:auto~icl~de~ .·c~0petentes por crear 

mecanismos que propicien la satisfacción per~onal y la m6tiva'ción'de cadauno de 

sus trabajadores, por lo cual es imp~rtallte véÍ/este .• fact~~·~~.,:¡¿, lJ~ pr~blema 
.-·-·. ·-. : ; '" ·-- .,, .· ,'•·"·•' ,· 

potencial que sino se hace algo. por remediarlo tendrá severas consecuencias, 

como es la rotación de personal. 

2.10 DIAGNÓSTICO 

Después de analizar.~ la :SSE, co~cibiéndola como una organización 

moderna, que manti~~~ : una ~struct~ra formal .. reflejada en documentos, se 

descubrieron algunos de los ¡ír~bi¡,¡n,as qu~ aquejan a nuestro objeto de estudio, 

que como todas las ~rgani,~a~iorÍ~s gu~rda cierta complejidad y es amorfa desde 

su mismo proceder. '{.\':' 

Este analizar intenta ser un reflejo de las realidades que se hacen presente 

en la organización y que • su'e1é"n' ser tan cotidianas que en el momento de 

despojarlas de su caparazón sedescubre algunas de las muchas caras que tiene 

este organismo dinámico. 

La Subdirección de Servicios Escolares presenta una estructura 

perfectamente delineada en el papel, pero que se va mostrando endeble a partir 

de las relaciones de poder que se dan dentro de ella. 

Encontramos que el eje rector de esta organización es en determinado 

momento los intereses personales de cada, actor de e'st~ organizació~, que se 

encuentran principalmente en las esferas de los. altos directivos. 

De esta manera hallamos que .un:fa~tor imp~rtante es la burocratización 

que distingue a las organizaciones gubernamentales y que cada vez se proyecta 

más en la operacionalizaci6n de los ,objetivos de este tipo de organismos. 

Derivado de ello, encontramos que existe conflicto entre la filosofia y los 

objetivos al no estar bien .definidos y por ello no hay claridad organizacional. Ello 

provoca que los.actores estén saturados de reglas, y que su deber ser no sea el 
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mismo que su hacer. Esto nos remite a establecer que nuestro objeto de estudio 

se preocupa más por .el diseño de reglas que por el mismo trabajo. 

Tal situación provoca que existan hombres y mujeres que se encuentren en 

la disyuntiva al· ·cumplir órdenes ·de diferentes autoridades, lo cual se puede 

resolver delim.itando y comunicando efectivamente los acuerdos. 

Llegamos a la conclusión que los miembros, especialmente los del 

Departamento de Servicios Escolares dia con dia negocian sus procederes y con 

ello conforman la cultura de la organización, ya que al responder a la parte formal, 

realizan sus. propios constructos y su actuar es funcional para desarrollar sus 

tareas, 

. P~r ello inferimos que los actores de este tipo de organizaciones desde su 

propia lógica se van adaptando a las propias circunstancias que propicia el medio 

amb,iente dado que responde intuitivamente sin guiarse por lo estatutos o normas 

establecidas. Esto da pie a que los integrantes de estas organizaciones gesten 

una cultura que se mantiene, se reproduce y sea de alguna manera similar a 

dependencias de este tipo. 

Resulta interesante analizar las visión de los directivos al encasillar a los 

empleados desde un documento como si fueran objetos de trabajo sin ver la parte 

humana donde se plasman sus aspiraciones y expectativas. 

Este conjunto de aspiraciones, reglas, procederes, estatutos, idearios y 

estructura son metafóricamente como un juego de avión, en donde todos buscan 

ganar saltando peldaños, sin importara quien pisar. 

De tal suerte que la . solución ·a estos conflictos solamente las podemos 

generar a parir de un proceso creativo que tendrá como recurso la imaginación, lo 

cual nos lleva a re~om~ndar · a la SSE que empiece ·a verse como una 

organización qüe dia ~di¡;¡,se: aut~-proyecta a partir de la cultura y comunicación 

organizacion~l,lo cÚal'd~terminará como se negocia su realidad. 

Dado que esu~~~ofganización que lleva fielmente las reglas y estatutos en 

el papel, 'cabe la ~xpect~;ti~a 'que• tan funcionales y operacionables son y como 

cada 'act~~ d~sdesu posición alcanza o ~ádifica'lo~·~b]~ti~os, como los opera 
,• . ,_ ' .,_,. ·' .· ' . •.' .... 

para cumplir con su misión, esto es, como funciona reaÍmerite.•: 
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Lo anterior es muy impbrtante, .~a iqu~ cómo ro hemos visto hay una 

estructura formal plas~adá de aiguna rnariera en ~I organigrama pero a ciencia . ·., .. '··, ..... -,· .,.-... ··' '· .. ' 

cierta no he111os analizado ql.JetanfÜncional es y como se opera realmente. 

SI Mayn~\nb~ ti~bl~ de· q~e éiei~amente hay una estructura rfgida e ideal 

también nos IJJne :~ri':c1él'~6 que ha/ procederes y mecanismo que no están 

escritos sin embargo:s~'llev~ri en realidad. 

Por lo cual E!íi._e(síci'uiénté apartado analizaremos que tanfunclonal es la 

estructura y que ~~ iJ q~~ s~ ejecuta realmente . 

.................................................•......................... 
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LO REAL DE LA ORGANIZACIÓN 

"El actor no existe fuera del sistema que define la libertad, 
que es la suya, y la racionalidad que puede emplear en su acción" 

Crozier 

3.1 COMPARACIÓN ENTRE ESTRUCTURA FORMAL Y FUNCIONAMIENTO 

REAL 

Como lo hemos visto en el capitulo dos, dentro de las organizaciones y su 

estudio, es vital dar una mirada a lo que se dice que es y lo que realmente existe. 

Esto tiene punto de partida en su estructura entendida ésta como " el modelo 

relativamente estable de la organización" (Mayntz:1996, 105) 

Por lo anterior, nos referimos a todo lo que tienen que ve~ ,con relaciones, 

actividades, derechos, obligaciones, y .que e~ preciso 'fija¡, rriedi~nte reglas y 

ordenanzas, en suma, como ya lo analizamos en el cipart~d~:d~s. le llamaremos ... ···,, ... ,-' ... •' 

estructura formal, la cual no coincide exactamente en el devé"nir de la organización 

en estudio, ya que por una parte, casi siempr~ ~~~<Jri!/~rnb~ reglas que no se 

cumplen o se cumplen de vez en cuando y que h~y: ~6dos de proceder que no 

están reglamentados pero que se acuerdan día ~o~:díápor.los integrantes de la 

organización los cuales llamaremos actores. 

Por tal motivo, encontramos que mientras::algunos procederes están 

descritos en el papel, encontramos que su estru.ctura'et~C:tiva'sól~ se descubre a 

través de la observación adicional de lo que suéede:;;~~f;;¡~nt~ en ríu~stro objeto 
~ ~:-.:1;: "-:_;:~:· .. ,,., "'~. 

de estudio. 

Mayntz, nos explica que para el análisis' clS" la'org~nii~CiÓn se tienen que 

distinguir las diferencias que existen entl"e ,1a;estÍ-,lJctura i~t~~bion~I y la estructura 

real. (Mayntz: 1996, 106) y q~e por~ elici :~e~ ne~~sario analizar tanto los 

procedimientos formales ·como ya'se hizo''Ein''~1 Capítulo dos y los procedimientos 

reales que se describirán ~ loi~r~o cle'e~te ~p~rtado. 
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De esta manera, apoyándonos en lo expüesto pór MayntZ y para efectos de 

análisis en el procedimiento formal, hemos escogld~ a. la SÚbdirección de Servicios 

Escolares que en colaboración del Departá~ento'de·servicios Escolares realizan 

los procedimientos fundamentales para íá re'i~sC:ripcSión de I~~ ~¡f;~rio~ ·~~ 1á UTFV. 

Estos departamentos fueron · esco~idós por la importancia ,qu.e :,tiene . la 

rein~cripción de los alumnos de dich~ i~stitÚcló~;· tomáll~biri co~o iba~e . para 

realizar la observación y el ~stúdio r~~I del ~-ue:¿~: .hablÓ~ccin ~~t~rh(1c1~ad y asi . 

poder llegar con bases sólidas al ~nunci~ d~F' P,rÓbl~·~~;'.;qfrse- ~~alizará 
posteriormente. . .. :•:··. •·· · • ;_. ;.· 

El proceso de la reinscripción manej~ aspectos'· i~portante~ como 

funcionalidad en tiempo y forma como lo estipul~ la 'esti~ctJia f~·~.;,~·I y qúe. sin . " -· ·--·-··'·;' . 

embargo a partir de la observación nos daremos cuenta, asl.cÓmo lo. señala 
·~· '··.:-~: ~- ~ 

Mayntz, lo real dista de alguna forma de lo formal. ·' · < :> :,•,,._-. · 

Los aspectos que se van a analizar, debido a la fb~~~·~niqu~ºse'da~. se 

prestan para que sean medibles y verificables, y que 'por'~Ú~;''d~i';;i d~I ;igC>r que 
. ' . ,. . ·~ ' ' ' . ,¡ . .. ' .. 

exigen las ciencias sociales cuando se habla de un . estudio ~uanlitativo'. 

Lo anterior nos obliga a hacer una distinción entie 1~· frirrii1Ly lo re~i. ~orno 
se hace en el siguiente punto. 

3.1.1 FUNCIONAMIENTO FORMAL 

El Departamento de Servicios Escolares es el encargado formalmente de 

realizar tal procedimiento y como primer paso es necesario qú~: se rev.ise que el 

alumno cumpla con los puntos señalados e~ .el reglámento-que eiíablece los 

requisitos de ingreso y permanencia en los. estudiosprbresiC>nále~ que se imparten 

en esta institución educativa: 

El procediendo se.da de la siguiente manera: 
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EXPLICACIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

No. 

1.-

2.-

3.-

4.-

5.-

RESPONSABLE DESCRIPCI N 

Define el periodo en el cual los alumnos 

·Jefe del. Departamento de tienen que realizar el trámite de 

Servicios Escolares reinscripción de acuerdo con el calendario 

Alumno 

Auxiliar de Servicios. 

Escolares 

Alumno 

Biblioteca 

escolar. 

Solicita información sobre los trámites 
· .. · .. •\_ , 

para su reinscripclón .. en · .• el · siguiente 

cuatrimestre 

lnf~J1TIª al alum~o sobre¡ los trámites que 

~eF~~~pú~: :~ ·•. : : . · 

- Estar •al corrl~nte en el pago de 
·· cole~.i~t~i~s:;· · ··~.· ~) 

. Cubri~ ; I~' ; dutt~ ; vig~rlt·~ de . la 

rein'scrip.~ión\í l~·p;iiTiera mensualidad 

del ~uat~ime'stre. ·•·· · .·,-,, 

No~· a'cíeucíar documentos como: 

Certificad.o de bachillerato, secundaria, 

6 de ~et~ de. nacimiento . 

. No adeudar material bibliográfico. 

No tener adeudos económicos 

Acude a la biblioteca por una constancia 

de no adeudo bibliográfico. 

Verifica que el alumno no adeude material 

bibliográfico, si adeuda material comunica 

al alumno para que la entrega · del 
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7.-

B.-

9.-

10.-

11. 
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material, en caso contrario entrega al 

alumno una constancia de no adeudo 

bibliográfico. 

Solicita al encargado de cuentas un 

Alumno comprobante de no adeudo económico al 

departamento de servicios escolares. 

Verifica que el alumno no tenga adeudos 

Encargado de cuentas de económicos en la base de. datos. 

Servicios Escolares Si el alumno tiene adeud.os no se podrá 

reinscriblr al siguiente cuatrimestre. Si el 

alumno no tiene adeudo económico el 

encargádo · de cuentas le entrega al 

Auxiliar de Servicios 

Escolares 

Entreg~ ¡;¡1 auxiliar de servicios escolares 

la.constancia de no adeudo bibliográfico y 

~¡ c~rnprobante de no adeudo económico. 

Recibe la constancia y el comprobante; 

J}bporcioAa al alumno el formato de 

rei~s~;ipción (original y copia) 

Recibe· el formato de reinscripción; lo 

llena con letra de molde y . pluma. 

Finalmente lo valida con su firma, y 

entregas al auxiliar el formato. 

Recibe el formato y firma de recibido. 

Sella el formato y la copia engrapando el 

original del formato de reinscripción; junto 
,,, .-

con la constancia de no 'adeúdo 

bibliográfico y económ.i.co .• . :< 
Entrega al alumno la copia;·: 
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De' esta manerá, según el manual de pr~cedimientos, se nos ejemplifican los 

pasos a seguir a partir cie los diagramas de flujo, entendido éste como " una 

representación g;áfica que muestra. todoi·/os pasos de ~n proceso. Este diagrama 

provee una excelente documentación' d~ Un :programa y puede ser una 

herramienta útil para examinar como'se:r~lacionan unos con otros los pasos en el 

proceso" (Martfnez: 1995,9) 

Examinando lo anterior; un dia~,r~,.;{~ de flujo por sus cualidades descritas 
' . - ., . . _, . ' ' ' ~ 

nos permitirá descubrir vacíos que púeei'en represerúár. fuentes potenciales de 

problemas en nuestro ÓbjetÓ\d~ 'e~i~di~) y ~or '.'el10' pJederi ser aplicados en 

cualquier área "por ejemplo. eh la 'e1~í!/6racJÓ~ (J'¡j una fa~tJro, el flujO de materiales 

o los pasos nece;arlo¿. p~ra 'fi~d~~ ~ha- ~~~;~}- ~~i c~'fno ~n la utilización de_ un 

producto." (Martíne~:1995'.9ri: · ff -- - : 
La sigufonte\simli~fog!a' ~5--1~':qüif'~~- utili~a:para' e'laborar un diagrama de 

flujo. -· • · ' :· /, ·z 

··~ e; ': •• - _,~ -, -'.' ~--~·:- o'; -.. ·; 

Paso délpróceso 
·_; ( ·, :: - ' . .;:.~ 

beci~ión 

En nuestro caso _ será . para ver las etapas que se presentan en la 

reinscripción de los alum~os de .I~ UTFV. La cual se ejemplifica en la figura 1 B 
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JEFE DE 
DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

l>clinc pcrlt1do 
de re inscnpc1ó11 

al próxuno 
cua1r1mcs1rc 

(Puhl1ci1) 

FIGURA 1 B 
PROCESO FORMAL 

DE LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ESCOLARES 
REINSCRIPCIÓN DE LOS ALUMNOS DE LA UTFV 

ALUMNO 

Solicita 
infonnnción 

sobre los 
requisitos paro 
reinscripción 

Acude a bibholcca por 
constancia de 110 adeudo 

Alumno 

Constancia de no 
adeudo de malcrial 

Soliciin constancia de no 
adeudo económico 

oncio de 
resultados 

AUXILIAR DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

Vcrincar si el 
alumno tiene 
derecho a 
rcinscripci6n· 

Comunica al 
alumno para que 
entregue material 

Comunica que 
pagos no ha 
rcalizndo 

Elabora constancia de 
no adeudo económico 

.. ;.- .. ··- .• ~ 

·:, 

Conslilncia de no 
adeudo económico 

·: ·,. i 
~- .. ~~~~-j 

BIBLIOTECA 

Informa al 
alumno 
sobre su 
situación 
académica 

Alumno 
quccuusa 

baja 

Entrega constancia de 
no adeudo de malerial 

Constancia de no adeudo 
de material 
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JEFE DE 
DEPARTAMENTO DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

ALUMNO 

económico 

f'ormatodc: 
reinscripción 0/1 

Requisita el 
formato y lo valida 

con su firma Formato de 
rcinscripción 

0/1 

AUXILIAR DE 
SERVICIOS 

ESCOLARES 

Proporciona al alumno 
formato de rcinscripción 

Fonnato de 
rcinscripción 0/1 

Finna de recibido 
(sello) 

AncJ<a a las 
constancias de no 
adeudo 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

BIBLIOTECA 
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Al procedimiento real le llamaremos a· aquel que 'se realiza efectivamente en 

tiempo y forma, de acuerdo a los compbrtamierítos y acciones de cada uno de los 

actores. 

Dependiendo de la situa~iÓn, los.actores se vinculan y traducen sus 

deberes en actitudes donde se contempla de' algú~a m~n~ra su grado de libertad en su 

actuar como lo veremos en el siguiente procedimiento. 

EXPLICACIÓN DEL PROCESO 

Nº RESPONSABLE DESCRIPCION 

1 Define el periodo en el cual los alumnos tienen que 
1.- Jefe de la subdirección de realizar el trámite de reinscripción, con una semana de 

servicios escolares retraso de acuerdo con el calendario escolar 
2.- Jefe del departamento de Publica fechas 

servicios escolares 
3.- Alumno Se oresente en fecha v horario de atención. 
4.- Auxiliar de servicios Verifica si el alumno está al corriente en el pago de sus 

escolares colegiaturas. 
No adeudar documentos. 
No adeudar material bibliográfico. 
No tener adeudos económicos. 
Si no tiene adeudos, proporciona el baucher que tendrá 
aue oaaar en el banco 

5.- Alumno Recibe constancia de no adeudo económico y bibliográfico 
v orocede a oaciar en el banco. 

6.- Auxiliar de servicios Recibe las constancias y comprobante y proporciona al 
escolares alumno el formato de reinscrioción (oriainal v copia\ 

7.- Alumno Recibe el formato de reinscripción lo llena con pluma y 
letra de molde y firma para validar sus datos. 
Entreoa al auxiliar el formato. 

8.- Auxiliar de servicios Recibe el formato y firma de recibido. 
escolares Sella el formato y la copia engrapando el original del 

formato de reinscripción; junto con la constancia de no 
adeudo bibliográfico y económico. 
Entreoa al alumno la cooia. 
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SUllDIRECCIÓN 
DE SERVICIOS 
ESCOLARES 

inicio 

define periodo de 
rcinscripción 

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO REAL 

JEFE DEL 
DEPTO.DE 
SERVICIOS 
ESCOLARES 

publica 

ALUMNO 

Se presenta 
en fecha y 
horario de 
atención 

Procede u 
pagar sus 
ndcudos 

Va pagar al .. 
banco y ·,' 
regresa con CI 
auxiliar 

Lo llena con lctm de 
molde y lirma para 
validar sus datos y 
cntrcJ?,n 
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AUXILIAR DE 
SEIWICIOS 
ESCOLAIUCS 

Verifica si el 
alumno cs1á ni 
corriente de sus 
colegiaturas y si no 
tiene adeudos 

económicos y__/ ~ 
•~e--¡ 

Proporciona Jos recibos 
de no adeudo económico 
y bibliográfico, 
Proporciona el bauchcr si 
el alumno sabe su número 
de referencia. 

Recibe las constancias y 
comprobanh! y proporciona 
al alumno el furrmllo de 
n:inscripción (original 
copia 

ltccih~ el rurmmu y 
consl<t11cias y entrega 
al ulumno copiu. 

FIN 
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3.1.3 DIFERENCIAS ENTRE LO FORMAL Y LO REAL 

Después de, comparar ambos procedimiento's, pódemos detectar que hay 

diferencias entre lofor,.;.;al yen el real. \;,.,!,''···. ,_ 
::.:'.i· 

Estas desavenencias se ven más marcad~s desde ~':.momento en que e.1 

subdirector de. servicios escolares d~fine · el.'.~~';¡()ci~:.(:d~'.i rei~~~ipcióll .•,·cuando 

formalmente esta tarea la tienen que realÍz~r ~j j~f~ d~I D~~~~'am~~tcfde:Se~icios 
Escolares, además las fechas . pr~gramada~ p:~rafa~1 ~~·~roé~~6; ~~b~rí·¡«;~ · k dE) 

acuerdo con el calendario escolar aut~ri;aclo: ~~~;·¡~·.;5e¿réta;i~ '.d~ Ed~cación 
Pública (SEP), que para tal efecto de ac~ercl~ ~i'c~Í~~d~·~;():~~'.ti~n~{~~~.~~~hzar 
del 27 al 31 de agosto del 2001, sin e~b~;~o/1~~~¿ill~~~¡p~i~~~~::ii~··re'.~Íidáá se' 

hicieron del 3 al 7 de septiembre del año ·en ~Úiso;'.'¡;d~ 16' ~i.J~í:C:di~ha.:éiá~~ se 
realizó con una semana de atraso. . •::> . :,;,·- ·~:;'; •;;·•: ,.·::.·~ ..•. <•·• •'''·' "i "/;•;·:: · 

Cabe destacar que cada división ·~u:~~{LnT~~1~·º~1/~'ar;'esi~;·!1~~~·~·si los 

:::m:,:.~;:,:~~::~~,::;~,!~,'~L~~iJ~2~i~t."c1J%fü~;¿;fa:; 
de servicios escolares no infor~a a(aiumn~ a~te~~:~ie i~'fri~h~i·cl~ l~~C:~i~ción_ si 

tiene adeudos económicos, _,bib,liográfi?os .o dE) docJ.ni~rt~~.~~(c?ffio:],act~' ele. 

nacimiento, certificado de bachillerato u otros),' y i>i 'no;;tie'~e adéudo; '~que .el' 

estudiante pueda recoger su baucher pára re~lizar su~~g~ ·~'dr ~í6h'~:'f~áiT:iie\1 ~~I 
para el dla de la inscripción el al~mno sólo se presente p~r~:1i~-ri~;.:~;f~'~iicitud ,'y 

entregarsucomprobantedepago. . _·.. _·· , (;:.:<·~·-f)i7j\);·;,;~,. 
Sin embargo, en realidad, el dla de, la réÍnscdcpi~ióh-~(~j¿¡;.;~-~·t~ ~~:cuentra 

con que tiene adeudos y a veces el departamenfod~s~:Vié:i~~e¿~oi~~~~J~6u~va 
un control eficiente de los expedient~s, .'C?ca~iona ·~~ec, ~7:1;tia~~a,pelen los 

documentos y por tal motivo el ··~st~di~~t~ 0~~/~~~d~-r~i~~;rÍbÍ~~~';'.-~1-·dia 
especificado y tiene que regresar a,I si~~~~Í(~t~:;~~p'qu~.n~ le ¿Ó~r~~~onda a su 

división. • . 

Además, a partir de que el auxiliar bu~6; en la b-~se de datos si el alumno es 

regular o irregular y con ello detectar s_i ti~ne ~·~o'el d'~recho a la reinscripción, los 
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demás procedimientos se hacen de' lríanera ma~'Ja1;.J~~d~ q~e revisan si tienen 

deudos económicos y bibliográfico~ •. • hasta:.~erifi~a/~us'exp~dientes completos, 
, . , . .. , .-.~.,- .. --~ .. - .. r -'· ··"-" ... - . ·-· .: ~"- -_ -. 

paso que entorpece la funcionalidad de dicho próéeséí y'que se evitaría si estos 

datos ya estuvieran concentrados en Una b~~e 2~~ d~to~c'~rr;c, ~e íl~é:e;con las 
~ ::·:">~:.~"~·/::~-~~>-' '·':\. ,:~·~:::'· evaluaciones de los alumnos. 

Debido a todo lo·. anterior, •en. ocasione~' ei/Deg~~a'm~fÍ.tCi -~e 'servicios 

Escolares tiene que establecer fechas extrnordin~:rl~~ ·par~ r~·:ieinscrlpcióXya que 

no se alcanzó a cubrir a todos· los a1uriirios; 1ól'qu~''pr6v~c~·q~e ~~tós pierdan 

clases, que inician desde el primer día de inscrip6i6n~s'.' : ' ''' "' 

Ante la exposición de los motivos por 1cis'cil~1~~'~c)gdifkrentes los procesos 

formales de los reales, existe la necesidad de pla~t~iÚnoi los siguientes objetivos . . . . ,. 
''.<'.·~:;.·: ~:.,·· 

3.2 ANÁLISIS DEL PROBLEMA 

De~pués de la comparación entre los proc~s6's'%rmales y reales de trabajo, 

en los que se detectaron algunos vacíos que son fÚente potencial de problemas. 

El conflicto que más queja a la Subdireccíón' c:fe' Servicios Escolares se ubica 

en el Departamento de Servicios Escolares eh ~1T~rri6eso de Reinscripción para 
~:(."' :"·.:·::y:., ~i-,:".-.'. 

alumnos de la UTFV. • ·,::.~:(./>;~.< , ·.·.. _ .. 
De tal manera que analizaremos 'desd~ la• rne_todología · cuantitativa las 

repercusiones que trae los atrasos en el pro2'.eso:~~~I ~~ l~s Reinscripciones para 

los empleados de la Subdirección de: Ser\licios Escolares y el Departamento de 

Servicios Escolares de la UTFV. 

En la siguiente tabla se describirá los objetivos que se persiguen con este 

análisis. 

OBJETIVOS OBJETIVOS OBJETIVOS 

GENERALES PARTÍCULARES ESPECÍFICOS 

Cuantificar las variaciones Analizar las variaciones Conocer las fechas y los 

que suceden en el durante el periodo del 3 al tiempos propuestos en el 
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Departamento de 6 de septiembre del año preces.o for111almente. 

Servicios Escolares para en curso. 

conocer como repercuten 

materialmente y 

humanamente en este 

sub-sistema 

Señalar los 

humanos 

Señalar los 

materiales 

-··<.·· ·-' 
cariC>cer::•·'1as'< fechas .. y 
Íi~-~~-~~:.;{~~;;; ~7'· <->~~U~Íidas 

Explicar·· los; motivos por 

los' existen 

variaciones 

Conocer " . los costos 

costos materiales 'y ',económicos 

que ·' generan · las 

Al plantearnos estos objetivos, podeimos ver,qÚ~nuestrkt~reia''eis re~lizarun 
análisis de la realidad, el cual lo entendemos ~o;,,o .~El p~c~'¡c;; d~:;'{;~/daiii~~to y 

-· .. ·· . ·-"- '.:·.· e:·--·_,,_o.··"··.\;::·<_-_,,:·.'.J<,.·,,.,!.:·· ... ;··.:·: :,_.·· · .. 

comprensión de lo real concreto,< corno. ·ac¡uello(dado~:po[ shmisinó que se 
desarrolla en la vida de/hombr~:":(Sierra:199B,)~i; ;,{ ?' .,i;:•· -

Lo anterior implica que esie 'anáiisi~ :·~arri~r~Ílde i.m, l~gar o espacio, una 
' .. ".. . : ' ~e' ' '•· • • :-, ,. • . . . 

duración y un procedimiento; Elémentos:irrtpres~indiblesde toda metodologla de 

investigación. 
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Lo anterior nos lleva a plantearnos el cómo elaborar una herramienta de 

medición que nos permita abarcar un lugar o espacio, una duración y un 

procedimiento para mediar la realidad que nos aqueja. 

Por lo anterior hemos diseñado lo siguiente. 

3.2.1 HERRAMIENTA DE MEDICIÓN PARA LA PROBLEMÁTICA DETECTADA 

Para tal análisis recurriremos a la Hoja de . inspección en I~ · que ;e 

recomienda "Utilice la cuando necesite reunir datos basado~· en i'a 'obserÍtación de 

las muestras con el fin de empezar a detectar tende~cl~~- Este es el punto lógico 

de inicio en la mayorla de los ciclos de solución de problemas . 
• · .• -· .-··· ·, . 'i .. . •• ·, 

"Las hojas de inspección son forrrías fáéiies' de comprender para contestar a 
-. - '". -··,· . 

la pregunta ¿ qué tan frecuentemerile Ocuúén éstos eventos? Empieza el pr~ceso 

de convertir "opiniones" en "hechos". (Martfnez:1995, 10) 

La herramienta será diseñada basándose en el procedimiento real. 

Dado que nos referimos a uri~. organización estatal es. de vital importancia 

como ya lo mencionamos en el capitulo uno, saber la Interrelación que existe con · 

su entorno relevante y por eso se escogió este proceso, ya que éste es de vital 

importancia para nuestro objeto de estudio· pues en este procedimiento se ve 

como es el funcionamiento de la SSE a partir de su relación con su entorno 

relevante. . . . 
Como primer paso se tomará. en cuenta cuatro .dfas para realizar esta 

inspección en ésta se realiza di~ho Úán:iite/asl misMJo se medirá la cantidad de 

alumnos que se recibirán, é~te d~tO, será arrojÍl~o por el total de fichas que se 

otorgan al abrir las oficinas. 

De éste número de. alumnos que· se recibirán se tomarán aquellas personas 
. . ··,·. ,.. .. ' . ' 

que son regulares en su historia académica; pues éstos son los que no tienen 

ningún "problema" para reinscribirse, también de la porción . de estudiantes 

atendidos se contemplará a los alumnos irregulares, es decir, aquellos jóvenes 

que si bien no aprobaron algunas materias pueden realizar dicho trámite. 
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También de· 1a primera cantidad de alu.mhC>s se ~~cli;áº ~ 'aqu~llas. personas 

que no pudieron realizar su reinscripé:lón porq~e;·~6 ~úlllpl~n con'e1 reglamento 

interno de permanencia, es decir, o d~ben ~lgu~~ cübt~ cu~tr¡;lÍ~sÚal (que en su 

caso no es correcto pues se supone que para:cursar el cuatrimestre es requisito 

indispensable cubrir dicha cuota) o no tiene~ derecho por reprobar tres materias. 

Por último se medirá aquellos alumnos que finalizan con su trámite, ya que 

algunos debido a la tardanza del proceso ya no regresan a concluir dicha etapa. 

Al término de los cuatro dlas se realiza una suma para dariel total de las 

variaciones para detectar que problema se dio con maycir magniiud y asl. realizar 

nuestras inferencias en cuanto a la problemática detectada, 

HOJA DE INSPECCIÓN 1 

SEMANA DEL 3 AL 6 DE SEPTIEMBRE 

PROBLEMAS L M M J TOTAL 

NUMERO DE ALUMNOS 
ATENDIDOS 
NUMERO DE ALUMNOS 
REGULARES 
NUMERO DE ALUMNOS 
IRREGULARES 
NUMERO DE ALUMNOS 
INSCRITOS 
NUMERO DE ALUMNOS 
RECHAZADOS 
AVANCE DEL TOTAL DE 
ALUMNOS 

Al analizar esta hoja de inspección no podemos dar cuenta que quedaria de 

alguna manera corta nuestra investigación al no obtener datos técnicos del porque 

de la tardanza de dicho procedimiento, por lo cual también creamos una segunda 
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hoja de inspección para obtener más datos que contribuyan aun mejor análisis del 

problema en cuestión. 

METODOLOGfA DE LA HOJA DE INSPECCIÓN 2 

En esta . hoja de inspección mediremos los retardos por parte de los 

trabajadores ~e di~ho departamento al repartir las fichas para la reinscripción y asl 

comprender ef .porque se ven en la necesidad de atender a alguno alumnos fuera 

del horario de at~~~ión', factor que también será analizado.·, .. 

afros r~fer~~tes a estudiar son las fallas de la c6mputa e impresora al 

imprimir el ba~cher y su ineficacia debido a que es ¿n i~sÚÚrnento obsoleto, lo 

cual contribuye a aumentar el tiempo de espera par~realizar la reinscripción; 

Por tal motivo se tomarán en cuenta las é¡Úe¡¿;{p'Cir>Bart~ C!é'i6s alu~nos al 

ver que tienen errores en sus papeles o en· su nún.;~;.;;'~e i~fere~cl~ par~ hacer el · 

depó~~~:sa~~:;~~:io~:~n p~:~Jc~0:1::~·er'Jroll;~~·se~' le~t~~y', qLle'' 1C>; alumnos · 
< _: :· .·.'~":-', ·,;.--~_:-:1··'}: .... ·-.:._:··:;~:-/_._::;<:--.,---~.:-:·: __ :: '>,;~.~~~:-, ____ .. 

tengan que esperar entre tres y cuatro.hórasdesde.quei,se lesotorga.la':ficha 
hasta que concluyen dicho.trámite. · ;'~: '.t:C· .. . .... '.:;e<·• t . 

., o',.·._-._;, -~7- ,~~~'~-·-·-·-· i.:~--<~-:~-:;:.·~.:..- -;.~::~:--~ :~:._.-:·· ·\r~;. 
- '·"<; .:~~~~·;::_ ,;,.• - '-:.·~,_:·: ··_,·_ 

Por ello también medir~~6's'~~to~ p~dhdos de e~pera pará d~tectar que dfa 

se presentó ITlá;t~rd~ni~'.;~n el j:i}~~edimient6 para hilv~nar los datos arr6jados 

de las dos hoj~s d~ 'in~pécciÓ~ pa·;a ci~terrninar la~ causas, los costos, ya sean - . . . '- . ' -, ~- . ' - -,. -, - - - . . -

humanos o económicos qúe s~ generan a. partir del problema en estudio y así 

analizar las repercusiones que 'se g~neran a partir de todo lo anterior. 

Por tales motivos fa segunda hoja de inspección será diseñada así: 
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PROBLEMAS 

RETARDOS AL ABRIR 

LAS VENTANILLAS 

ALUMNOS INSCRITOS 

FUERA DEL 

DE ATENCIÓN 

FALLAS TÉCNICAS 

EL SISTEMA 

COMPÚTO 

NÚMERO DE QUEJAS 

POR PARTE DE LOS 

ALUMNOS 

PERIODO DE ESPERA 

PARA REALIZAR EL 

TRÁMITE 

.~ 'Noml~·EsÍncralda Rodrlguez Ramlrez 
- ":--,,Un~ mirada a las organizaciones 

HOJA DE INSPÉCCÍÓN '2 .. ·· 

SEMANA DEL 3 AL 7 DE SEPTIEMBRE 

L 
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3.2.2 PRESENTACIÓN DE RESULTADOS DE LA MEDICIÓN 

A continuación se presentan los resultados de la hoja de inspección 1 y 2 . 

En la primera p~rte y~re~os !~s resultados en el formato propuesto en el punto 

3.4.1 y posteriormente ·s.,;·gráficapara tener una visión más completa de estos 

resultados y hacer la comp~raciéÍn; 

HOJA DE INSPECCIÓN 1 

SEMANA DEL 3 AL 6 DE SEPTIEMBRE 

PROBLEMAS L M M J TOTAL 

NUMERO DE ALUMNOS 

ATENDIDOS 192 105 156 258 711 

NÜMERO DE ALUMNOS 144 77 115 210 554 

REGULARES 

NÜMERO DE ALUMNOS 

IRREGULARES 

NÜMERO DE ALUMNOS 

INSCRITOS 

NUMERO DE ALUMNOS 

RECHAZADOS 

ALUMNOS REGULARES 

QUE NO CONCLUYERON 27 
EL TRÁMITE 
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RESULTADOS DE LA MEDICIÓN 
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HOJA DE INSPECCIÓN 2 

SEMANA DEL 3 AL 7 DE SEPTIEMBRE 

PROBLEMAS L M M J TOTAL 

RETARDOS AL ABRIR 24 

LAS VENTANILLAS 

ALUMNOS INSCRITOS 

FUERA DEL HORARIO 

DE ATENCIÓN 

FALLAS TÉCNICAS 

EL SISTEMA 

COMPÚTO 

NÚMERO DE 

POR PARTE 

ALUMNOS 

17 

13 

HOJA DE INSPECCIÓN 2-BIS 

31 70 

Al realizar la medición nos percatamos que también era importante medir el 

tiempo en que el alumno realizaba dicho trámite, ya que este factorjambién nos 
.. '~·'· 

daría cuenta de la efectividad del procedimiento. 

De esta manera optamos por diseñar una hoja aneja que apoyara. nuéstra 

investigación, la cual llamaremos "Hoja de Inspección 2-Bis" 
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Ésta se. ~laboró d~. tal .:rianera ~íl. qu~ ·~~· t~in~i~n dorii6r~f~r;llte los. cuatro 

dias en que se realizó la reirisc;ipdó;,, ·~idi~~d·o ed~~~~:a~~C>xlrna,do en que el 

alumno tardaba para concluir el trámite yde esta'manera sacar·un promedio del 
. . "· • .' : .;. ·. -~-' \~-. ·_: :_·-·-<o·,::. __ V·.' ' : -~'--'.':'.. '.- -. . ·. _-,. ': : ·, -. '. • 

tiempo en que el usuario requería pára realizar.el trámite y, así tuviéramos una 
' . ' '''•' .. ' ··.· ·,_· -

herramienta más para saber si, a medida en que los empleados veían las fallas 

que entorpecían la efectividad del pmcedÍrniento ~e ajustaban para minimizarlas o 

las hacían más severas, 

De tal manera que la hoja fue así diseñada y aprovecharnos para presentar 
\"'..~ 

al mismo tiempo los datos arrojados dé ésta; 

S.EMANA DEL 3 AL 7 DE SEPTIEMBRE 

PROBLEMA L ' M M J PROMEDIO 
·.•.• .. 

.. ·.· 
' 

' PERIODO DE ESPERA 

PARA REALIZAR EL 75 MIN. < ~OMIN. 110MIN. 135MIN. 125MIN. 

TRÁMITE 

(APROXIMADO) 
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RESULTADOS DE LA HOJA 2 
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RESULTADOS DE LA HOJA ANEXA 2 BIS 

160 .----------------------...., 

140 ·------------------

120 -----------

100 --- - ----

40 

20 

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES PROM. 
APROXDE 
ESPERA 

•PERIODO DE 
ESPERA PARA 
REALIZAR EL 
TRÁMITE 

Al analizar los datos arrojados de la hoja de inspección nos percatamos que 

las causas que presentan mayor indice de incidencias son los retardos para iniciar el 

trámite y el número de alumnos que se presentan realizar éste. Y de ésta manera 

diseñamos otro instrumento de análisis para ver las causas que rodean al problema, 

como en el siguiente apartado lo veremos. 
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3.3 DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO 
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> '· _,. --- c. -· ·. 

De acuerdo a lo antes.dicho vemos la pertinencia de elaborar otro medio 

de análisis para exploraf v.iri6sir~r tbdas los factores que presenta el problema en 

••todlo Poc ello m~l~~L~ •. el diagcoma X ia""• y efocto ya q"e •ru. 
desarrollado para ~p~~ent~r /~ relació~- ehiro algún er~éto :y todas /as posibles 

causas que toinnlJyen. "(Ma~ln~i:1,99s!1'4)}~; ;\;,~<;> •...•......• 
Tomand~ como· .. referen~i~. ·~ ... Ma'rtrg~~ (M~rtfnez':19~5) ~stos diagramas 

son trazado~ pára · irJstrár dara'r~ent~;(r~·~}dif~ién\~~)cau~as qu~afectan el 

procesos, identifi~ándolas y r~laci6nári'cioÍ~s· ü~~:~:ci~~~~tr~~<~ ~~' lnÍ~rp~eta; donde 
se genera la rarz del conflict6: ' :::i· . : :, :,·:· :. X ·;. . ',:¿;<)··"' p, · 

Este diagrama se c~nstruye enJorm~ de pescado en d~nde ~ ·j~ ~alJ~za es 

colocado el problema . que se ·.·desea ··analizar, que en ;;riu~súc!/{f~as~ · será'. 

"reinscripclón de los alumnos de la UTFV en tiempo y forma eit~bl~bidd;}: t' .·. 
Las espinas o flechas que lo rodean, indican las causas o subc~usas que 

lo provocan; para nuestra investigación éstas causas son: retrasos al l~iciar el 

servicio, fallas en el sistema de cómputo, número de alumnos atendidos, quejas 

por parte de los alumnos y tiempo de espera para realizar el trámite. 

El diagrama se configuró de la siguiente manera. 

Quejas por 
parte de los 
alumnos. 

Retrasos al 
iniciar el servicio 

"rcinscripción 
alumnos de la 

!--------~ .. --------.. --·~ tiempo y 

Tiempo de espera 
para realizar el 
trámite 
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-, .' .· ' 

A partir de lo que nos dicen las hoja~ de inspección y ~-1 d}agraTa de causa y 

ef~cto encontramos que hay una incongruencia entre e1n9mero dealumnosque 

IÍ~~a l~s requisitos para reinscribirse y los que realme~te ~ría.li~~~ :~1 tr~mi_te, 
tomando en cuenta a aquellas personas que realizaron el tráiliite fuera'del.hor~rio de 

atención (dato registrado en la hoj~· número dos) los cúales dan l.uí total/de 65 

alumnos, lo que supone que se te~drá que implementar exte·n;~~·i;~~~~~;~:~b~r~ar 
a la comunicad faltante. • .. {' •• 

Esto trae como ccinse~uencia que los empleados tengan qué:_trabajar en el 

mismo proceso y se atrasen en las labores que tenlan dispUestBs para'~se0 dla: ... ·· ..• · 

Por tal motivo las encargadas de oficina y la que contr6ia i~~-~~~~~~i~ ·viél~n . 
,.. . ·' : ,,it," .':Y• . ..:·<'·1:~'.':. ·~~ .... ,.• .. :.,,·.:..> ~:·.·\. -''. 

en la necesidad. de trabajar tiaras extras sin ser· remuneradas, inéluso esta Última 

persona tuvo que presentarse en la oficina el sáb~do'.y~(d6~i~ª~'.p~ra's~ca~ 

adelag~s~:a !ª::P:::~r::~~;:~::.ª~:~o pérdidas .~e~i~o:.~' qu~ YL nL~r~.-~~ ... 
referencia para hacer el pago en el banco en algu~~s ocasiones fLÍe inc~r~~~to y(pára. 

' - .. - .. ·. ·' ... ·- .. ~ ~·""· ,~- -· ··r ;"- - . - . . - -- .. - -., > .-- -

ser exactos en cinco ocasiones) por ello algunos.alumnos tuvieronproblenias .en su 

inscripció~ y en un caso dosal~riinos'tu~ieron·'·q~é vol~e~.a paga~ ia cantid~d·d~-~il 
• • ' • • •' • • • "•".: .,,· •• '· • ">• • •,: -.. , ... ,_.; : ~>· .' .. •, ·., .... • "\ • T • "'"' • • ' ' 

' ~), ' . . 

... ·•. . ... ·. IJespué~· del .• periodo de . reinscri~ción s13 . cietéctó ·q~e . ~19J~~i alumnos 

falsificaran 108 sellas de 1a ins.!itu6i~n ·b~·n~~ri~·da~dehace~ é1 depósitc;~ .. f:ncantranda · 
. ~~~º~ de ~1u:rinos qué d~blan, é(á~t~ri~r ~~ár;¡mé~t~e~( ;. ' .· ·:·. · · · •··· · · . : ·· .· · 

Est1s conductas produjeron un fraude de quirie'~ ,;ii\~~sos ·~~ioxlm~damente; Esto se 
·· .. ·- ... . :; -~,~ .. -- ';.º!:-,,-·:~;"'·\'":\<:º··~~'" _--·-_·,· ~,'.:ff7···-:-::_·- ·'. ,..-;:..·· .'. - , 
deriva que la analista se vio presionada poi,•1a. aglollleración d_~dos alumnos en 

espera del bau~her y como no s~.~ii~~·,u.2a.:~~~-~-~e::.~~t~:~:;R.i1f.,¡~1~;·.~.t~ij~d~t~ .• 1?. 
tenla que realizar manualmente;·• teniendo ·.·errores ;;a1;:-·escnb1r>, los•. números ·de 

re
'erenc1'a. .. . · .. ·· .. :•:·::'.·;,éj'•:.: :•ii'-'"•'"'-'·:·,:·:;;'l'·'';:_;,,;;:·r:'.\Y '/' ··,·< . .... . .. 
I' < - i , '~·'; ' 

Tales situaciones se, presentaron·16~·d1~~ ;;~-6~y.tfe~i~a'rrie~t~~n est~~·dlas · 

hubo más retardas para abrir e1 se~ic'1~·-y rr;á~ ~u~j~~pó·~·~~~~·ci·~·1º;~1u~~~~; 
_\'· '. ·~ . ··:¿,,..- ¡ ·:'. :; : ~, .:: r, :~. "· 'i 
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También las encargadas .de la oficina al ver la cantidad de gente revisaron 

únicamente laslis~aspara· constatar si.eranalumnos con derecho a inscripción, sin 

tomar en cuenta l~s demá~ d~~Jment~s que debían supervisar, lo que provoco que 

en 1a siguieni~ se111an~ li'Giii~~ª C!~é dedicarle ot~as horas extras para revisarlos 

nuevamente. 

Otro factor importante es qÜe eri esa ~ishl'a serna~ª. se inc~~porÓ una persona 

que será de, hoy e;;, acÍe1aílte Jéfe'déi!Dep~rt~~e-rito' de s.ervicios.Escolares•Y Í)ór 

ello los empleados de alg~na manera 'cie'vieron presiona~?s ~I ejér~er sJ trabajo 

pues de alguna manera se sentra. vigil~das 'en ~I ~gni~n;o; de. i~abajar ~n sus 
·_: --:- '. _,,, . .' 

oficinas respectivas. 

De tal suerte que eÍlcontrarhos qué las principales caJs~s se derivan en mayor 

grado de los errores· humanos debido a la poca coopeira¿ión que existe entre el 

personal que labora en esta subdirección, sin olvidar, la importancia que tienen 

los recursos materiales con los que cuentan para realiza( sus tareas, los cuales 

son insuficientes y poco eficaces, lo cual contribuye a que el margen de desacierto 

humano aumente y a veces sea fatal para el proceso estudiado. 

Otro factor que se detecto es que a medida en que pasaban los días de 

reinscripción, aumentaban los conflictos, es decir que quizás los empleados ponían 

en practica respuestas contingentes pero no eran del todo eficaces y en. lugar'de. 

remediar el problema lo hacían menos funcional, llegando al g~ado éi~e el lÍltÍ~o día 

se detectó que hubo más quejas por parte de los alumnos y qJ~ ~I Írá~ii~ ~~ ~í~o 
., < ,-~- ,- ;::.:· ~ :, .. - ' '. .' • .... - ·,.l~ ,. ' 

en mayor tiempo que los días anteriores. ·'.•,.,'.';. ,. 

Por ello, al estudiar los factores que intervienen en la probl~rniiíéa en ·estudio 

es imprescindible hacer un análisis de los actores qu~ interáctúa'ri~~~-'é1'~}oéeso·de 
reinscrípción y vislumbrar que es lo que les per~Íti:i\:ií~'b6{~~··¿¡,:n'sff~¿Í~~ ~b~ da~ 

·. ·,-. >· . ._,):,'. · ·:/t-:;-:<:?~:·!·\-);;.·,·::/L~·~>·J::;;;_'.:·,'. -~·;y._· Y~·~>.;:.,. 

respuesta a las adversidades que se les presentan, ya sea.n~ de su r:iedio ambiente 

relevante como se vio en eí capítulo 1 (pJnto 1.6) ó desde~sJ mish'1a;ést;úétu~a · 
formal (ver capítulo 2 punto 2.4). - .~: ~-, --,.--~~.-·-·._'.;~-;:~. ·, -· -:·:::·,.. ,,,,._/:<. :;?;' -

Lo anterior es con el finde Ubicar I~ posición é~t~~tégica:·~lle·g~ird~'.6~ci~ uno 

de los actores . y asl definir los campo.sde intera~ciém 'co.,.;o lo veremos en el 

siguiente punto. 
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__ Nonna Esmeralda Rodrfgucz Ramfrcz -
Una mirada 8 las organi7.aclones 

Si partimos "de la idea qúe comportamiento cirganizacional.es "un campo de 
• • ' • • ,. ). ' • • • ·, ;) • ··-': • • • • • .. 1, • ' ·'· ,; • " ' .... ' • "· •' i • : ~ ' ... ·~ ' - ,. -

estudio que· investiga elJmpactó de los> individuos,_ giiip~s·y éstructúras sobre el 

~z~~::;:~;~~-m:,~~~~~~~~."f:J~~~~ir~~i~rd 
~. -·: Robbi.nsestablece que átoda~;ganizaciÓn le inter~sa_mantener unnivelde 

c~Hdad y-· p~r - ende. de productividad (Robbins:19aa:~~~): ·~¡,t~~did~ • .. ·. 6om~ 
A,dmi~istración de Calidad Total, la cual es "un~ filosoff~ i;,¡puls~da p~j'~/~~~stante _. 

/ogro de satisfacción del cliente mediante la mejora continua de,Ío~~'st~~ .. ;·;u~~'s~s 
·.-.. . . , .. ·_.,· ,,,., ., .. · .. , .. 

de la organización." (Robbins: 1988, 4-5) · · ·-. · •· · 

Esto implica que los empleados de alguna manera tiene~ l~~-~~~rtqnidad de 

decidir el fUturo de la organización, pero ¿qué les: p~~:r;-it~~-~~~~(o'n~~~stá-

atribuc~~: contestar tal pregunta elabo~¿r~~~s:-.un~;~¡{~~~uéi;it:cij~LLda 
"Encuesta de Clima Organizacional"/que. d,ar~:c~~;~t/cie(·;~bi~~-¡~ q'¿~. p~e~al~ce .. 
en la organización y cómo respo~de~-;los~~i~~~~6,~~~--~~fifi~~:.~?~.1$~~Íi,c.~'~u~ . 
les aqueja. • - -: . ... . 

Esta encuesta permitirá . investigar' el conflicÍ~ en''. cJ~sii~n .-- ~n el nlarco 

ambiental, lo cual permitirá ~/.sond~~ 'cfei gr~d~::d~ -~~¡,;i~i~~pi~~; :~~ti~f~cdión y 

productividad al interior de la sJbdir~~CiÓ~, de·:se~i~i~~ ·E~~6Íari~ y ~si_ tratar de 
- ' • .. ' -.;-;;:_ •'; ·:; . ' ,,-, ,. ,«; . • ~J . . . .. • . . . "' . ' e ' ' 

comprender la actitud de cada uno de: los a?tores'. ·.··-·, 

3.4.1 METODOLOGiAc_. 

Su elaboración consistió en 30 pregu~Ías cer~~das;d~ la~ cúales 11 van 

dirigidas a problemas de la comunicación; cin~o a'ta~tore~ de productividad y 14 a 

la satisfacción del empleado. (Ésta se mostrará co;;,o á~e~o ~¡final del capitulo) 
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Los encuestados eligen una opción de la lista preparada como: total 

acuerdo, acuerdo, sin opinión, desacuerdo y total desacuerdo. 

Se aplicaron nueve encuestas distribuidas de Ja siguiente manera: 

Una a cada directivos que en este caso son; el encargado de Ja subdirección 

y el jefe del departamento de Servicios Escolares, destacando que el primero se 

negó a contestarla, argumentando que tenla mucho trabajo. 

Dos encuestas a las encargadas de oficina, las cuales son de las personas 

más afectadas, pues ellas intervienen directamente en el proceso. 

Dos a las secretarias, tanto del subdirector como la del éncargado . del 

departamento de S.E. ya que éstas en ocasiones intervienen ·co_mi:> elementos de 

apoyo en el proceso y en Ja mayoría de las veces realizan.Ías' ~Js;nas.fUnciones 
que las encargadas de oficina. 

Una a Ja analista ya que ella se encarga .de. los cc:;rice'ntrados Cíe '105 datéis y 

también realiza las funciones de las encargadas d~ ofÍ~ina .• ·_ .. ··_. . .•. . . . . . 

Dos a Jos empleados por honorarios, yaqll~ ésto~°Jntervien¿neríei proces"o, 

sin embargo no se encuentran cont~mpl~dos sus pu~stos ~nJ~ ~strúbtur~;fo~n~~I y 

por Jo tanto una de éstas persona~ se ·.en~arga ~d~ la~ Jabcí;~~';qlle 'realiza"n 1.as 

encargadas de oficina y Ja otra de en1iti~·~1;Ílau~he~'Yatjú'~"'-~ti~~de'"eJ
0

cbnÍr~l·.de 
pagos de reinscripción, que como Jo; vimCí~ ~~-,~'.1-idfa:ci;i.i~sp~-~6;6~':''~~:-;,;~¡a'zo~a 

·:· . ·'.'.·~ ~-{ ~ 

se agu::: :~:u::i:0:::,~~a organizacion~I s0e<-~pJJ~ó'd~1'?!~114 de· septiembre 

(después del proceso de reinscripción, ya ·qUe ~juicio.del investigador, ésta se 

resolverla sin Ja presión que implica tal p·roC:eciillliento) teniendo un total de ocho 

encuestas contestadas. 

Los items o campos de resultados son Jos siguientes: 

Comunicación: Ja cual se refiere a como son construidos Jos discursos de Jos 

directivos y como se dan a conocer a los subalternos, que dan pie a vislumbrar Ja 

acción colectiva que se desarrolla en dicha organización. 

Satisfacción: a partir de este ítem analizare~os el contrato psicológico (ver capitulo 

2, pg 40) cómo ve el actor a Ja organización y que espera de ella y en contra parte, 

Jo que cree que Ja subdirección espera de él. 
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A continuación se presentan los resultados de este instrumento de medición. 

Cabe destacar que esta encuesta sólo la contestó la jefa del departamento, ya que 

el subdirector se rehusó a contestarla, argumentando que no tenla tiempo además 

esta encargada del departamento tiene dos semanas de ocupar dicha plaza. 

COMUNICACIÓN DE LOS ACTORES DENTRO DE LA ORGANIZACIÓN 

Resultados de la encuesta a los directivos 

1 La Subdirección de Servicios Escolares deberla 

contar con un sistema formal por medio del cual, 

empleados puedan expresar con completa libertad los 

problemas del trabajo o personales que se presenten. · 

2 La mejor manera de comunicación entre lo_s 

directivos y los empleados es a través de los diversds 

modos de comunicación informal. 

3 Los directivos deberian comunicar a los empleados 

únicamente aquellos asuntos pertinentes a su trabajo. 

4 En el momento en que se tomen decisiones por 

parte de los directivos deberlan de ser comunicados a 

los empleados afectados antes de realizar cualquier 

acción para llevar a cabo tales decisiones 

10 La comunicación es parte integral del trabajo, asl 

como la responsabilidad del empleado 

11 Los miembros de determinado grupo afectado 

deberian ser informados de los asuntos que les 

conciernen antes de que tal información se de a todo 

el personal de la Subdirección. 
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~~a mirada -a las o_rganizaciones 

14 Los directivos y los empleados deben ser¡,· . - . 
informados de cuando las cosas marchan bien: Ó m~I --- 1 

- .. 
para la Subdirección. 

-- .. 
16 La efectividad en la comunicación· interna puede -

reducir costos, mejorar servicios, incrementar la 1 

seguridad, mejorar las condiciones de trabajo y 

mejorar o simplificar los métodos de operación. 

17 Los directivos deberían comunicar a los empleados 

todos los asuntos que involucren a la Subdirección, 1 

que afectan al empleo y su imagen pública. -
-. ___ -

22 La participación activa de los directivos y _,:. 
- " 

empleados es esencial para el éxito de la 1 :_ . 

comunicación interna de la Subdirección. 
- > -

30 Estoy constantemente informado de los cambios 1 

que ocurren en la organización. 

TOTAL 1 10 
.. 

Inferencia: La Jefa del departamento prensa que la comunrcacron es prrmordral 

para el funcionamiento de la organización y afirma que estan bien informadas los 

empleados de este departamento. 

Resultados de la encuesta al personal administrativo 

2 3 4 

1 La Subdirección de Servicios Escolares deberia contar 

con un sistema formal por medio del cual, empleados 2 

puedan expresar con completa libertad los problemas del 

trabajo o personales que se presenten. 
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,_ ·- --·----

2 La mejor manera de comunicación entre los directivos 

y los empleados es a través de los diversos modos de 2 1 

comunicación informal. 

3 Los directivos deberlan comunicar a los empleados 3 

únicamente aquellos asuntos pertinentes a su trabajo. 

4 En el momento en que se tomen decisiones por parte 

de los directivos deberlan de ser comunicados a los 2 1 

empleados afectados antes de realizar cualquier acción 

para llevar a cabo tales decisiones 

10 La comunicación es parte integral del trabajo, asl 

como la responsabilidad del empleado 3 

11 Los miembros de determinado grupo afectado 

deberían ser informados de los asuntos que les 3 

conciernen antes de que tal información se de a todo el 

personal de la Subdirección. 

14 Los directivos y los empleados deben ser informados 

de cuando las cosas marchan bien o mal para la 3 

Subdirección. 

16 La efectividad en la comunicación interna puede 

reducir costos, mejorar servicios, incrementar la 2 1 

seguridad, mejorar las condiciones de trabajo y mejorar o 

simplificar los métodos de operación. 

17 Los directivos deberlan comunicar a los empleados 

todos los asuntos que involucren a la Subdirección, que 1 2 

afectan al empleo y su imagen pública. 

22 La participación activa de los directivos y empleados 

es esencial para el éxito de la comunicación interna de la 1 2 

Subdirección. 

30 Estoy constantemente informado de los cambios que 

ocurren en la organización. 1 
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Nonna Esmeralda Rodrlguez Rnmfrez 
- Una ntiínda ll-lñS orgnni1.aciones 

!TOTAL. 191171 5 1 2 

Inferencia: A partir de los resultados al ítem de comunicación vemos el mayor 

número de respuestas se encuentran concentras· en el número. dos con la respuesta 

"de acuerdo" lo qu~ supone qu~ I~ co~uni6a6ión n·~.~s ta'n .eficaz .. porque es un 

supuesto y no algo q~e existe'. . ' • ' < ,; ;/ . ,, .. ~~~ '>:>.' . ,. 
Encontramos también que en algunas pregunfasqueserefieren a la relación 

con los directivos reservar~~ ~ü ¡espu~sta q~izás par~ n6 c~mprometerse con 

éstos o no dar mala 'rma~~¡, al. subdirector. Y por último nos muestran que no están 

del todo informad~s de '1os cambios que se generan en la subdirección lo que 

supone que la comunicación va en una sola dirección es decir, de arriba hacia 

abajo. 

Resultados de la encuesta a las secretarias 

PREGUNTA 

contar con un sistema formal por medio del· cual; 2 

empleados puedan expresar con completa libertad los 

problemas del trabajo o personales que se presenten. 

2 La mejor manera de comunicación entre los 

directivos y los empleados es a través de los diversos 

modos de comunicación informal. 

-3 Los directivos deberían comunicar a los empleados 

únicamente aquellos asuntos pertinentes a su trabajo. 
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. e"; ce. _?No~~ Es'meraÍda~~drlg~ez Ramlrez 
-- - .. ~ Uná mirada a las organizaciones 

4 
L' ,, -.' _.,,",/,•,, ,'}' 

parte de los directivos deberlan de ser comunicados a 
los empleados afectados antes de realizar ~~~lqÚi~r 
acción para llevar a cabo tales decisiones 

1 O La comunicación es parte integral del trabajo, asl 

como la responsabilidad del empleado 

11 Los miembros de determinado grupo afectado 

deberlan ser informados de los asuntos qu.e · les 

conciernen antes de que tal información se de a toda· 

el personal de la Subdirección. 

14 Los directivos y los empleados deben: ser 

informados de cuando las cosas marchan bi~n o;rrÍal 

para la Subdirección. 

16 La efectividad en 

reducir costos, mejorar servicios, incrementar_ 

seguridad, mejorar las condiciones de trabajo y 

mejorar o simplificar los métodos de operación. 

17 Los directivos deberlan comunicar a los empleados 

todos los asuntos que involucren a la Subdirección, 

que afectan al empleo y su imagen pública. 

22 La participación activa de los directivos y 

empleados es esencial para el éxito de la 1 . 

comunicación interna de la Subdirección. 

30 Estoy constantemente informado de los cambios 

que ocurren en la organización. 

TOTAL 10 .8 

Inferencia: Como vemos existe mayor descontento en las secretarias en como se 

lleva a cabo la comunicación si es que se practica ya que en casi todas las 
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preguntas es tan tot~l~enb3 .·de. a~uerdo, ad~más de . no omiten ninguna opinión 

como lo hicieron las em~leáci~s ad;r,inistrati~as: estci proyecta que no hay temor al 
hablar de los diréctivos ,,~;. ;: : :-~ 

. . 
'. 'i' . . 

Resultados de · 1a encuesta.·.· a '. p~i~o'rii.1 administrativo contratada por 

1 La Subdirección de Servicios . Escolares deberla 

contar con un sistema formal . por: medio del cual, 

empleados puedan expresar con completa libertad los 

problemas del trabajo o personales que se presenten. 

2 La mejor manera de comunicación entre los 

directivos y los empleados es a través de los diversos 

modos de comunicación informal. 

3 Los directivos deberían comunicar a los empleados 

únicamente aquellos asuntos pertinentes a su trabajb.?'. 

4 En el momento en que se tomen decisiones por 

parte de los directivos deberían de ser comunicados a 

los empleados afectados antes de realizar cualquier · 

acción para llevar a cabo tales decisiones 

1 O La comunicación es parte integral del trabajo, así 

como la responsabilidad del empleado 

11 Los miembros de determinado grupo afectado 

deberían ser informados de los asuntos que les 

conciernen antes de que tal información se de a todo 

el personal de la Subdirección. 
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14 Los directivos y los empleados 

para la Subdirección. 

16 La efectividad en la comunicación 

todos los asuntos que involucren a la SÍ.Jbdireéció~! 

que afectan al empleo y su imagen pública. 

22 La participación activa de los directivos 

empleados es esencial para el éxito 

comunicación interna de la Subdirección. 

30 Estoy constantemente informado de 

que ocurren en la organización. 

TOTAL 9 

Inferencia: como vemos aqui también estan totalmente de acuerdo en cuanto la. 

importancia de la comunicación para trabajár en mejores condiciones, sin. e~bargo 
muestran temor al contestar preguntan que tienen que ver son su trabajo. 

SATISFACCIÓN DE LOS ACTORES DENTRO DE LA ORGANIZACIÓN 

5 Se deben tomar en cuenta los puntos de vista de los 

empleados antes de tomar cualquier decisión que 

afecte su empleo o interés. 

125 



Nonna Esmeralda Rodríguez Ramlrcz 
Una ?1irada a las organizaciones 

6 La Subdirección debe reconocer la importancia de 

mantener un flujo de comunicación mutua entre 1 

directivos y empleados. 

7 Cuando la Subdirección de Servicios Escolares 

informa de los cambios en las politicas es importante 1 

que también informe del porqué de esos cambios. 

8 Los directivos y empleados mejor informados serán 

más cooperativos y trabajarán mejor en equipo. 1 

9 Es obligación del Subdirector de Servicios Escolares, 

solicitar y escuchar los puntos de vista de aquellos a 1 

quienes coordina. 

13 El empleado se deberla sentir en la libertad para 

consultar en cualquier momento a los directivos. 1 

18 Cada empleado tiene derecho a expresar su 

opinión, a rectificar sus posturas y el derecho de 1 

apelación. 

20 Esta Subdirección tiene la obligación de establecer 

canales de comunicación en el trabajo para sus .. 1 .· 
"•",· .. 

empleados. 

21 la difusión informativa y noticiosa de la 

Subdirección es indispensable para construir un 1 

sentimiento de participación entre los directivos y 

empleados. 

23 la mayoría de los empleados de esta Subdirección 

entiende claramente los objetivos específicos de ésta. 

24 Hay una gran confianza entre directivos y 

empleados de la Subdirección. 

26 Otras personas dentro de la Subdirección gozan de 

más atención a sus opiniones que yo. 
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27 La mayorla de Jos empleados quieren saber más 

acerca de organización de Ja cual forman parte. 1 

29 La Subdirección reconoce con frecuencia que he 

realizado un buen trabajo. 1 

TOTAL 8 6 

Inferencia: aqul vemos que este directivo pone de manifiesto qúe''.sus'empleadas 

estan informados, sin embargo en ltem 
0

de' comunicació~ :~emos qü'E! mi~~t~~s. 
expresa en una que si están enterados de· 1os constantes cambios, en eí rGb~b d~ 
satisfacción se contradice al expresar que ~us empleados no saben los obj~liv'6s de,. 

dicha subdirección. 

Resultados de Ja encuesta a personal administrativo 

~ ~ o R 

1 2 3. 4 5 

5 Se deben tomar en cuenta Jos puntos de vista de los 

empleados antes de tomar cualquier decisión que 2 1 

afecte su empleo o interés. 

6 La Subdirección debe reconocer Ja importancia de 

mantener un flujo de comunicación mutua entre 2 1 

directivos y empleados. 

7 Cuando la Subdirección de Servicios Escolares 

informa de los cambios en las pollticas es importante 2 1 

que también informe del porqué de esos cambios. 

8 Los directivos y empleados mejor informados serán 

más cooperativos y trabajarán mejor en equipo. 3 

9 Es obligación del Subdirector de Servicios Escolares, 

solicitar y escuchar los puntos de vista de aquellos a 3 

quienes coordina. 
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13 El empleado se deberla sentir en la libertad para 

consultar en cualquier momento a los directivos. 

18 Cada empleado tiene derecho a expresar su 

opinión, a rectificar sus posturas y el derecho de 

apelación. 

20 Esta Subdirección tiene la obligación de establecer 

canales de comunicación en el trabajo para sus 

empleados. 

21 La difusión informativa y noticiosa de la 

Subdirección es indispensable para construir un 

sentimiento de participación entre los directivos y 

empleados. 

23 La mayorfa de los empleados de esta Subdirección 

entiende claramente los objetivos específicos de ésta. 

24 Hay una gran confianza entre directivos y 

empleados de la Subdirección. 

26 Otras personas dentro de la Subdirección gozan de 

más atención a sus opiniones que yo. 

27 La mayoria de los empleados quieren saber más 

acerca de organización de fa cual forman parte. 

29 La Subdirección reconoce con frecuencia que he 

realizado un buen trabajo. 

TOTAL 

2 

12 

3 

2 

21 6 3 

Inferencia: Al contestar casi todas la pregunta con "de acuerdo", intuimos que hay 

cierta insatisfacción en el trabajo ya que en las últimas preguntas están totalmente 

en desacuerdo con la Subdirección al no motivarlos para mejorar sus tareas. 
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Resultados de la encuesta a las secretarias 

.PREGUNTA 

11 ""' "''*'"'" ll'lmAr "'" v1-111ntA 11111 p1-1ntA• "" vl1111 "" 1111 
empleados antes de tomar cualquier decisión que 

afecte su empleo o interés. 

6 La Subdirección debe reconocer la importancia de 

mantener un flujo de comunicación mutua entre 2 

directivos y empleados. 

7 Cuando la Subdirección de Servicios Escolares 

informa de los cambios en las politicas es importante 2 

que también informe del porqué de esos cambios. 

8 Los directivos y empleados mejor informados serán 

más cooperativos y trabajarán mejor en equipo. 

9 Es obligación del Subdirector de Servicios Escolares, 

solicitar y escuchar los puntos de vista de aquellos a 2 

quienes coordina. 

13 El empleado se deberla sentir en la libertad para 

consultar en cualquier momento a los directivos. 

18 Cada empleado tiene derecho a expresar su 

opinión, a rectificar sus posturas y el derecho de 

apelación. 

20 Esta Subdirección tiene la obligación de establecer 

canales de comunicación er. el trabajo para sus 

empleados. 
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21 La difusión informativa y noticiosa de la 

Subdirección es indispensable -para construir un 

sentimiento de participación entre los directivos y 

empleados. 

23 La rnayorla de los empleados de esta Subdirección 

entiende claramente los objetivos específicos de ésta. 

24 Hay una gran confianza entre directivos y 

empleados de la Subdirección. 

26 Otras personas dentro de la Subdirección gozan de 

más atención a sus opiniones que yo. 2 

27 La mayoría de los empleados quieren saber más 

acerca de organización de la cual forman parte. 2 

29 La Subdirección reconoce con frecuencia que he 

realizado un buen trabajo. 

TOTAL 17 8 

Inferencia: Estas personas presentan aún más descontento al estar en casi 

todas de acuerdo, pues dejan entrever que no se le trata de la misma manera y que 

algunas gozan de mayores privilegios. 

Resultados de la encuesta a personal administrativo contratada por 

honorarios 

PREGUNTA 

5 Se deben tornar en cuenta los puntos de vista de los 

empleados antes de tomar cualquier decisión que 

afecte su empleo o interés. 
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6 La Subdirección debe reconocer la importancia de 

mantener un flujo de comunicación mutua entre 

directivos y empleados. 

7 Cuando la Subdirección de Servicios Escolares 

informa de los cambios en las pollticas es importante 2 

que también informe del porqué de esos cambios. 

8 Los directivos y empleados mejor informados serán 

más cooperativos y trabajarán mejor en equipo. 

9 Es obligación del Subdirector de Servicios Escolares, 

solicitar y escuchar los puntos de vista de aquellos a 

quienes coordina. 

13 El empleado se deberla sentir en la libertad 

consultar en cualquier momento a los directivos. 

18 Cada empleado tiene derecho a expresar 

opinión, a 

apelación. 

20 Esta Subdirección 

canales de 

empleados. 

21 La difusión informativa y 

Subdirección es indispensable para construir un 

sentimiento de participación entre los directivos y 

empleados. 

23 La mayoría de los empleados de esta Subdirección 

entiende claramente los objetivos especlficos de ésta. 

24 Hay una gran confianza entre directivos y 

empleados de la Subdirección. 

26 Otras personas dentro de la Subdirección gozan de 

más atención a sus opiniones que yo. 
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27 La mayorfa de los empleados quieren saber más 

acerca de organización de la cual forman parte. 2 

29 La Subdirección reconoce con frecuencia que he 

realizado un buen trabajo. 1 1 

TOTAL 12 4 4 8 

Inferencia: Aqu1 es más notoria la 1nsat1sfacc1ón ya que al final contestan 

que no todas son tratadas de la misma manera, sin embargo se intuye temor, ya 

que omitieron contestar aquellas preguntas que tenfan que ver con los directivos. 

PRODUCTIVIDAD DE LOS ACTORES DENTRO DE LA ORGANIZACIÓN 

Resultados de la encuesta a los directivos 

PREGUNTA 

12 La Subdirección deberla informar acerca de la 

planeación general y especifica tanto a corto como 

mediano y largo plazo 

15 El mejoramiento en el trabajo personal está 

influenciado por el grado en que el empleado entiende, . 1 

acepta y apoya las acciones tomadas por . los 

directivos. 

19 Si se presenta un problema en el que el empleado 

quisiese intervenir tomando la responsabilidad sobre el 

departamento ¿deberia sentirse en la libertad de 

hacerlo? 

25 Tengo muy clara la responsabilidad de mi trabajo o 

pertenencia a la Subdirección y hasta donde influye la 

buena realización de éste en los objetivos globales.de 

la Universidad. 
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28 Tengo muy clara idea de lo que la organización 1 

quiere de mi 

TOTAL 2 3 

Inferencia: Aqul nuevamente el jefe del depa.rtamento se contradice, pues en el 

segundo ltem contesta que los empleados no saben los objetivos que tiene que 

cubrir la subdirección y aqul vemos que centraliza las decisiones al opinar que los 

actores no deben tomar decisiones aunque s~a'ri' casos extremos. 
_._.,. '·· 

-·<· .~¡'.:_ ... _ 

Resultados de la encuesta al personal administrati.vo 

12 La Subdirección deberla informar acerca de . la 

planeación general y especifica tanto a corto c~rn~ 
mediano y largo plazo 

15 El mejoramiento en el trabajo personal está 
< • .- - ; • ~ • • • e . ._: 

influenciado por el grado en que el empleado entiénde, 

acepta y apoya las acciones tomad~~ , por; .los 

directivos. 

quisiese intervenir tomando la respons~biiidad sobre ~I 
departamento ¿debería sentirse en la libertad de 

hacerlo? 

25 Tengo muy clara la responsabilidad de mi trabajo o 

pertenencia a la Subdirección y hasta donde influye la 

buena realización de éste en los objetivos globales de 

la Universidad. 
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28 Tengo muy clara idea de lo que la organización 2 1 

quiere de mi 

TOTAL 3 9 3 
.. 

Inferencia: Aqul las encargadas de oficrna suponen que son efrcrentes y que 

tratan de preservar los objetivos de la subdirección, sin embargo se siente 

comprometidas de alguna forma y optan por no contestar aquellas preguntas que 

inmiscuyen a la autoridad. 

Resultados de la encuesta a las secretarias 

12 La Subdirección deberla informar acerca 

planeación general y especifica tanto a corto como 

mediano y largo plazo 

15 El mejoramiento en el trabajo personal está 

influenciado por el grado en que el empleado entiende, 

acepta y apoya las acciones tom~das por ' Jos 

directivos. 

19 Si se presenta un problema en el que el empleado 

quisiese intervenir tomando Ja responsabilidad sobre el 

departamento ¿deberla sentirse en Ja libertad de 

hacerlo? 

25 Tengo muy clara la responsabilidad de mi trabajo o 

pertenencia a la Subdirección y hasta donde influye la 

buena realización de éste en los objetivos globales de 

Ja Universidad. 
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28 Tengo muy clara idea de lo que la organización 1 1 

quiere de mi 

TOTAL 3 5 2 

Inferencia: como hemos visto las secretarias son más abiertas a contestar y 

manifiestan que no están enteradas de lo que quiere la organización de ellas, por 

tal motivo hacen sus tareas según sus percepciones. 

Resultados de la encuesta al personal administrativo por honorarios 

PREGUNTA 

12 La Subdirección deberla informar acerca de la 

planeación general y especifica tanto a corto como 

mediano y largo plazo 

15 El mejoramiento en el trabajo personal está 

influenciado por el grado en que el empleado entiende, 

acepta y apoya las acciones tomadas por los 

directivos. 

19 Si se presenta un problema en el que el empleado 

quisiese intervenir tomando la responsabilidad sobre el 

departamento ¿deberla sentirse en la libertad de 

hacerlo? 

25 Tengo muy clara la responsabilidad de mi trabajo o 

pertenencia a la Subdirección y hasta donde influye la 

buena realización de éste en los objetivos globales de 

la Universidad. 

28 Tengo muy clara idea de lo que la organización 

quiere de mi 
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!TOTAL 6 3 

Inferencia: debido a la inexperiencia de estas personas, dado que en las preguntas 

que tienen que ver con su trabajo, no las saben, tienden a preguntar a las demás 

especlficamente cual es su trabajo. 

Cabe destacar que en el cuestionario omiten algunas respuestas. 

3.5 DIAGNÓSTICO 

Después de analizar los resultados de la hoja.de inspección, diagrama de 

causa - efecto y la encuesta de clima· organizacfonal podemos ver que existen 

muchas incongruencias entre lo que dicen los directivos y. subalternos que son y 

sus proyecciones de lo que piensan a partir de su trabajo. 

Tal es el.caso de la jefa del departamento al argumentar que la coryiunicación 

es un factor· importante para que la Subdirección vaya por l:Jué~ c~mi~o, sin 

embargo a partir de la experiencia del investigador ypor ded,~cqiém, i:>Oci~mos decir 

que ella realiza trabajos como concentrados e informes sin.tom'~r en cuenta a sus 
subalternos. , ~ . . - . >~ ·- : .... :-

Este factor es muy importante, púéssl reéÓrda'rnos, ~~te dl~eétivo carece de . - . : . . - -

experiencia dentro del puesto, siner'ribargo, n"o se acerca a 'süs subalternos para 

• consultar algunas cuestionés sobre effuri'~ionarniento del dep~rt~mento a su cargo. 

y esto se refleja al co~tésiar en la encuesta~ue no ~e deben tomar ciertas 

atribuciones los empleados ~ falta de los directiv~s .en>casó de presentarse un 

problema. 

Otra incongruencia es que dice que no tiene muy en claro los objetivos de la 

Subdirección y por ende del departamento que dirige, sin embargo expresa que se 

mantiene muy bien informada sobre lo que pasa dentro"de esta misma. 

En contraparte, el personal por honorarios . y las secretarias muestran 

insatisfacción en su trabajo, lo cual se intuye en la mane,ra:'.cie. realizar sus tareas. . .-.. 

Ya que si recurrimos a la hoja de inspección número' 2 podemos ver que el 

mayor número de incidencias se da tanto al abrir las venf~~ill~~ como en eÍ riúrÍlero 

de quejas por parte de los alumnos debido a errores c6;,,~ ~lte~erI~corr~ct~ s~ " .. ·_.,.. ... ,.· .. ·" . 
número de incidencia y hacer el pago de la reinscripción erJ'. uriá C'uenta equivocada . 
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o en el peor de los casos que los alumnos recurran a la falsificación sin que el 

personal de Servicios Escolares se percaten de ello. 

Esta insatisfacción se refleja más en el personal por honorarios ya que 
- -

realizan las mismas tareas que el personal de base, sin embargo su salario es más 

bajo y por eso hay cierta inconformidad. 

y no sólo eso, porque si lo vemos d~sde el ámbito prod~cti~'o en cuEistiones 
• ,·. .. '· . . ' . • .• , •. _ i~ . ''.. • - . -·· , •. • 

de calidad total, vemos que el rendimiento es mu{ bajo ya•que no ses'atisfácei al 

cliente que en este caso son los alumnos, pues con:;'~ sf 'l¡~'e~--l~i'h~ja de 
• .,' ···-··-·::,·, ,, • >' 

inspección 1, se presentaron retardos de casi media h?ra' pára 'illiciar/ con la 

reinscripción, lo cual provocó que se recibieran alrededor cÍe1'7 qu~Ía~'diáriat:por 
parte de los alumnos. 

.- .. _~::Pi:· ·: •.. ··.,: · 
.;·.:.· . ., ':-_· <-::-.:,.~~:- ·;>'.···· 

Debido a la falta de infraestructura y a la falta de comunicación se duplicaban 

tareas por parte de los empleados que recibfan a los áh.imnbs ~-~~.¡I·v~~ifi~~~ sus . 

documentos y la persona encargada del control de pagos'.:·" · ·'· · ... '-~--:;: "' ·" · 

Lo anterior provocó que ésta última persona sevierap,;~~l~nacla y Úegase a 
la desesperación que se reflejaban en el·. tra_to:'·ai,10~2:~~fu.~~~}y:~;¡3n; las 

equivocaciones en los números de referencia, ya~q~~;ia~:e~6arg~ci.{5 ci~;verificar 
sus documentos no pedfan éste número.a los alumnds:~~tes d~''dfligir~e 81.'ár~~:de 

1 d --=.-- ._.,, ~.: {;-;"·¡~_, i'..:::·;:;;:·-~:~/-.:,~~·>;·l<~<~-::<:: \:~_·' 
contra e pagos. _ .-.- . , _ : . , :,.-._, ,,.,:j• :y•:._..,_ ,_._., •: . :-· .• 

De tal manera que como loneiri'os'yist6~'1~s'~ctores utillz~~'e~traiegias'para 
responder a -las_-adv~rsid~de~:qye la -,,;¡~~~ o~g'~:ni~~ción'._ y 'é1 ''~e'cÍio : ~mbi~nt~ 
generan,. ello .nospermiÍ~- entÓ'r1c¿~_reflr;xib;~ar ~-c;bré I·~~: ~ar~~terl~ticia'.~ e dé t algÍmos 

actores que influyen dire~télm~nt{:?~~ el probler){á de.estudio; . . , . 

Después del . análisis 'cuantitativo;· pasaremos de .. un . paradigma 

informacionista a un paradigma del significado eri,la investigación como lo nombra 

el especialista Francisco Sierra·(sierra:1998) 
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Lo anterior es con el propósito de hacer más rica nuestra investigación al 
. . 

establecer un diálogo entre lo cuantitativo y· lo que desarrollaremos en los 

siguientes párrafos denominado por Sierra ~'Investigación reflexiva-cualitativa" 

(Sierra:1998) 

Por esta razón ubicaremos y analizárerrios aquellas variables que repercuten 

en la productividad de los actores al. ln.terior de la organización, desde la 

satisfacción de éstos y por ende desde el campo comunicativo. 

Así pues, nos enfocaremos a ia' acción organizada de los actores de la SSE, 

sus problemas y, en consecuencl~; el análisis de las condiciones que hacen 

posible esta articulación y c~~ el1~ l~~·H~ita~iones que impone. . .·. · ..... 

De esta manera abordélre;rio~ las .~elaciones que se pactan a nivelsistema 

(ver capitulo 1, puntof.a}y~I acfor. ; . · .. 

Esta relaciÓ~ I~ ~J1t~~deñ16~ desde que comprendemos que' • .. ~factor no. 
.. , -. ;· ¡: '. ; - ··.' . .• < >. '- ' . . . . •••. -·-- ~.. ~ ;_:;. .. . -· .-.- ·.- : :,- .-

existe fuerad~I sist~ma cfue):Jefin~ la libertad, que es la suya,'/ la raCionaiidadque 

puede emplear~~ sil'~~c.ió~;:·ccrozier:1990.11> . .. . . . •.' L . 
En efecto, este'razonamiento de Crozier nos lleva a reiterar la importancia de 

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

vinculación .con éste. 

Tal unión nos lleva a comprender que a partir/efe esíás lógicas riacen las 

restricciones que impone la r~lac,1ól1 ipí~~s.~'f~~~~}fai,·;, r.·:.,'.ó ·' ·. >r·' 
Éstos planteamientos, llevaron. a .. Crozier a 'denominar' él .. la acción 'colectiva. 

- : ,; ··,i·, .·":.,>·-:· .'('i;-,;J'J:-:,oJi.>~'.·:'¡,!:r-_, .. ,·:r,:-~-~--·:-','i::"}<·'~~-·;-é'•,-,,,:::·.;:;'_,· ... ,:._ :,_'· s:. __ ._.· ·.· 1;:.. 

como "un constructo sociar (Crozier:19,9,0,13) 'cúyaacCión plantea pie>blemas (ver 

punto 3.2.2.), lo cual nos obÍiga a es't~
0

díai1~~¡~o~dí~i6~~re~·:~·~~:~ú;~~/có~o lo 
mantienen los actores. . . • . •• '·. >·;:;~,~;''.{-;..- "' ' . • . . . . 

. Ante esto, qué sucede con los mecaflis~os ~~di~nt~ los•6uales 6pera y 

también se opera la acción colectiva, ya qúe ~~rrlo c!'u~ ~~n16s e~tudi~do, e~tos 
mecanismos que dan respuesta mediata ~· Ci~~b -~~obiema~. ~6mri .es el. de 

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

cooperación (ver capitulo 2, punto 2.1) ya que; J()d~.~r9<3.lliiación~:;~z sustenta· en 

"un mlnimo de integración de los comport~mientos de los individuo,so de los 

grupos" (Crozier:1990, 19), sin embargo surge el cCinfli~to cuando ciada uno de los - . 

actores persiguen objetivos divergentes, incluso contradictorios. 
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Por lo señalado en el ariáHsis cua~titaÚvo podemos intuir que los problemas 
. : .. ,--. ' 

que aquejan a . la SEE< son de cooperación, lo que implica, conflictos 

comunicativos. · 'ú'". 

Ya que los actores : que intervienen en el proceso de reinscnpc1on, al 

plantearsé ciertos ~bÍeti~os que ~n determinado momento provocan problemas ya 

sean a nivel dé I~ éarl1Ü'nié~ció~, ~~tisfacción o producción, por lo cual, construyen 
" - :_. .. ·"·.-. - . - ' ., ·. -~ "' - - - ' 

constructos sociales para mantenerse dentro del sistema . 

. Estbs éo~~tr~éto~ · soéiales se generan a partir de lo que se espera de la 

. orgánlzaciÓ~ y de 1b los actores están dispuestos a dar, lo que implica que la - ', ._ .. ,-.-

organización' de alguna manera condiciona los campos de acción de los 
•• '•"'•"'"··· 1 

individuos, lo que sl.Jpone restricciones que operan en las relaciones de poder y de 

.·:dependen.cía .. :\ · 

-~; ·\'.:{:, 
3.6.1 CARACTERÍSTICAS DE LOS ACTORES 

A continuación se engloban algunas características propias de cada actor 

que nos ayudarán a comprender su comportamiento al interior de la organización. 

Cabe destacar que estos rasgos fueron tomados a partir de la experiencia del 
. . . 

investigador y de las pláticas informales, y la observación las cuales no tuvieron 

una guía preestablecida debido a la forma en que se dieron éstas mismas. 
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ACTORES 

Subdirector 

Jefe del 

departamento 

.. '<''e' 

C. BÁSICAS 

Hombre de 
alrededor de 50 
años, con una 
ingenierla, 
casado, con tres 
dependientes, 
tiene año y medio 
en el puesto y su 
meta es 
mantenerse alll. 

Mujer de 32 años, 
casada en 2 
dependientes, con 
estudios 
superiores de 
licenciatura en 
informática. Acaba 
de cubrir la plaza 
y tiene 2 años de 
antigüedad en Ja 
organización, 
desempeñándose 
como profesora. Y 
tiene las 
expectativas de 
llegar a Ja 
subdirección 

DIMENSION 

DELA 

PERSONALIDAD 

Es inseguro, 
olvidadizo y no 
sabe negarse, a 
algún favor 
aunque termine 
sin cumplirlo, es 
un poco pasivo y 
se deja 
influenciar por 
Jos demás. 

Presenta una 
fuerte inclinación 
a la inestabilidad 
emocional, al ser 
insegura en sus 
decisiones, 
tensa, impulsiva; 
y contradictoria 
en sus las 
mismas. Algunas 
veces 
transgiversa el 
sentido de las 
ordenes 

Extrovertida, 
Mujer de 22 años, sociable con sus 
soltera, sin ningún compañeros de 

Jefe de la dependiente, con otros 
estudios de departamentos, 

oficina 
Técnico Superior comunicativa y 
Universitario de platicadora. Es 
Informática, tiene amable al 
un año y medio de atender a Jos 
antigüedad en el demás, aunque a 
puesto. Busca veces pasa por 
lnoresar a Ja alto alounas 
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COMPORTAMIENTO 

ORGANIZACIONAL TEMPERAMENTO 

Presenta un sitio 
de control externo, 
casi siempre 
busca el apoyo de 
los demás en 
cuestiones 
laborales, 
mantiene cierto 
acercamiento con 
sus empleadas. 

Presenta un sitio 
de control externo 
ya que siempre 
busca algún 
responsable o 
justificante en 1 
mismo sentido 
para no perder Ja 
estimación del 
otro 

Presenta un sitio 
de control interno 
y ajusta su 
comportamiento a 
partir de su 
entorno 

Sanguíneo, 
pues es una 
persona tensa, 
excitable, 
afable, 
inestable, 
sociable y 
dependiente 

Colérica: es 
inestable, fria y 
tiende a mentir 
para salir del 
paso. Es 
autoritaria, 
pues busca 
complacer a 
sus superiores 
explotando a 
sus 
subordinados ·· · 
resistentes al 
cambio. 

Flemática, es 
serena, segura 
de si misma 
adaptable, 
sociable y 
dependiente. 



.. ! 

licenciatura para órdenes. 
obtener un mejor 
puesto ya sea 
dentro de la 
organización o 
fuera de esta. 

Mujer de 33 años, 
Secretaria casada con 3 

dependientes, con 

dela estudios truncos 
de preparatoria. 

Subdirección 
Tiene tres años de 
antigüedad en el 
puesto y quiere 
seguir estudiando 
para ascender al 
puesto. 

Temporalmente Mujer de 23 años, 
soltera, sin 

encargada del dependientes, 
estudios de 

control de Técnico Superior 
Universitario en 

pagos administración. 
Tiene tan solo 6 
meses en este 
puesto. Quiere 
seguir estudiando 
para ascender de 
puesto. 

Es introvertida 
poco 
comunicativa, 
reservada y 
rlgida en el 
carácter. Sin 
embargo en 
ocasiones se 
presenta 
impulsiva 

Extrovertida, 
sociable y 
comunicativa con 
los demás. 
Busca llevar una 
buena relación 
con los demás 
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Autoestima baja 
pues tiene 
disgusto por el 
nivel de 
preparación que 
posee. Piensa que 
no la llevará lejos 
el mantenerse 
como secretaria, y 
presenta rasgos 
de maquiavelismo. 

Presenta un sitio 
de control externo 
pues su 
comportamiento 
está controlado 
por fuerzas 
externas. 

Colérica, es 
tensa, inestable 
ytlmida. 

Sangulneo, 
pues es una 
persona tensa, 
excitable, 
afable, 
inestable, 
sociable y 
dependiente 

Como se dijo antes, en la organización hay restricciones que operan en las 

relaciones de poder y de dependencia. 

Y que en este devenir de la organización los actores de ven en la necesidad 

de integrarse ''.Ya sea por restricción, o por corolario: Ja manipulación" 

(Crozier: 19go, 19) 

Tal lo es el caso de las dos personas que están contratadas por honorarios, 

éstas de algunas manera dependen más de las demás integrantes del 

departamento al no tener la experiencia necesaria para desarrollar su trabajo y se 
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ven en la necesidad de cooperar con. sus compañeras y que por lo tanto se ve 

limitado su campo de acción. 

Otro ejemplo es el caso de las secretarias que por sumisión impuesta, 

reconocen la autoridad del subdirector pero se rehusan a aceptar la de la jefa del 

departamento. 

Esto se deriva porque la jefa del departamento tuvo. la idea Ce_ implantar 

nuevas formas de organización y cooperación, y esto es. mú/ criticado por las 

secretarias ya que en algunas ocasiones no están de acuerd~ ~~n sJ'proé:eder, sin 

embargo cooperan. /.( ··. ¡,: ·. 

En el caso de las encargas de oficina no se da la mismaintegración ya que 

actúan a partir de la negociación utilizando como m~di~ :;~u {c~rácter y la 

importancia de las tareas que desempeñan, lo cual ·p()n~n'iell. d.esventaja al 

subdirector ya que "la conducta de un individuo frente a ~us,sup~rioi-es jerárÍ¡uicos 

dentro de una organización, de ninguna manera correspo~d~ a.~n ;imple modelo 

de obediencia y de conformismo. Éste es el resultado de una negociación y es un 

acto de negociación a la vez." (Crozier: 1990,36) 

Lo anterior nos da cuenta de que existen relaciones de poder.que se dejan 

ver entre las encargadas de oficina con el subdirector, en el momento en que el 
- ··~' - ·_ .; , .... 

subdirector pide apoyo para realizar algunas tareas-que implican quedarse más 

tiempo del horario de trabajo y las subalternas aé:ept~n" a cambio de tener ciertas 

libertades en su horario de salida y entrada, o lo que son los permisos para 

ausentarse. 

Cabe destacar. que: la secretaria -del subdirector maneja incertidumbre a su 

favor por ser la que tiene más tie,;,po en la subdirección y por ello sabe como 

.resolver problemas d_e tipo ~dministrativo. 
Este recurso pa~~ -Crozier es vital ya que permite la negociación en ambas 

partes "En efecto, .l~s actores son desiguales ante las incertidumbres pertinentes 

derproblema. Aq-uél/os que por su situación, sus recursos o capacidades son 

capaces de control~r la incertidumbre, harán uso de su poder para imponerse ante 

los otros" (Crozier: 1990,20) 
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Por tanto, por un lado las encargadas de oficina ejercen su poder de 

negociación al estar dispuestas a esforzarse un poco más a cambio de permisos y 

ciertas libertades y la secretaria negocia con su experiencia a cambio de no 

quedarse a trabajar horas extras. Estos diferentes tipos de negociación trae como 

consecuencia que se generen conflictos en estos tres actores. 

Por otra parte, la jefa del OSE también puede negociar con el subdirector al · 

tener conocimiento técnicos de cómo llevar los procesos administrativos, como 

son las bases de datos y esto le ayuda a negociar con el subdirector a cambio de 

que le brinde apoyo en algunas decisiones como es la reorganización del 

departamento. 

Analizando estas situaciones de los .diferentes actores, es conveniente 

estudiar los factores que permiten esta negociación y práctica de. poder, como lo· 

veremos en las siguientes lineas. 

- - ·- -

A
0

I revi~ar las caracterfstiéas personales'de los actÓ;es que intervienen en el 

problema y con ello el "equipaje., cultural" que tren·· consigo al ingresar a la 

organización, analizaremos como• se entrelazan· los. intereses personales de cada 

integrante para influir en el comportamiento del otro "la acción colectiva, finalmente, 

no es otra cosa que la pofltica cotidiana, y el poder su materia prima" 

(Crozier:1990, 22) 

Al hablar de poder nos referimos a "un atributo, como una propiedad que 

opone a los que tienen con los que no tienen, como un mecanismo impersonal, una 

cosa que se imponen a actores sociales del exterior sin que por otro lado jamás. se 

precise de dónde viene." (Crozier:1990,23) 

De tal suerte que los constructos de la acción colec,tiva~upone; crea y . 

reproduce poder, es decir, desigualdades, relaciones de depend~nci~·y:111ec::a~i~mo ., · 

de control social. "El poder reside, pues, en el ma~ge~ de ÍÍberl~d d~ q~~ dispó~ka> 
' ·, ,·.· ,' :.;:;' ·.·· ... · ,.· . ' 

cada uno de los participantes comprometidos en una relacfónde pÓder, estó es,' en 

su mayor o menor posibilidad de rehusar lo que el otro le pida"(Cro~ier:1°990,59) 
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De tal manera consideramos que los integrantes de la organización tienen 

acciones limitadas. y. restringidas para interactuar más con otros a partir de los 

objetivos personales -··confuso~ ·.y q~e ~úeden transformar contingentemente 

dependiendo de cada ~itúáciÓn. . , > 

Lo anterior cóntribuye a ~ctu~r:cl~ manera a.rremetida cuando se trata de 
. . '"" .. '' · ......... "'•'""' 

aprovechar oportunidades o;deferis\~a,' sise fratá de conservar su lugar al. inteíior 
de la organización.'./,: }; <~ -.·~"";:'¡;;;.: ;; :y -<) .;:; : . . · .···• ? ·• . . .. 

Con·~r pro~Ó~iib d~n:;allte·n~.r~ejci~nÍro ci~1· si~teir,~ \os·~~í<lies,veri.-ia 
necesidad de estar vinculados con el poder para tener elementos que coadyuven a . -· . - - . . ' . . - . ·. .- ., . ,., -~'·~ ·-, - . ' . : ;. 

ampliar su margen de libertad y minimizar las restricciones que impone' este mismó. . . . - . ···· ... . ,,:.- ··'· :· · .. 
Por estos motivos el actor busca obtener o escalar ·posiciónes•a·-tráves de 

los puntos de incertidumbre que genera esta misma. 

El obtener información valiosa para la organización, hace que;a,ctorte:nga los 

elementos que le permitan negociar. Como es el caso de la j~fa cJel·b~p~rtamerÍto .. __ ,_ ..•. ·. - - .; -... 

de Servicios Escolares (OSE) que ejerce un poder-instr-umerítal/es:clecir, ~·aquello 
... -.. - .•. • ., ;. ---··. 

que implica siempre la posibilidad para algunos individuos:ógiÍ.Jpos/C!é"aétuar sobre 

otros individuos o grupos" (Crozier: 1990,55) ··_;:.~Ir>" j·;\:: -~ ;;'~-
Decimos que es instrumental porque pr~voca 1'a :en~mi~tad 'de los otros 

actores con el propósito de utilizarlos para alcanzar sú~ fiñes persona!e~ dejando de 

lado su misión u obligación que le impone la Subdireci'ciión?'.:~.;.'.. 
Tal como. s~ .vio en la caracterización' •. de 1(J~· 6e;~on~lidad la jefa del 

···· .. ·.~:··-/:'·:._ : :_ '\-'\;'·.:-~0:.·,_·_.}~.,~,:.:-:.:-· . 

DSE enrel~ción • con su comportamiento y sus aspiraci?nes 'deja entrever que 

aspira a ser lá encargada de la subdirección y utill~a,~I pÓCÍerJ~strLmental con el fin 

de medi¿ria~ reláciones con los d~más a~tores; 
7

•• '. •• •• ¿•;;!''~,:;;.: ·i' · 

Esto lo comprobamos. cuando e~ta. pers()né!·:.~ra~~~1t~rs-~{las~~~enes de 

modo que se entienda que fueron establecidas po~'.eEsúbélirector'y ~o> por euél, 
:, • • ,• ~· • ' e•' • ,•, ' • • • • 

provocando é:on esto. conflictos entre las secretarias· al 'ha'cer tareas que· río· les 

corresponden y también son afectadas las empl~acia's por, honorarios al trabaj'ar 

más. tiempo por el mismo salario. 

144 



' -
.-.Norma Eslll~ralda Rodrlguez Ramlrez 

.: Una mirada a las organizaciones 

Entre sus fuentes de pod~r existen I~ de la e~pe~i~li~~~i¿n ~~es eUa presenta 

un nivel académico más alto que sus subalter11~~. tEÍni~ndo ~ptitud para el 

.desarrOllo de sistemas de computo. · ·, · · ,.,. · - «· · , 

Otro elemento que le favorece es la posición que~guarda ~!,interior de la 

Subdirección, lo cual le permite tener un acce~o más rápidÓ a la inform~~ión y por 

ende su control, construyendo asl puntos de incertidumbre. 

Un caso similar lo encontramos con las encargadas de oficina; aunque su 

fuente de poder se deriva de la competencia particular, ya que poseen habÍlidad~s 
administrativas que les <ayuda a realizar su trabajo aunque ene no sig,rÍifique que 

sea eficaz y eficiente como lo muestra la hoja de inspecciónnú~ero,dos_~n EÍ{g-rado 

de incidencias. ',;,'. _'.~\ ,_; ;-;e __ 

Lo anterior no quiere decir que las encargadas de oftcina'dejen/de resolver 
- : .... ,,,- ,' , .... - ... . 

problemas cruciales para la organización, y que en.un supu~sío esta'dependa de la_ 
·;. ' -~-- ' -· " ;>.-

acción de estas personas. ::F , , , :_ '<' ',, -__ :;-
Este personal pose pericia pero tambiénes cierto:que es limifoda,ya que no 

pueden realizar todo lo que quieren y comoJo qúiererL<'! '-· <.: ' .- __ , 
Otro factor que les ayuda es_ que pbr Qu célntr~tó\ii~'~ti¿ne~ una posición 

estratégica debido a las - reglas organiz~tivas, ge~é~ai~-~ dinciilÍlente pueden 

desplazarlas de su plaza' laboral.-- por6ue/est6 ilÍl~lic~: d~stÓs -- económicos, 

además que es muy difícil encontrar a otra~ pérs6n~~ disp_u~st~~ a trabajar por es~ ' 
salario. 

Otro actor qÚe ti~ne parte imp~rtante d~ntro~el ~!obi~ma ~s I~ secret~ria del 

Subdirector pues su fuente proviene' del control/de'' la cómunicación _ Y,id~ la·_ 

información derivado -de su posición · estr;¡téglc~. [)~ .-t~I ~ue~~\ q~e. ~abe, de• los -

movimientos internos y externos de la Subdirec~ióñ'{pbr'~u~ ~ab'eí,colllo 'resolver -

problemas cuando se presentan. 

También cuenta con competencia p~rticul~r_,y.ique ¿5 eficiente en s~trabajo · 

y sabe con quien tiene que ;dirigirsé·_-~al;_;~re~enÍar~e ;;cidriirati~~~os;- este 
' ·;: . ' . - >·. :._::·,.,, ~- '.' :_ ;·· --.-~i-' ''·. :: .. '·',·:: ,' :.,-··.' ,. ~" . . ., . , . :_ 

conocimiento lo fue construyendo a partir de la antigüedad' eíl 'su P,uestó lo que le 

ayuda a tener una radiografla _dé la misma/: 
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De esta manera encontramos que la incertidumbre es un factor determinante 

paras ejercer el poder, pues quien se apoye en este recurso tendrá mayor campo 

de acción y por lo tanto le beneficiará para lograr sus metas u objetivos personales, 

tal como se ve el siguiente apartado 

3.6.3. FUENTES DE PODER E INCERTIDUMBRE 

Sin· 1ugar a dudas la organización no sólo es un medio por el cual el actor 

puede· poner en práctica sus estrategias con el propósito de integrarse con el otro. 

Ya que ven con premura el poner en práctica sus recursos ·y asf combatir las 

relacio~es ·'el~ poder logrando con ello determinar sus posiciones atribuciones y 

. ventaj~~;;,;,~nteniéndose en una posición determiriadá;~u~ ··les permita· ganar 

beneficio~ y J~ siti•o dentro del sistema. . .. · . · •... ·. } •ft · ·· · · · ... · . 
. . Ello . inlpfié:~; que •Jos. empleados de ; Ja'Ys~b~irección tienen el pleno· 

cónoci~i~nto que·entre más control• tengan d~ 1~· ín6'~rt.klu~~~e exploten el poder de 

negociar a partir de sÚs recurs~s par.ig~~~ra~;~~ti~t~~Í~sqUe le ayuden a resolver . 
- .. _ . ---- . . .-- - ' - - .. -··- ---·-····"··· ,,co. - - ·- ' 

los conflictos que se generen eiabcirandci sÚspropios tonstructos; - . ·. - . "·: ., : ... - .. . : . .. -· ,, ,,,-.. ----·, --:·,.-·;·. "'" -

. . Estos recursos se"C:lan a partirde lás flÍentes de póde; que•si bien;puederi > .... 
, ·::_'- ::-- . ., ,_. ·:,_;.-: .. --.. -. :-'.·:···. ·.·<,.·_.·;':.:.\~----f.--: .. :_::<:,,:.'.:,_1 

••• ~:( __ f:I': .. _:~i~:·, ___ ..:,~~:· .. :.·-;~i_,."--~-'-- ·-'-.;-::.·,_:-_-=·_:;.:'- ,-
limitar s.u margen de libertad; también. les ·ofrece lá ópo.rtunidad d~. enfrentarse a la · • ,. 

organización y tener rang~s de 6~6rtugi~fa.d' ;~~ b~~;~;·cj~\~·~ti~fa~ci~n~~ y~ ~~~n • > 
,-... : , ~~-:';: ; '". 

laborales o profesionales. · v:··:· · ·. c.: :,·:· ·• ·· 
Retomando el capftulo dos vemos •qúl:l¡rbs'.?bietivos :de·:1~!subdirección se 

encuentran desarticulados de los objetiVO~.\~El: f¿;S ~~¡c,;~s/~orlio; ~e V~ en la 

caracterización de la personalidad. . : ;\:'<•i .•. ::, ·''"•<< .. : .·;; ;0.:~ "' 

Lo cual indica que los actor~s tienden'a'e~l~~1~f;X6 006ci~~ivir"con la misión 

de la subdirección a partir de expl~tar •. su~··fu~~t¿i;ci~~~~d~r\~1a~ionadas con la 

En esta lógica encontramos<~L~:,¡ei ·'poder nace . precisamente de la 

incertidumbre y por ello analizaremo~ a-~qu~llós actores que manejan este factor. 

Para comenzar diremos que todo lo que tiene vinculación con el entorno, 

influencia, relaciones y decisiones de los altos mandos es campo de acción de la 
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secretaria del subdirector, debido como ya io, hemos:~¡¡~~º por su experiencia y 
' ' . ' . . . . . . ' -. . ' . . . 

antigüedad en el puesto lo que provoca qlle ella tiene la capacidad de controlar la 
- • '·· ·.' . " - - ··'•- ·'·'-". e-.·.- ' ·.--'; .. ,-

información que se genere en. el medio ambiente (ver capltUlo 1 punto 1.2) 

Asl mismo la• jefa ·del DSE clebidc) '~"·su) po~i~ión .. jerárquica controla la 

comunicación y la informaci6n e~¡¡:9 s.~s ,¡¡Úb~rdi~ad~s. a tal grado en que estos 

necesitan saber sus tareas asignadas dlaJi clrá p~es ella como recordare111os esta 

empeñada en reestructurar la forma de trab~jai d~~tro del área y por ello cambia de 
un día para otro las tareas de los diferentes e;riple~d~s. 

Existe otra fuente que es la de especiali~a~IÓn, ancladél porsupGesto en las 

exigencias de algunos conocimientos o "mañas" "el experto es el único que sabe 

como hacer las cosas, que dispone de /os conocimientos y.de la experiencia del 

contexto" (Crozier: 1990,71) De tal suerte que las encargadas de oficina pueden 

controlar este tipo de incertidumbre al saber cada una de los movimientos que se 

realizan para las reinscripciones y asl tener elementos para negociar; con· los 

directivos. 

Este análisis implica estructurar una lógica que nos· permita vislumbrar los. 
~. . ·' ... ··,.· ·-·" ... '-: ·.' .... ·· .. 

espacios en los que se mueve cada uno de los actores qúe interviene en el 

problema, es decir, con quienes se relaciona, como se. vincular. ya sea de m.anera 

aislada o estrecha hasta llegar. al. sentido .de pertenencia a· determinado grupo, 

punto que abordaremos en el ,siguiente tema. 

3.7 EL ACTOR DENTRO DE·~u'GRUPO 

Retomando los grupos de trabajo formales vistos en el capitulo dos podemos 

decir que existen grupos informales de acuerdo a que representan "una pluralidad 

de individuos que se hallan en contacto unos con otros, que tienen conciencia de 

cierto elemento en común de importancia. Sus miembros poseen algo en común y 

creen que ese algo establece la diferencia" (Olmsted: 1996, 16) 

De esta manera, asl como detectarnos grupos formales también 

encontramos, a partir del análisis del actor, grupos informales que generan 

relaciones personales sin importar el nivel jerárquico que se tiene. 
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Para Olmsted estos. grupos· in.form~les ·.se. pueden·. clasificar en primarios· y 

secundarios. 

El primero se caract~rizan,porqu~ '.'los miem/:J~s se hallanligados por lazos 

emociona/es cálido~ • .. intimo; . Y. persÓna/es, poseeri una: soÚdarldadinconsciente, 

· basada más en los s~ntimiéntos que en los cálculos'·'. (Olmsted: 1966, 11) 

El ·segundo ·establee~· que Ías: relacione~ eritr~ los miembros "son frias, 

impersonales racionales, contractuales yfonnales. Los individuos participan en no 

como personalidades tales, sino como cori relación a capacidades especiales y 

delimitadas, el grupo no es un fin en sf mismo, sino un medio para otros fines" 

(Olmsted: 1966, 14) 

De esta manera ubicamos al interior de la Subdirección de Servicios 

Escolares grupos secundarios que se integran dentro de las áreas de trabajo y que 

sus integrantes mantienen relaciones de manera impersonal, estableciendo limites 

unos con otros como es el caso de la jefa del OSE y las encargadas de oficina. 

De esta manera encontramos que un grupo es un constructo ·humano 

inherente a las relaciones de sus miembros y de acuerdo con Crozie(si/aC:ción .· 

tiene que ver con los objetivos compartidos o los logros comu~es e~tre ~11()~/lo qüe 

ayuda a ejercer la acción común y· por lo tanto; el o:apro~e~h~~iento ele . 

. oporto~:=·~lm•ted '"~ ""''º'; '~~.,~ .~. ~z ·,',:ci~~.1:~fu~ .. ~1rera,,., 
características; y Uno de éllo~'sc>n '10~· gru~os ~stf~téai6ci~ ~¡j~· ~~·di~ti~~ueri. ~arque 
cuentan ·"con iin · b~eh .;i;t~rn~ d~"C6',;,[/ilié~~jóH~:s'é:>~:!b~p;J~J~;'; d~ 'acciones 

coordinadas y c'oheienies·i/i;/itérvienen: de .manera d~dsi&á}~/11a vida'.'de ta 
. . , ':; -C '"; :r. ·", ~ 

organización'! (Crozier: 1990;43) t,t 1f: e'· .. :·:, i!:)·:>' • :g. <} ; :,.: '''. ·. · · ,. 

En '1a su~~ire~bi~~·e~d()~tra~6s· que'este tipo de·grupo lo c~·riforinan las 

encargadas'de o'ficiry~ ya' que estas illanejan determinada, auto11omia dentro del qué 

hacer y .el grado í:l~·intéracC:ióri CiUe existe con los demás miembros, a tal grado de 

casi llevar i~f()rm~lrhe~te la ~~tuÍa del proceso de reinscripóión para los alumnos de 

la universidad.· 
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Sin embargo, encontramos . rivalidad con las ;'.'.sec!efari~s,-'.;.tanto de la 

Subdirección como del DSE. Las cuales también ni~ntiell'é'n Jll·.~ontrol:.sobre la 

información y por ello son un factor decisivo en el devenirÍ:le la'súbdirecCión. 

Esto Implica que se generen conflictos a causa 'd<:ig~n~r.rT1á~ espa~iÓs de 

oportunidad y así tener mayores atribuciones y poder de iritervendóri'." 
-. " .. 

A diferencia de estos grupos encontramos· a un grupo• que no parece 

depender ni del equilibrio material, ni del marco de refer~ncia de los demás 

miembros, ante estas características lo ubic~remos grupo apá~icio,•que.para Crozier 

son aquellos "que no estan situados favorablemente en los proce~os productiJos y 

no controlan ningún elemento importante y no han logrado descubrÍro crearse.la 

menor oportunidad" Crozier: 1990,43) 

En este grupo ubicaremos al personal contratado.bajo el;régimen de 

honorarios cuya posición no es favorable en los procesos produdi~~sy debid6;~ su 
:,• _____ ._,. -.· ._, __ ._.,,, ... ' 

inexperiencia no tienen elementos para poder negociar y generar ÓpórtÚnidádes 

También existen grupos denominados erráticos ,ya ~ue son ~:·capa~~s 
acción e incluso de acciones muy vigorosa, perosol~-.eh'fo~a' inter/;;it~hte y 
cuando se trata de una acción de tipo expresivo'; Ccro~iei~·1990,44) .•. · · . . . . 

Este lo localizamos entre la analista y la jefa'ctel OSE las cuales solamente 

se relacionan con aquellas personas que brindanla Óportunidad de abrir espaciÓs, 

se organizan para lograr sus fines y ~es~~és se _desligan de ellas, corT1o ,es ~~n 1.as. 

encargadas de oficina y muy difícilmente con las secretarias. 

Descritos estos grupos analizaremos como se da el poder al, interi~r de estó~ 
y al mismo tiempo con la subdirección de tal manera que .estudiaremos el liderazgo 

en el grupo. 

3.7.1 LOS QUE DIRIGEN AL GRUPO 

Si retcilllamos ~ue el poder son " las reiaciones que se establecen, mediante 

un margef1J·éJ~c/ibertad del que disponga cada _tino .de. los(participantes 

c~mpromead~~ éf1 una relación de poder. esto es en su mayorº menor posibilidad 

de rehusar lo que e/otro le ~ida"( Crozier:199o',58-59). . . 
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Versando sobre ias caracterlstlcas que presenta cada integrante de grupo y 

el lugar que ocupa 'dentro del organigrama encontramos que el primer grupo 

estratégico dado que maneja puntos de incertidumbre logra· ejercer poder con el fin. 

de permanecer al interior de la Subdirección. 

El segundo grupo estratégico nutre su poder en la especialización y el cont~~I .• /',', 

de situaciones adversas . Esto le permite conservar su libertad de acción•'Y ;;:< 
ampliarlo al acceder ala información que se genera en el medio ambiente> 

De esta manera encontramos que el liderazgo de los grupos estratégicos s.e , ) . 

encuentra situado en el primer caso en la encargada de oficina, mujer joven con las 

aspiraciones de escalar posiciones o encontrar un mejor trabajo. 

En el segundo caso la secretaria del Subdirector es la que representa el 

liderazgo del segundo caso, consultando los apartados anteriores podemos ver que 

tenla el anhelo de ser ella la jefa del OSE. Sin embargo; debido a su experiencia se 

consolida con la otra secretaria para desplazar de su cargo al actual jefe. 

De esta manera e_ncontramos que cada grupo estratégico reune esfuerzos 

para crear constructos que ·hagan habitable a la organización, en ello vemos la 

necesidad de resa1t~r ci·u~Sl~s· actores son parte fundamental. para alcanzar 1a 

productividad qu~ €JXigeJ~~C:~-li~~d totaL •· · · 

Estos_ éo~stru~ios) pre~alec€Jri'J~ · partir ·de la· info~m~ción • e~fr~tégica · que· 

maneja cada actdr y'éie ~sta 'ma.~era lógran ac'ápara las zonas 'de 'iricerticli.frnbre q'Ue 

son fue~t~ d~'p~der.; ·'¡;,'i:/· ;.;\ \; '. t:• · <\: '' -1•• :• ·• .,,,._ 
':_ ',. '_·. '.. :_ :_;-· -,'":._,_.-- '. : .. ·:-'!~~~-~- <-~,<·>._: - _· ;._;[ ¡';_;· .... / : .. _~;,º· ::~-- :·. -~: ..,. >\·:-;. '._.~._ ..... -.. -. '.,- -~--'.:_':·.·. ·'>--·. _·: ·.. .. 

Partiendo de. lo a~terior:en el. siguient9:'apartad() nos .enfocaremos a integrar 

los datos arrÓjad~s ci~·1a~ her;amie~t~s-·de ~ediciÓn vinC:~lados con los actores que 

presenta~ cliferelli~s'.' ti~cisDct~ "pers";,ria1idad y . asi proponer alternativas que 

coaclyuv~n a la irri~la~t~ciÓn cl~ ~~lldacl totál querequiere toda organización. 
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Si pa~irT1os de •. la. idea que las organizaciones son de alguna manera . el 

compendio de la acción. s'ocial a partir de las múltiple~ rel~cioll~'s 'que se tejen entre 

los actores, c~nclui~~s que la vida organizaé:ional se l:>a~~ ,.:en . í::orÍstructos que 

reproducen los actores dla con dla para poder sobr~vi~ii al interio~ del sistema. 

De esta manera el papel que juega cada ·u'iib de los actores en el proceso de 

reinscripción para los alumnos de la Universidad TeC:nolÓglca Fidel Velázquez es 

vital para que la Subdirección cumpla su· misÍóll~· Sin: embargo, de acuerdo a los 

resultados analizados por las diferentes• herra~l~nta~ de medición, nos damos 

cuenta que casi es nula la productividad 'ya' que prevalecenfallas tanto técnicas 

como humanas, y a medida. en que estas .ia1i~~ 'sé acrecentan se generan pérdidas 

de diferente lndole. 

Los costos monetarios van desdé 15. mil pesos y no sólo eso, también 

provoca el desgaste fisico de las person~s al hablar de.tiempo: y~ ·que el lapso de 
• - • • , •, •. • • • ~ < r ' : • •• • • -, ' • ] / ~-• '' -~' •_-' ' 

espera para el estudiante es de álrededor de dos hp.r¡¡s~"~ntrt;!. Eª~~ alumno; esto 

supone entonces que la calidad total que reqÜÍere. la org8,biza~jón·:.ya decreciendo a 

medida que pasa el tiempo. 

Y no sólo eso, pues estos errores provocan' que, los>.actóres tengan que 
_. ··- .·,_._,- ·'-,- .;" ,. -,, ·- .. -

trabajar más tiempo, incluso los dlas de descanso, lo(¡ue>les{provóca agotafl)iento 

y estrés, aumentando con ello la insatisfacción por ~u t~ab~jo{é•;. ;.•, ~;'., ... 

Eso significa que los constructos que ponene~ pr~ctica los diferent~~actores. 
para dar una respuesta contingente no son deÍiodb ete6~i~~~ ?~~~~¡~~~les.'..· . . . 

Por lo cual trae implicaciones y enemistades d~ ti·;bp~~~¿;,'~í''igtfci ~lgunos 
de los actores y ello se refleja en forma de actuar; ; 

Si bien es claro que el individuo busca s~tisfacer.sus necesidades a través 

de la organización también es cierto que ésta constriñe su modo de actuar y por ello 

pone en tela de juicio su satisfacción al realizar su trabajo como se vio en la 

encuesta de clima organizacional. 

Esta herramienta permitió comprender que podemos reflexionar a partir de lo 

que no se dice pero se sobreentiende, como lo sucedido con las empleadas bajo el 
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régimen de honorarios, que .al preguntárles: sobre 'el flujo de comunicación e 

información y la apertura de los directivd~ a:las opiniones de los subalternos, se 

negaron a contestar, por lo cual se infiere que hay cierto temor de opinar sobre el 

trabajo de los altos mandos. 

También encontra~os incongrue~cias i:fntfe ·Jo que los directivos creen que 

piensan los trabajadores y lo que en realidad es. 

Ello implica analizar aquellos problemas'desde un enfoque práctico y medible 
; )->>- •e,• ' 

para ubicar las discrepancias que existen entre lo qúe. la organización imagina ser y. 

lo que realmente existe. :/. ·· · 

En este sentido al realizar la :medición•· de· un proceso práctico donde 

interviene directamente la SSE nos damos;Cúenta'que este es sólo el reflejo de las 

conductas que guarda cada uno ci¿{lo~ 'autores , que intervienen·~·~·· dicho 

mecanismo. 

De esta manera, . al. t~n~~ .~1 'p~etk~~ r~cu~~imd~ ¡)I .·análisis d~ lo~· actores 

estratégicos que buscán,alián~a.s''con-:i~s:•;oiros ;,,iembros para mejorar su posición 

o ampliar su fl}~rg~h (j,~:li~~~<l~ y ';;9f ~llo·;~Us.fac~r.de algLJn.a Ínan"'.ra sus anhelos 

En la ejecilcióh ;cie(pfoce¡só ~e reinsé:ripción y a partir de la experiencia del 

investigador se 1~9h:i'.ubicar~·tresactoresque .. ·son parte medular _del conincto en 

cuestión: 1a j~i~ élei •os-~P~nª 'de' 1~s en~argadas de 1a. oficina y 1a ·secretaria de1 

subdirector; 

A partí~ de ·estos actores nos dimos cúenta que la mejor amia que- puede 

utilizar un miembro de la organización es crearymántener z~nasde'incertidumbre. 
Si retomamos los apartados anteriores podremos cÓmpreMaer ,que' aquella 

persona que maneje información y comünicació~ · gk'r;e;~iá pÓcl~{y asi tendrá 

recursos para poder negociar y ganar espacios5 : \ · ; ( .. . . . 

Pero no lo hace de manera aisladai si~d sÚ:ácciÓn tanlbién es colectiva ya 
··~ "· . , . . -~ . . 

que se agrupa con personas que poséenalgun~ C:aract~risUcacomún sin importar 

la jerarquia que mantiene el organigrama:'EUo;irnplica·tj~e·1Ós actores estratégicos 

forman parte de un grupo primario y que rel'.J'ne;,; e~fllerzos para salir adelante. 

Tal es el ejemplo del grupo qll~· intégr~ri las encargadas de oficina, estas 

personas son un grupo estratégic~ para. la organización pues de ellas depende en 
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buena parte el funcionamiento del ~roceso de ~~i~~crl~:~ó'~; pues ellas saben de 

todos los mecanismo q~e se tien~n que seguir.~cÍ~rnás de tener la información 

referente a la matricula atend.id.a y. aqUella qJe\tlene qu·e ver con los alumnos 

regulares e irregulares. 

Lo anterior supone· que; es ~~é~sario sitl.lar:Í6~ significados que· permiten a 

los actores interpretar el murid~i de esta rna~er~ ~!significado que. se Je da a las 
cosas. >.:.:~:./'. :~ ,,.; ·~,,·;~:h~~ ,./; 

De esta manera el signifi~ado ti~ne q~e\erc6n fa=int~racción con otros, y un 

proceso de interpretación para dotar de sentido ~ la~·c~~~s qJ~ p~rcibe. ' ' 

Cabe destacar que entendemos· por pes<:~p~iÓ~,!~ aq~~I ',.pf'Océ;o en virtud 

del cual las personas organizan e interpretan sús impresiones sensoriales a fin de 
·.· ·-'~ .,, .. ,: ·.,·, . 

dar significado a su ambienle"(Robbins, 1996,64) • " · - - . •'> • 

En ello comprendemos que el .. a~tC>r'.~l:U~g~.:~ '1a organizac_lón, no se 

encuentra desprovisto de costumbres e id~~; del BG~ci? que lorodea y que a partir 

de este breviario cu1tura1 podrá ªsu mocfo ciar ;¿iiJd~s!~~ ª= 1os diferenies conflictos 

que se le presenten. '~,:,:)~¿, J /. 
-- .. :~¡-..· 

Tal es el caso de la secretaria qí.íe~a~·piraba'a ociipa'ro ascenderde puesto, 

pues para ella eso representaba:uria'm~]6r~·.~c~rió~ic~\iaraella y para su famma, 

sin embargo al ver ·truncad~~~~~\e~~eqtatii~·=·s:e'..~~~fo~llla'~:~ón ·m~nipLJlar::la 
información y poner en aprietos a la}éfil del DSE:, - ~·· . =.·> · · 

Esto lo inferimos pór la cara~terÍ~~d<'.m de ~u personalidad y por experiencia 

del investigador, de tal manera que par~ ella la institución repres~nta un estatús. 

También encontramos que una encargada de la oficina ve a la subdirección 

como un trabajo pasajero y que sentirla mayor satisfacción si la cambian a .~n 

mejor puesto, sin embargo a diferencia de la secretaria, esta persona si .cuenta con 

los recursos académicos para poder aspirar a un puesto mejor. _ .. •. 

Debido a la a que no tiene dependientes económicos, la encargada de .' 

oficina, hace uso de su puesto para ganar experiencia y -reunir, dlnefo para 

continuar con sus estudios. 

La encargada del DSE ve a la Subdirección como un escalafón _que le 

ayudará a conocer a los directivos de una manera .más directa. y as! poder aliarse 
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con el gr~po que más le conv~nga, d~bido que el próximo año s~ escoge al nuevo 

rector y esta persona quiere colocarse e_n_un puesto importante (recordemos que 

ella forma parte de un grupo errático) - ' '-

De esta manera vemosque entre esta~ tre-s pers-onás estádiyid!do el P()der y 

en consecuencia cada actor sabe que zona de lncl9rtidLlmbre puede manipular, 

para asl crear fuentes de incertidúinbr~ ~rtifl~i~lé-~.>l~grá~~o·6~n'~ilo;:Je~iajas con 
relación a los demás. _ _ • '.: , '<f?' ;; ''-• is\~: _:¡-. ;\ ' • ' -- ' \ 

De esta manera, a partir d~ laólnc~'fti~{~mbre n-Ós dÍmo~ cuell'ta~J~:también 
se controlan los flujos comunicativós' a fin' de coadyuvar sLi pe~rnanenCiá' dentro de 
la organización. --~',··:.<-'.:::~' .. _.,j;:,· 

Al controlar los flujos informativos y comunicativos, como e~ eh-casó de la 

secretaria y la jefa del OSE, se generan conflictos que lleva~ ~ ~artir ~ la 

organización, como es el caso practico que se cito al inicio de e~te ;,,o~uloo'• 
De tal manera que al identificar la importancia de las necesidad~-~ sociales en 

el mundo del trabajo, y el modo en que los grupos laborales puedall ~~tisfacer estas 

necesidades, comprendemos entonces que estas activid~de~ Jabcirales están 

influidas por la naturaleza de los actores. 

Por tal motivo creemos que la solución de)cí's-problemas que aqueja a 

nuestro objeto de estudio se basa en encontr~P~11r111~diotp~ra re~onvertir las 

necesidades humanas y la eficiencia técnica,·. :~·<-: -~;: '' · --
Esto es a partir de los diferentes sig~_ifi6~~~s'.;'col11prensiones y sentidos 

compartidos de la realidad podemos conseiisarh, negóciar la cultura de la 
-· ' ><'·· -·; - ''" - ,• 

organización que permita a los actores medi_<¡ir.sús objetivos personales con los 
::·¡:.,.;: ,---

objetivos que persigue dicha institución: , - .p· 

De tal modo que la comunicación corÍio,rnediadora de la realidad a partir de 

compartir. viene a ser una parte importante ya que en .ella .se reproducen códigos 

que se transmiten para entender los dato~. ~~decir la información. 

Por tanto la comunicación es aq~el llledio que produce lo que tiene que ver ' ' . ' . 

con la realidad, la cual plantea ia necesidad de un cambio. 

Si analizamos lcí anterior, podemos inferir que el problema que aqueja a la 

organización es.un próblema comunicativo, pues la información que se produce se 
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. ,. ···;-··,:.;?·>'.:>>:/r' :.;:.·:· . . · .. ·.:,.. :~ : .. ·.··:· .:·:; 
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incorpora ·de ~ifere'nt.es. :T~.~E!í,;,~,~-~f ~.~Z~i,~{lf tt~~J·.~~~~~'~f ~~~}ª~~~~:·~~~r:~t~s 
representaciones .di:! la rE!~lidad , yque· en oc¡¡s1ones 7~ c?ptr~producentetanto . para 

el actor como pa~~ l~ !ar~~.r:i~Ei~r;~·;ifl\i1;;z·~;f-;~-~~~ • :°' ,':·:ii~~}cl~l;>¡\> .: · : ' 
Tiiúribién enconframos.qi.ie ha~-:·empleados (co_mo' los del. grÜpo apático) que 

·:·: ::·. · .. :. · < . :.; .. ::.::;:· :: :::-.·\·.: :-:,,J:/:::;\,':· '. !i.'f;: ·:·i_,·:.:.:\~;;¡<:<r \:-·.··.:~:: ;.:)}.'.;.•ú·.«',· ·\i.;':>: (;·f..::'/;.<".~ NJ<': .< ·\.'.': .. \, ... .. ::::=:: .: · . ·. ·. 

por la falta de comunicación que implica la nci~informadón ejecutan sus labores sin 
.. ·, ·, · .:.J: ·:· ~ .. ;<··~~~~:.:., .. ·-,:<: .,;; -:'1. V~';.~ .;;~ti~{\ ;,!!,.~.1~.:~·;:;~;:i;:.:;~';&~•~'-''.::d·.i~i~\#~~~ :· .}~" ,:'\,. · ) :,-,. ;. : ·::. · 

saber . cual . es el ~erili~o., d1:1'~ realizar!a'si\fa(;torrnue'téfo~ ·a1guná 'rnariera afecta los 

procesos ,de'.hgci._~::.~J~,~{: ·; , . . , , 2~;, í&L '.:, . ...... . 
Desde·.esta perspecllva".en onces:po emo.s·:: ec r ,qlie ·la zona afectada tiene 

.:: .. ; ;,··_ .. :;: ;~~~, ··:¿~:~ : .. '.!h;.>:.~':.;.~~}/.'.:;· /:~~¡;; ... ··:';:.:<~W.1ki.~.~z\.~:~7.,t,,~-¡5~~t~i".~-:t~-~~x~~.t;.~~:-~~:;_;;·f.:o:/:.: ;y?.:·~~,,-,-/· :' :-<' .· · ::·' 
que ver con la comúnicáción;Jactor que deberemos ' tomar en cuenta para encontrar 

.. ·:. · · .· .. · >. :·..:. ',~·.: ... t- :::· .. ,:: :': ,.:'.\::.:,·'·: ' :::.>.;;~ .·:._:.:.:;Y.i.<.·'';·; .. ::: ... ::: :1:~.t,:'.·,~·:: ·~~,;r_;,,;;:·,~·;;.~.:·,i.: ~~:,~:"o:~·~·,;}.;;~-;;<;:::·A ;·,_;7;'. >:,_::.) ;: .. : ... ·.··.: .·· · .···. ·.; 
acuerdos ·. eri '·.· dande~ quepan\ 1.os ".'.ob]etivós ~ipefsoi1a[es}[en'\los/objelivos . · de la 
. . . <- .... ,,, ·. ·· .,.. ·.:>,:.:. ,.::.f.\, ... _:};','/,. -i~ .. ·,:.:\ ~::,;::~~':;;~ · · :.r/-'~?~~~Ji»i;~~~.;~z~1;:·~-~:;z:~ ·:· ~;?>.' . · · . > 
organización, ,ya que la organizaci ·es"c buena· ara .sus ·m1embros no es 
'; : .-:- .. :. ' .' ·., ...... : : · .. '· ·: .. ·. "·.:; ·, ·.·.'·:,, ' . ·;. ~·. · ::.' .· ',:-.,.:'.\~· " ·_.:;JJ ..... >;':· •·. .':).;-. 

bueria ;:~:~:ªJr~~]~s~@:,if i~t·Xl~~:>: fll~BQf.-~Í~~ .. ,~.~W:~l,~d;í.f;~j~~,~.3ª~)~n~.E!sde 
la lógica de la comunicáción iy abri~{espacios qúe p~rmitan (lá'corivivencia de los 

: .· . . . ,· · . '.::' .. ·: ·· ... · -:<: · .· .. : ,;_ •... ··;. ;~)~· ~í{·, ·j::,;~:·\'. .:;,.' !¡·J;'~.;'\·: ú;:~.~. o: 1~:J?{(;'~:::: ::';-t:.::L¡?t.~:;;~:, · :.\:.•;: :;:).:~~!;'1 '.: .. ';: ~ ·LO:' .~· ~·-~:; ... : .. ~,.;_ .· .:0 . . · .· .: ·· ··:: ··\ :,' 
actores de .,dicho . sistema ':,'por),.ello';'s','en ;r els sigiJiénte :i_éapltulo '.'. analizaremos ' la . 

: , . :. > .. :· :., . ·.: ;=:.~{·} . t·, ;:,';;::<fr;/.'J:\·~~,:;,'.~~J_h~T'.'~~-~!.:_,L •. ~;-~;:·."?"':J~/ .. '!.}~·;:;:;~ .. :-~·-i.:.: :,.,.;·:,'··.= ~ .. : .-, . . .-·¡:..:,'.· ·: :-... ·, 

importanciadel ; facto( hurT1an.o en l~ ;c.O~u~icáción>Xa que. é!sel. medió. por· e.1 cual 

podemos enipatar ;e~di:~t~·füf :s,,·;mr~~:~1·~;g~~y;·;:c' ·.·· .·. · ,, ·· ,< · · 
._·:.? ~ ·: ... , ..:·~· . .· '.,'.'i ;, 
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LA COMUNICACIÓN EN LAS ORGANIZACIONES 

La primera palabra, la palabra que funda a todas las palabras, es la 
palabra compartida. 

Octavio Paz 

4.1 COSTO GENERALIZADO DE LA ACCIÓN 

Así como se vio en el capítulo tres al hablar del funcionamiento real de 

nuestro objeto de estudio, es de manera vital, saber las múltiples aplicaciones de la 

comunicación en Ja dinámica del comportamiento humano. 

Como sabemos, vivimos , y trabajamos en una época de grandes 
. .. . ,,. ·'· -- - -. . . .,· - -· 

transformaciones caracteíizadas ,. por ,crisis globáJes' y por vertiginosos • cambios 

tecnológicos y sociales; L~s ~rg~nizaciones, ~I igual que cualquier otró ~rganismo . - ., '._, - . - ' ~ ;~ .. : ' .. - ; ' . . -'.'-'.- . '-• ~,.: - . ·. 
o entidad social, pasa por IJrlª pr~funda transformación al intentar afr~ntar los 

complejos retos. que ~upone, .' 6¡ierar . d,entro de, , una. sociedad .~ayorrliente 
heterogénea, y q~~ d~ aÍ~u~a ~anera se ~uelve cada vez má~ c~;i;Br~Ja .• , •. 

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

Estos cambios que cocrre~ 'se presentan conmayor grado de diticuítad para 

toda organización, d~bido al proceso d~ c~mbi6 aéel~radb\ d~·66'~~tltivid~d que 

se vive en nuestro~dias.\, _\ ,: •· · , ',' ., '.;~ ,·i/é \. 

Lo• an.terior supone qu.~', aqueUa orgClniz'aciÓn'qu~ qÚiera"tn'antenérse dentro 

de esta, lógica debe te•n~~ c~in~~titi~i~acl, dar'iciad y:~o~r~,.t~do;I~ cS~pacidad de 

generar ajustes que r~~p6ncla~ ª• i6~:.:~ambi6s' qu~ s~ van ~u~cit~~do .. , 
De tal m~ner~'que el estar fuera de la ~6mpetiÍi~idad, calidad y ajuste 

produce ciertos conflictos que generan costos, comb'se exponen en ef siguiente 

punto. 

4.1.1 COSTO DEL PROBLEMA MEDIDO 

Los costos, en nuestros dias, a partir de tener una visión globalizada de la 

realidad, al hablar de costos nos remitimos simultáneamente a pérdidas que se 

generan al interior de un organismos. 
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Un ejemplo de ello es el conflicto que enfrent~ iaÚ~l~~r~id~dTecnológica - . ' ·- , ... ·,·.: .,.,,,.,, -, ' 

Fidel Velázquez, especlficamenté en el proceso de reinscripción'de alumnos de 
· .. _., ;::·.-. 

esta Institución> 

·Como se d~scribió en el capitulo dos y. tres, · la ~ub~i~e~ció~.~e Servicios 

Escolares (SDE) y el Departamento de Servicios Escolares (OSE) ~i:m; las_ dos 
--instancias que se encargan de ejecutar este pr6ceso~ :\:· ,,. :::,~-~:···· .::_-.\/:.:<<~ :·· __ .. ·". __ -·.:-- ... _ .. 

Cabe resaltar que en los resultados que se regÍs;rardn ~n elá~~ltulo;tre~'se 
detectaron pérdidas que genera el atraso de dicho í~á~ii~;\~·E~(~~Ú~,sl.Ípu~sto, 
entendemos como costos a "El resultado de una c1Ja/1iific~'c/Ó~"i:Je')6; vai6'f~s por 

medio de unsistema."(Mo1es:19a2. p41> ----·· c::l~'.~á:,H:):F-s< .. /.-/· ··-
Para Moles dicho sistema se llama '.'mercado'.', és decir,·;:vna referencia a fa 

sociedad universal (o parcial) que aporta o sug(.~riJ,'ricf'¡,f ~~:~I J~hjD~tp,de :~cto;,de 
adquisición o de investigación de los SeNi~{os/eriftuados/por el._individuo." 

··:::,; 

(Moles:1982, p41) ·'<•'';~' \,-. ---:._ , . 
Este mismo autor establece que hay diferente tipos de costos; entre ellos 

identifica el costo temporal, el cual se -refiere ~ c'°Todo acto, todo objeto, todo 

servicio, toda ocupación humana, se _trad_uce ne~es~rlamente en una disipación 

del tiempo" (Moles: 1982, p49) Lo anteiior implica que todo acto tiene un tiempo de·_· 

ejecución y duración, por lo cual puedén modificarse según el acto, sin embargo, 

así como se administra, también encon!Ía.rnos, que el tiempo se co_nsum~ ~'partir 
de que se utiliza para realizar una '.3cción; ya sea individual o colectiva .. 

Este tiempo se impone a partir dé que se.visualiza un tiempo de eiaboraciÓn 
,• ',· i . . . . ·· .. .. : .,., ', --', . 

y entrega del producto. En nuesÍro caso, se considera desde el momento 'en 'que ,. .. _ .,,,: .. -.-,~ ,- . ;,• ,._ .· ·- ' - '" ·-., ··-··.'.' . "'·. ·. _, .. " - . . - .. . -· 

se establecen las fechas de reinscripi::ión,; hasta,~I moménto en que se:da ;,por ' 

term'1nado este pro_ceso_. · ' ' - - _- - --- - ·• ·' • J • ;; ·• •• ~-- ._-
·;:-,- . ,.,¿ .. ·-~,{'.; >~(~'; ~\ ~\>::~~~::_:·,. ;.-,/·. ;¡.:::>> _!i~-:~. 

Como lo vimos en~-'~¡ ~'piid~d~f·ant~ri~~: ené:ontramós~ que1slds dl~s 
establecidos para la. ~~Ín~crip~iÓ~~~-prcisentar()ll'unatra~o d~ u1a·~~·rri~~~. 'ró; otro' 

lado,,-_ ya; hablan-do.d'~Ú.tfio/f~/%~--~Ei::ióCTi';~~r{_,~:~~-~n-~p~~!fª!;'?e1,~~~·~~st~_·10. 
consume al repartirlo eh :una serie; de' acios particulares: éada uno de esos_ actos 

tiene, enfonces, ~n é~sib teiiho'riit".(Mole~: 19~2. p50) Éi OSE, -p~ra desarrollar 
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dicho trámite, según.la corivocato~ia emitid~por éste, ;equie.re cuatrodlas y cinco 

horas diarias para la reinscripéión. · 

Como recordarem()S 1 en un promedio global h~,bo un ~t~~sc{de,casi media 

hora para iniciar el t~ámÍte: P6r otro lado; de Un tota'1 d~.711 alum~6; ;~cibidos en 
' • • •• '.. • • •• • ,'. ~ •• • • • - • • • ' • ' , '. ' > • • i .· '. 

los cuatro .dlas, 569 terminarcm el trámite,pór.lo :cuá1es:a1urrin'~s .iá1taron por 

terminar el trámite y por ~IÍo ~e tu~le~ori ~~e ¿c~~~/ ~t~Ós; ~~s dr~~ par~ i~rminar 
con la reinscripclón. ·0>•; • ··· • .·· ·· .-;,t¡/• ':;: ;"~\'•:',;r.0•,;2;>:;,: <e;), .,., .. •. 

Por ello; débido al atraso que se presenta; ~f'.inÍcÍar can: dicho trámite, 

vemos que los actos. individuales de cada.• uno' de·. l~s ; l~íeg.rarlt~s •. d'~¡este 
departamento se atrasan y terminan trabajando' horas ·~Xtras; 'in~c~ibiendo 'en 

. ,-_. - ::.; ·.-:.-., :. ',',:,·,-;---: .. :~:~_-,:. -;i~~~~ ~-- !·::··);.> ~-:.·.·~· ,·; ~" ... -. - :_ > 
fechas extemporáneas e incluso laborando en sus .días de._descánsi:>'; éomó' fue ·el 

• • • ,• • •+'e • - ,. ~.\:," ,• , •, • • • • < 

caso de la persona encargada del control de pagos!, '/'(.fr0: -;,,; ._.;ff~· e· : ;.,. · 

De tal manera que el tiempo programado;p~r~1'reaÍizar;dlct1~' a di.vid ad se 

vuelve insuficiente por los atrasos que se prese~t~ /~~r ~l1~·~~-~ÍJ'E'J1~~ un•éosto 
·:'..·\l:.~L'--~ :~~;~j~~~:;1~~L.: :~~~~::"/~h:.t;·:~~.'.~~~-~ .. :\ . , 

temporal. . :: ;·: _·. ·,:i.·'. '.t'.>' ,·;~:;é:)::·· .,: .. , .. : ... · ... ·. 
Otra valoración es el denominad~ Costo~sico/ógi70 que par~ Moles es. 

::,~:~;~~l~j§j~f i~~~~:.~.~.!._~:.:·.~1.i• .. 1.r.~.º·:.·.0.•_;·.·.(···:·: .. ":.•.'.'.rf .. !.:.f .. 1.r.:··.'i~f s:~~~; 
intervienen en el proces,6::¡. . . '· . · . > ... ·"" 

rotrae'~':;~:''.:~ ~"~;~;f f ~n~!~d~~i:t~~~·!~i~Rt~1t~~~~·:~·;:: 
personas, como las e·nc:argadas de Ja1 oficipa; ,las secretarias y la re~pons~ble ,del 

control de pagos, ~e v~n: agotada~ pof)ap·t~aJ~tre·~.\i~~~¡!~aciJ~:~k~h(;~~{~xtras 
sin ningún tipo de retribución. · · : '·:t··: • ·. ·"" -"·- ··' 

También se ve reflejado en los errores que\~'~u~~itari;.6()ri,o ~s' el caso 

del que no se entregue la documentación compleÍa,:6 el 6a~tÜrarmal los cÍ~tos. 

1 Ver capitulo 3, punto 3.2.2 
'(Ver capitulo dos, punto 2.6.2) 
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Por otro lado, se detecto que los actores que tienen un contacto más directo 

con los usuarios, tienen en ocasiones Un comportamiento hostil y malhumorado al 
. . --

verse presionados penantes estudiantes desesperados por reinscriblrse, y su 

respuesta es el mal trato a éstos y por lo tanto mal servicio. 

También existen los famosos ;'bomberazos" los cuales se detectaron en la 

semana posterior del pe~iodci derelnscripciones, .cuando se detectó un fr~úde y se 

les pidió a tres de los emplead~Sd~I DSE que revisaran el número de ref~réncia. 
de cerca de 1200 bauchers y compararlas con las listas que emitió la Institución 

bancaria donde se hizo el depósito eri tan sólo cuatros horas .• ·, {} . 

El resultado füe que no se acabó con el trabajo y 0p.or(1a ·~¡.~siÓn hubo 

algunas equivoéacionesi¡ tuvieron.que dedicarle •otro.día ~ara•·recome.nzar el 

trabajo. \· ' .•. ; < :.. ~ 
Otro caso similar, sucedió en esa misma semana,•~cuando a la sei:rétaria dei 

OSE, se le pidió que elaborara las credenciales 'ci~ casi SOOca'lumhos'e¡n' tres dlas, 

esta labor consistla en captur~r todos los d:~1()~;cie:i•?st~1~;;,~1';':'.~/~s·i~ll-~rl~s un 

númer~~::u;~:~;~::~:~:ó0~~1tZt!~~ggt~~fi~li~L~wi~~~~1r11f s~_le.~ldiÓ 
apoyo al Departamento de. Servicios . BibÍi~tec~~igsf'•(DSB).~in~~Írl~H~'; ~o dio 

resultado porque lo realizaron mal, 16 q~~·c<f~t~iti~yÓ a ¿·üei}é ;~hi6Í~~a·~¡ !;abajo 
. '\" /'' ,- '•· -· ·?" '' .; -- --, - -· . 

. con la ayuda de otra persona y se creara'en~mfsfadeí~tre la~per~Ónasdel .DSE y 
DSB. .·-x:··.,c···· . 

De esta manera vemos que el costo p~ic61ógfco ~s el que se presenta con 

mayor medida en nuestro objeto de estudio. 

Este factor se hace presente en los actores por medio del estrés, angustia, 

enojo, desesperación y algo muy curioso; de las ocho personas que laboran en el 

OSE, cuatro se enfermaron de gripe en la semana del periodo de reinscripción. 

También, nos damos cuenta que para entender a nuestro objeto de estudio 

es necesario tomar muy en cuenta algunos factores como "La agresión, la 

ansiedad , el miedo, el odio, el deseo sexual no tienen sentido oficial" 

(Morgan:1991, P2217) 
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El teórico Gareth Morgan en su obra "Imágenes de la Organización", hace 

alusión a este prÓblema denominado por él como "La cárcel pslquica" en la cual 

encontramos que la organización es humana y que a menudeo los actores actúan 

con supuesta' racionalidad que con frecuencia contiene irracionalidad disfrazada. 

Por lo. antes descrito, deducimos que los actos humanos no sólo son 

motivados por el· tiempo, la energla o el dinero, sino por otras razones que a lo 

largo del presente trabajo se expondrán. 

De esta manera, Moles admite que a la unión de los diferentes tipos de 

costos podemos encontrar uno generalizado "Donde el precio o la energfa son los 

elementos a menudo mlnimos frente al. tiempo, y : sobre< todo a( esfuerzo 

representado por la secuencia de . ' tareas' sucé~~~as;~;yj:prÓgramables,> • al 

desprenderse necesariamente de la definición de !~}neta á · 'cu';;,pÍiH· ~'s decir, de1a 

cadena de miniacciones necesariamente.; ligádas a /la .:.>ficción .; prlricipal." 

(Moles:1982, p61) .-·.,· 

Ello implica que los miembr~s de la SSE y OSE para cumplir ~on' el proceso. 

de reinscripción, es 9 través cl~1'c6~to ~sicolÓgico de este periodo qu~ du~a ~asi .· 

dos semanas y que para· 169r~r16"~~·'íle6~sario trabajar más horas e incluso 
~:' ' ~ .· . 

como ya se mencionó privarse.de sUs tiempos de descanso. 

Esto es en c~~nt~ al. p'~~bleÓÍ~medido pero ¿Cuáles son los factores que 

intervienen para qu~ slJcci~¡,(~sto?. . 
:·,_:;~ ' . ,. 

:'~. ,~::~/~·:'· ,., ~· .' 

4.1.2 TIPOS Y cb~TÓS DE LAS CAUSAS 

·• Lascaüi~~·~etectadas en el diagrama"Causa - Efecto" :i las dividimos 

en tres niv~les~ fnf~~~~tÍ~ctiJrales, estructurales y superestructurales: 

·· Por ·6ausas Infraestructurales, denominaremos a todas aquellas que 

tienen que v~Íconlos recursos materiales con las que cuenta nue~tro objeto de 

. estudio para poder realizar su trabajo en tiempo y en forma .. 

3 Ver capllulo 3:punto 3.3 
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En este nivel, encontramos que las fallas en el sistém~ 'de ~ómputo 
provocan el atraso del. sistema-de reinscripción porqUé es obsC>1éto e f nsuflciente, 

.··.:,·· 
contribuyendo a que sea más lento este proceso. 

Por otra parte las instalaciones de este departamento' rio':son::' ,las más 

idóneas para tal aéto, ya que son pequeñas eri prÓpci~gió~ ¿6¡, lgs-á1Jmnos que 
se reciben para reinscdbfrse. · ·<:·: \ \:,~-·; :· ;:'~ ;q 

. ·, - ·. . - - . . ' -- :' - . ; . <·.::-i --~·. - _· --. ,~· . 
En consecuencia éstas causas oÍiginan, :'de' alg\j'ria -mah'erá, un costo 

temporal porque se tiene q'ue utilizar más tiempd q'll{~i~q'IJ~C~-~ -~~ñ~la • ;;ri -1as -
' . . ' . .. . ,, -;-·· .. · ,• '.- '· . . . 

convocatorias, es decir,' si en la manera formal, ','se(d'eil'en utilizar cúatro dlas 

cubriendo un horario d.; cinco horas, en la prá~tica ~e\1tuiz¿ri s~isdiáscon cinco 

horas y media c~da uno. ·. ,, ' ~- -· 

·. Adeiriás de mantener un desgaste energético; por la~ ~rcl~~~ cargas él~ 
_,. . 

trabajo que se hacen más visibles en este problema. , 

Lo anterior no se puede cumplir por el defici~rite'sistema:cl~:c~mputo y 

por ello, se tienen que trabajar cinco dlas más con una jornada de och6ti6ras. 

Por otro lado, en la parte de la estructura, entendida _é~t~:cb'mo l_a 

manera de diseñar, distribuir y operar el trabajo, se manifiesta que la 'c~rga de 

trabajo sólo es dividida en dos personas y la parte del control de pagbs ~¡, u~a. 
por lo cual se incentivan las quejas por parte de los alumnos y que--paraire~olver 
los conflictos que se suscitan en el transcurso del proceso, ;';e· pie~de _tiempo 

aumentando el desgaste fisico y por tanto se llega a un costo psicolÓgico'.' 

De igual forma se -detectó que el manual de pr'ri¿edi~ier:itos; al 

operacionalizarlo no se cumple totalmente, ya que éste es/~és_::c:C)lii¡,iejo al 

ponerse en práctica y no es tan eficaz como se plantea en el éfocu'~kr{t6~ porque 

en algunas ocasiones provoca que se dupliquen las funciolles}como''.esYeri' el 
,· :.;•,'",\ '.-~.'- ·-,~··~'~·.;·:·:·· 

caso de la revisión de los documentos. _ _ _, -/ , ,, '~< :'.\. ,; ;:> _ 
Además, este procedimiento es ·vulnerable (~arque; existen~' fugas . de 

información y también de tipo monetario á1 hállárs:~ uri,fra'i.idé}p~:¡fc~sF15b mil 
:.í>"' /~«·.~.·/:.· ·'." .:;_',.: . :.·~:: :,- ::.'.;·:"· 

pesos. 

También se encontró que el número de ~lü~n~s ate;~~~os pordla es 

muy bajo y que conforme pasan los dfas estenÚmero V~ di~minuyendo, es decir, 
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conforme pasa el . tiemp_o,. los actores no logran ajustarse adecuadamente para 

superar Jos . co11tratiempos y esto a la larga es contraproducente, porque 

finalmente en las· últimos dos dlas el proceso,se hace menos ágil y. por t.anto 

inoperante. . 

En lo cual enconti-amos que algunas de las:•causas don ~e. orden 

estru~turales, como la manera de trabajar y aplicar el maA~al d~ ~r6~edi~i~,.;t~s. 
' . ~ •·. ~: .. ,.. ., ' ' - '., ''. .·.' "'" .. ·- . 

Asimismo, encontramos que existen causas .queti~n~riqúe:ver con las 

representaciones, los contratos psicológicos 4 compórtalTlierÍÍ~s y ·;;~~i~ne~.· Éstas 
• ••• ·' ,. • < ••• ·, 

serán denominadas, superestructurales. ··':-~::> .· :;: .. ; 
Por representaciones entendemos a aquellas:;"id~as'ro~adas aéerca 

' -· ' --• -;. • .e~):· · '·< t •. '' ' , , ·,, 

del mundo. Pero estas ideas, para ser "sociolÓgicamente''.'RepresentEÍcfones, 

deben ser ideas que estructuran simbólicamente as~,edid's d~la :~~alid~d social" 

(Beriain, en Revilla: 2001, p5) . } :V ,., .. ''°'" . 
De forma sencilla diremos que son aquellás/qÍ.Je,esta'eri Jugar de la 

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

cosa. . •. ~~·~'{;;; ¿';:''/;, : . . . 
De tal manera que encontramos que laslrepres;nt~ci~nes'qúe tieneri .. 

las personas de la SDE y el DSE son muy div~r~~~::;r~;d';i'~í·;rii;~~~t~en que se• 

presenta conflictos que llevan a crear enerni~i·~:J~r1~1;~:.'~\¡~¿ . .:;,i~mos· y. ca~ 
.----.;;.-_~. ~-- . ,- ·.t '--\ '>«-~-: l ; .-;".'·'·. ". ~--"''" ·'·· ' '·• '.: ' - ~'.1, ~.. - . , 

empleados de otras áreas. , . . ···:" '~~~~~~~:/~i;:~~"; :(, -~'.~:~~~:~ ~~:;\~_.:-: :L>}-~; 
Como ya se dijo, en las. causas éstruciuraies e~~6ntramos,que no hay 

una adecuada distribución del tr~baj~ y que P()~; ~116""~1~~nos a~t~re~ pr~selltan 
una mayor carga de trabajo, est~ ocasio,.;á tjúe se sientán desconterí_tos .con sú 

labor al sentirse explotados por la institución. 

Es por ello que cuando el subdirector pide a sus subordimidos que 

tienen que permanecer más tiempo en sus labores ellos lo ven como una agresión 

y falta de respeto al no cumplir con su horario de trabajo. 

Esta idea es encontrada, porque la representación que tiene la autoridad en 

sus empleados es que no son responsables con su trabajo y . éstos. a la vez 

piensan que su jefe los utiliza para hacer las actividades de éste. 

' ver c~plrulo 2, punto 2.8.1 
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Estos motivos se reflejan en el hacer da lo~acÍ~~ef es decir, la manera de 

ejecutar su trabajo no es del todo exacto en tiem.p6Ytorma-. Factor que representa 

un costo temporal para la Institución y par~ 1ci~. mismos ~btores; ya que, por una 
. ,,.,·.' ',· .. ,.,.,.. . 

parte la organización pierde tiempo al no tener en'e1 :: momento las reinscripciones, 

los estados de cuenta por el pago de la. C:'uot~';ciu~t'rilllestral y las estadlsticas que 

pide la SEP de altas y bajas de la matricula; ·;-,:\; _,_ 

Esto es muy importante por;{íi~:'~'·j:i~:rtir del comportamiento de la 

matricula, sobre todo en el mes: de sep'ii~n'!ilír~. d~p~~de - la asignación del 

presupuesto estatal del próximo año.<'· . /'t:~/ .. ?i> .. . . 
El no realizar bien el trabajo no sól~-,.~~r~sentau":costo temporal para la 

institución, sino también par? el actor; y~!q'u~_éstáti~~-~q~~- aulTli'~ía'i sujornada 

de trabajo y por lo tanto también 'uri costo'psic~lógl~b2J~r ~lci~~g~~te-intelectual y 

está mal y s;uponerlio~ toirl~ndo cohici 'rer~'rencia su dis~urso; c;een' que· éstas 

personas son irré;ponsables y e~ólsias p~rque no se compron;eteh~ con el trabajo 
encomendado. . -- . ·•· ··-:-:}::: ., 

Esta acción, los actores· la_ ~C:Ím~~ cc)rno ·_· a196, p~r~ciD~Í.' y ' el costo 

psicológico recae en" que "yo 'rio les caigo bieny ~(){es~ no'llleayúdaron",; "ahora -

cuando _ellas necesiten de mlyo no_l~~;~~Y}~x~d~B<>:;·'f-.'iY'·'~-~~t~\;·},_/' 
Al igual cuando la joven q~e-~.stá 7":~argadade'los•baué:hers,al·no ver 

que la ayudan cree- que ~ipide'a~U~a'.~.síá,c!~~~;~r~~ilb °'q~~-A:·i~·;·-~fic·,·. 
Este tipo de expresio~e's pr()v~c"aron- ~ué ;~Ísti~ran ~ci":fllctcis' con este 

departamento y ahora. ca~i es hula _la dó~~~i~á6ió": entre es:tai·~e:sonas .. 
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Otra causa es la tardanza al proporcionar el servicio, ya que casi fue de 

20 minutos diarios, lo cual como ya se dijo, fue lln factor determinante para que el 

proceso se atrasara. 

Suponemos, que es'por la misma'culturá--6rganizaci0'.nal que se esta 

generando al interior de éste sist~ma' y que ~~s ~udi~os pe~catar por comentarios 

de' pasillo, en los cuales las en1~i-~acl~~ '~'r~ll~~~i~ban s~ tardanza al' exponer 

que ellos habían salid~'el,dlaant¿ri~~taí~e ;,,qu~·~o-1~-spagaban horas extras. 

Esta - práctica· 'fue uk, ~~~~rd6 /~u~j'tieí-ien ._,IÓs subalternos con el 

subdirector, sin embargo, la reciente ehcargado''.del'DSE no estaba de acuerdo 

con ello y por eso tuvo algunos co~f1i6ios córi el ~er~o~al 'a su_ cargo. 

Tambien podemos encontrar ~ -~quenas~ representaciones que tienen 

que ver con la ideologla la cual· ;,Debe 'ofertar i.J~a explicación plausible y 

fácilmente reconocible de la manera en que está organizada y funciona la 

sociedad o aspectos concretos de ésta, donde se hallen indicaciones más o 

menos claras de cómo se espera que cada sujeto.se conduzca en situaciones 

factible y aceptadas." (Martín en Revilla:2001,p10). 

En nuestro caso, suponemos que los actores no se han percatado o no -

tienen en claro que es lo se debe hacer o que es~era la organi~ación ~ue ~agán. -
. . . - - . ·' >; • , . - -· ... , " -.~ .. , .. - ' 

De tal manera que deducimos que la rep~esentación ; que: Uenen ': los'. 

empleados de la institución es hasta cierto modo_ neg-~ti~a porque~ ~o~6 ya:s~'.¿Úo . 

se piensa que sólo los explota y no los alienta ni los moti~~/r~~¡i~~1.1:in tiempo y 

forma su trabajo. Se dice que les ofrece es ún trabajo segU'ro/pero bajo ún costo 
. - .·. ·/·-·:'· ,.· ·'- .. - .:,' ...... . 

psicológico para éstos. ---•, -_,,,_,_ -· "' ·>-, ',.;· 
Argumentan "es tan bajo el salario en corTÍparaciÓn''cO'.~ los que nos piden 

hacer" y quizás por esta causa y otras nose siént~n id~~ti~¿~~~s, 66n l_os ~bjetivos . . - .. - ·: ,,, ... ·(~ .-,,.. - ' ' " - . . . 
de la organización y una manera de responder,' es eclific?r\'c!)nsiruCios que les 

permita permanecer dentro de ésta. _ 

Asimismo vemos que el periodo de réinscripi::iÓn',se logrii a partlr,de generar 
' ' .. . - "' " '' ·- ·.,.:·>: "' "" -- ~- - ., ·.- ,,. - - .. 

costos muy altos que perjudican directamente' a ios ac_torés,y'en consecuencia a la 

organización. 
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Toda _vez queJas interacciones entre los actores se dan a partir de la 

comunicación;_ nos vemos· en -la• necesidad de estudiar las causas comunicativas 

que contribuyen al p;~blem~e'n cuestión. 

4.1.3 LAS CAUSAS _COMUNICATIVO/INFORMATIVAS 

Después' de especificar las causas que contribuyen para el atraso del 

periodo de -r~in~d~i~dlÓn'. y inoperante ejecución. Vemos que en el diario hacer 
, .. ,. ,• ,· ·;;<"·:: 

organlzacional ' se 'pueden ; generar verdaderos conflictos y deficiencias por 

subestimar 6 riCi ;C:onsí~erar .. la forma en que se establece el ,proceso de 
:· '· .... ··--·-.· .• -"·.:··-·.,._;:·.·--:o,-·.·-·, 

comunicación y/losiefec:lo_s que éste tienen en .todos_ los ámbitos: desde las 

relaciones Í~for~~l~~-ii~sta; la~ C:u~stiones más c~ncretas y medibles como se vio 
- -· ·;····" .-·::~~-.:' '·:-- .'.~:,";.·,:'.:>:. ::.-_ -~-> ·_,. -.·,, - ' . ' 

en el apartado tres' de estii irívestÍgación. 

p6r t~I mb;i~b ~re~mos que no se puede entender una organización sin 
'··> -... · -·j·. _, _;; .,. ! - ·.· - . - . . 

comunicación, y¡:¡ qu~est~ es la parte mediadora para configurar los acuerdos que 

d[a a d[a ~e,yan génerando para _la S~Jlervivencia de)a organización C,omo un 

sistema vivo. ·- ;:· 

De taÍ sUerte que si recurrimos'. a ,Jo' ~ntes~:~isÍ~ en. elcmÓdulo dos 5 

-: ' - . '. ~-- .. ..:~_;~:: '-'..}!ii'?< :.1::;.:; ,~,J/': '.¡-.::·.;:-:-"!.:/';',~:> ~.':'.-'.i ·_.<j· ·,-_:- ' :· 
recordaremos que la comunicación es_ verti.cal y que' es, ui;¡idireccional, p~~s va en --

un solo sentido, ~s decir, I~ información~~é .t~~~~-~~'.~ri,'.ó?ci~
1

ri~i_Y}/iia,ri'dát<?s d_e . 

arriba hacia abajo sin la retroacción. e•··-· -- i;_ ·.::· , .• •:'<'· /fg,:,@Uc,~,--;~<_:_ 
Para la comunicación se tomá como referencia_¿al · organlgra111~; por tal. 

motivo es de forma descendente de manera forl]laly e¡; c~s\,ll}i[lill'.la,_ra,'!nformal 
que va de abajo hacia arriba. 

•-' :·_-:;.;:." 

,;:·" ~- !: '-::·~~ ;~,-, ., ;,:-:-

Esto ocasiona que los actores en el proceso de réinsc~ipción ái río' teriér la 
' ' .. ''" "'• .. -··'· ······ 

mlnima información de cómo hacer. el trabajo, elaboran su propio~C:o!istrllct() para 

responder a estas exigencias y por Ja misma verticalidad desc~~~én~~no pueden 

comunicar sus dudas o inquietudes sobre el proceso. 

' ver cnpflulo 2 punco 2.9 
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Ello ocasiona_ q'u~ es'e mínimo de información se torna insuficiente y por 

ello, los actore~ que operan dicho proceso, acuerda simplificar, ya sea adecuada 

o inadecuadamenté'e1 trámit~. -'' · 

Si consultamos el c~pítÚIÓ ~2 6 nos dar~rnos cuenta que la encargada del 

control de pago~ es.'apr~ridiz eii"l'a Ín;ateria p'Ór sü inexperiencia en el puesto y por 

la inadecuada i:()muni~a~iÓn ~I ~c/infor+~~113·.~;-có~Ó·'~ésuponra que tenía que 

hacer. los'º~~·~,;~,.. y er>riú~~;d::~de·;~éi~reri6i~;r"'~~~~-réütró'.'a1 grad6 de' que se 

generaran c~stÓ~ ~6o~ó'rT1i~ri~.' ' ' ' ' •· '::-.,c. :1J:':; ;-, ·'-;' ·· .. ·. . . ; 
· rntuimos.~ue''est?·sucédió porque nadie r~·ciui)'cd~o hacérk> y ella :desde su 

mi•m• :::',:,:::~:,:~::~:::~:t~J;:Ji~Tu~if!~$i#,~~~~01Jka.o,, 
son a raíz de tener una comUnicaciÓri d~- fdrrT1~:r~'~'rti6~1~ (i,ii~lr~beió:~~Í ~e arriba 

>' :: <<l: :· :::·:,:~;~·.>,',::}:< ·. ·~·~~_>.;· 'y,:·'~\::-~~·~·i::...: .. '.·,¡_~t-.~ .. ~: '<> : ·.' 
hacia abajo sin retroacción, lo que provoca, retrás?s en'eLtrabajo, duplicidad de 

funciones, enojos entre los actores por la méila~i.~,tfio~ciióD:(j~ )¡j''f~f~rm¿ció~, ya 

que esta es dada en forma de órdenes y ma~cia!b~\í·6k~?r 1~:vrEfd~ IÓs ácue'rdos. 

se bu~:~:I :::1:~ :u:u:
1 :~a~i:~ :;:itf~~~,~~j¡r,Ti°'·r:ifü~W~Jt:::t~o~~: 

deficiente y sobre todo, a costos muy altos como ya se describió. 

Ahora; si encontramos. costos en.- la lógica -- de las causas de ·orden 

infraestructural, estructural y superestructural, también es pertinente, exp~ner los 

costos que se generan por la mala comunicación/información. 

4.1.4 EL COSTO DE UNA INADECUADA COMUNICACIÓN. 

Los costos por esta inadecuada comunicación son diverso.si corno _los 

temporales ya que se le dedica más tiempo del que se cuenta·, para hacer 

determinadas actividades y por ende todo el proceso se atrasa. 

Tambien encontramos que se generan costos psicológicos .aÍ presionar 

y responder a los llamados "bomberazos", los cuales ocasiri,~es;e~ojos,\iésgaste 
tanto fisico como emocional que se reproduce en consecÚenciá' en ~·I hace~ de los 

''ver página punto 2.7, 1 
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empleados, es decir en las actitÚdes,c¡ue seJom;~ f~~~te ~ I~~ alumnos y dando 

un mal servicio, com~ortándose hostiles ym~lhum~rados. · • , ·. 

· Debid~ a· la presión. t~;nbié~ h~y,,:uri~ bloqÚ~o m~~tal :por parte de la 

encargado del coritroi de pag?s al ver a 1C>s ª},úm'~()~ d_~se,Speiaaos por la tardanza 

del trámite.· .: ,.,. .·: .. ,, ,., • rY? .. ••>t.... . /'' .. ,_,,,_. . 
Esto setradu~e e~ lasequivocacionés que se susciÍaron en esto . 

. Finalll1ente)rih{ciam'd~-due~ta que. n~estrd-·objetó\cle(.estudio n? ... es 

contingente a la~ exf~~~cias que se le presentan, auri'~d~ ~ hbras ~xt~~s sin paga, 

fraudes por casi 15C)mH pesos, poner.en riesgo el presupJes~C>~~ú~l6iorgadopor 
part~ del gobier~o estatal y de alguna manera la frustr~~i§n de lo~,~~pÍéados de 

la SSE y el, OSE al no reconocerles su esfuerzo p~r.~áu?ad~l~~t~;.d~sd~ en 

términos de su misma representación. ~ _,· t'./.'.,. \: ·-.· . · 
De tal manera que el costo generalizado si sC>iTio~-ú-r(p~co ~~tre~ista 

llevará a nÜestro objeto de estudio a un •: p9sibÍ~-'gQ¡¿~re'.;,()~~~nizEí'cicinaL · 
Retomando a Fernando Flores (Flores: 1989).E:}~t~nd~¡,,¿~-~JÍ~bre 6~m~ ... aquel 

conflicto que impide que la organizació~ funcion~:\p ··2;·]~~-'- , ' 
Por ello, a partir de estudiar los cós_tos~ cjél. ¡>roblema y sus causas, 

inferimos nuestro objeto de estudio sorí focos rojos que requieren mayor atención 

para todo el sistema. 

4.2 LOS CONFLICTOS COMUNICATIVOS (CONFLICTOS Y PROBLEMA) 

Dado que la comunicación es la trama, Í~ ~~usa y el reflejo de la estructura 

interna del grupo, sustentada en las relaciones interpersonales, ya sean amistades 

y enemistades, en los acuerdos o desacuerdos:_ l_a cooperación o la competencia. 

De tal manera que estas cuestiones se. tornan esenciales porque influyen de 

manera directa en el funcionamiento de nuestro objeto de estudio. 

Po_r ello es preciso definir lo que se entiende porcomunic~ción, cóncepto 

sencillo en su estructura pero bastante complejo en su definición. 

· A la comunicación la entendemos como -. ~Lá capaáidad. que poseen 

algunos . seres vivos de relacionarse con otros seres vivos . intercambiando 

· información" (Martin:1992,p12) 
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De tal manera que a partir de esta capacidad se asignan tareas, coordinan 

actividades, controlan recursos, evalúan resultados y sobre todo se construyen los 

acuerdos. 

Para Martfn Serrano, es' necesario que'exisia~ ~u~tro ~lementos vitales 

para que se establezca la comunicacló~,lo~buales~ ~ÓntinlJaciÓn se describirán. 

interac~ú: :oc~o~t:e u1aot::~:;i:iljfü!:~~~~J:1¡~~"~f tl~tr os: .. ~:;e:i~: 
diferentes, recurriendo a la informacióf,';:i(Martrn~ 1'9~2'; P'13¡ ·• . . . , . 

Estos actores deberan tener las>~ptitudes ne,~esarias para co~unicarse, al 

igual de manifestar expresiones e~tendidas éstas cdmC> ''Aquellá ,;¡o'dificaéión (o 

modificaciones) que sufre la materia de la substancia expr~'siv~ ' cómo 

consecuencia del trabajo de Ego, gracias a la cual(o las cuales}'sé:le'.cohfiere a 

la propia substancia expresiva, o se le transfiere a otra materi~;· Ún u1ó relevante 

en la interacción comunicativa" (Martln:1¡J92,p15) 
'"•i .•. ·.· ":.···'.; 

Otro factor importante son los instrumentos de comuni~~piÓh;'f'es decir, 

aquel conjunto "de órganos biológicos o tecnológicó~';''que/iaseguran .. el 

acoplamiento entre el trabajo expresivo de Ego y el trabaj',j 1~¡.;;fiptivo ''d~ Aiter" 
''~::··~:-·;., .'~~'-'"< 

(Martfn: 1992, p19) .7·· · ; 

El último elemento vital son las llamadas represent~ci~íl~~~;ia~'~uélies 'para 

Martin Serrano (Martín:1992, p20) son la capacidad del·a~Í·~~ cl~'refedr~~ a los 

objetos y no sólo de manejarlos, es decir, el acto~ es ~apa~·d~-·~~pre~ent~'rs~ lás 

cosas, los seres y (en algunos casos) las situackmes:i:6'mo obj~tO's ~~'fef~rencia 
de la interacción comunicativa. 

Este mismo autor explica que para que exista'~'C>rnGni6aci6ndeb~~·be estar 

presentes estos cuatro elementos y además' .;¡;;"parlÍcip~cÍó~; d~ aÍ ¡,.,'/;~os dos 

actores." (Martin:1992, p23) 
;'',''< '- .\'¡·.'- .':~ 

Si partimos de estos factores y hacemris é~rasís d~ que lo~ ~;;/e's vivos se .. , .. ·, . . ., ,, ... -·' ...... -

comunican intercambiando información; ello implic~ que al hablar'cie co.múniéaéión 

también hablamos de forma articulada. de información como insllmo de la 

comunicación. 
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Ya que la información 'es aquel "Orden d~: d~tos q~~:'.:~ÍJ:iiite preveer y 

coordinar la acción dé/1tr~ de ~n orden qte C()hesio,:¡~ á /Ós 'miembros de una 
organización .. " (Serrano:2001, p61) · · · ' •· · · / · ·.·.· · ' ; ... 

En . nuestro objeto de estudio, las/personas'. in~olÚcréldas serán los 

llamados actor~s de la comunicación que )nter~ctúall \ie múltiple~ ~aneras, con 

diferentes recursos y allegados al proce~~·:. d~ tr~ba}i .~()~ ~n balaje de 

conocimientos, experiencias, sentimientos; y'\ éx~éC:taÍivas, ~cumuladas en las 

representaciones, que en la mayoría de la~ \ieC:es . no son 3c:ompatibles o 

adecuadas con el resto del personal que labora en este mismo cl'ep~rtainento. ' 
Tal es el caso de la secretaria cié '1a SSE, que por las diferencias en sus 

representaciones con la recién encargada· del OSE; pro~oca qÜe seaóasi nula la 

comunicación. 

Otro ejemplo es cuando entierí~en'los actores encargados de operar el 

proceso de reinscripciones, que 1a' é:omuniéación para Intercambiar información es 

vital para salir adelante e~ su tr~bajo ~() lo haden: com~ 1ci'es é~n la responsable 

del control de pagos que, como ya lo dijimos, no ti~Q~ I~ ex~eriE!ncia'suficiente 
para ejecutar su tarea al interior del departamento y pe/falta cie·can1unicaciéÍn los 

demás entienden que ella sabe o tiene la idea de cómo'I() Ú~~e~~é ~§cer~ 
Incluso, suponemos que los demás actores tienen I~ represe'nt~ció~de, que 

ella sabe como hacerlo, pues finalmente es su trabajo, por lo cu~i\'.~st~'~mpleada 
le provoca incertidumbre y para salir adelante, constr~ye d~ns!Íuct~s ~bn,i¡;¡ ide'a 

de "nadie me dijo como hacerlo y yo lo voy a hacer como lci entiendo q'ué es". 

Por lo expuesto, encontramos que si bien los actor~s 'cue~ta con. la 

capacidad comunicativa, ésta no se realiza eficazmente porque no s'e tiene. la 

aptitud comunicativa, es decir, no tienen el mismo propósito de comunicarse y a 

causa de éstos, la información no permea de la misma manera o incluso hasta. 

puede estancarse en una sola persona. 

Por ello creemos que la organización por la misma riat~;~le~a del 

organigrama . establee:'e de manera deliberada los procesos . gen~~~ies de 

comunicación, sin embargo, el esUlo de dirección, los vínculos í~formal~~ y los 
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propios acuerdos ...,. Jos cuales se establecen a través del tiempo- otorgan un 

carácter único a. Ja ccJ~unicación y en consec~encia a la inform~ción. 
Por tales motivos; para corroborar lo que Y.ª se· dijo .en el siguiente punto 

expondremos como son las redes de información qüe se tejen en la SSE y el OSE. 

4.2.1 FLUJOS JN~ORMATIVOS 
Como ya s~ dijo; los flujos informativos de dan ele manera vertical y que su 

traslado es ... •unldireccional, pues va en un.doloserÍÍicio/esdecir,lair1formacÍón se 

traduce enórde~es y n~andatos de arriba h~cia:~bajo sin la. r~t,roácción .•. ·• 
Ya lo dijo Flores al hablar que la marie~aen que se ¡9~r'iera la iliforr11ación 

''puede revelar puntos . susceptib(es),0 d~/.(8ft~~; :fornUni6ativ~S. •. • ·;1aios 

conversacionales tortuosos e innecesariamente iridíi/ictós, 'atrasas criticas, cÜel/os 
de .botella y .otra~ des~c9n.Oin1as·;: (F.Jd·re~;·19ág'~(p·S6)~~;~~· i. t); · · · · ·;':<:·· ... · 

, . . ~:;::;-::-·:· i---,-;.- .\\·~ ·~>'.'.,:i~c:')-::-3-. 

Para la transmisión .de inforrnaciÓrÍ:.; s~? torna :•como';. referencia al 

organigrama, por tal m~tivo es de fcJr~·ad~dc~~~e~te de ~~·~¿~~·fa;~~Í y e~ c~si. 
• . .. ··. e ' . -' ' ' ~--- • ·' -· -~ - ··- • - : " :. '" -· ... - ···-' '' . . . -. : .-

mínima Ja informal que va de abajo hada arriba. ··>· ' .·.······~ '·, ;:.;;, 
Si elaboramos ·une'squ~riia'~~ ~¿stefiuj¿ de .. info~,;,~dón; ~{r~préseritaría 

así: 

SECRETARIA 
DEL DSE 

AUXILIARES 
DE OFICINA 
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' ' 

Como vemos,. en est~ diágrama · ,~ información se transmite en un solo 

sentido y que no tienen una retroacción d~ ab~jo hacl~ arriba.··> ··· ... 

Sustent~do en· la ,Teorla de Redes S~rran~ no's expli~~ ql.le las redes de 

información pue~en ser "en serie/cadena, radiales,icicÍi~a~·;; ~adía/es; cfclicas, 

formales · o informales, ··y dependiendo de su interach;óri: dependientes o 

interdependientes." (Serrano:2001, p101) ',:;::•. ,::· 

Cabe destacar que entendemos por red corT1un'i6au~a>a .~;él cónjunto de 

conexiones o canales de comunicación codificada qÚ~ se~~6~ui~ri demodo que 

la información se transporte Jo más directa y efiéaz'rll~rit~ pO~lble del emisor al 

receptor dentro de una organización" (Serrano:2001, ~.fo1) /- ·: ., . 

Como vemos desde la lógica formal e: inforr.ílái iJa .~üe más .se asemeja a 

nuestro objeto de estudio es la radial porque J~ enJrii'~ola dirección y ria hay un 
flujo de retroalimentación ,. ' ;;·t.'. ::\:b;; . · 

Además, quienes tiene Ja infotm~~i~A;~i~~:e~i~tá'•de algÚna manera no 
"•' ::',\,~>·~·i,'-'r'·.;>:1.~,'. .. ."•;~:',: .. ~\'f~".'.¡;;,.\~·'·."'". >_~··.':. ":····'. ):'. ,: . .' ,· -·,. 

entran directamente en el proceso; cómo:I~ son las secretárias ylajefa del OSE, 

ya que quienes operacionalizá11 s.'.º.: ;·n·'····.·. l~~·~~~a{~'~&,ó,f ?·.',:~ ... -~.· ... ::.~.f¡.•·.~,.~i.•~.·.: .• ~ .. ~.'.:y.·.·.· la'E5-Pºn·s~ble del · 
t 1 d . ,\;¿" "'..',:'..' ·;.•,;F' •· . · """ 

con ro e pagos. .··.·•/).··'; '~i .. '•:;·'.)i:},;' (.~i./.'/'.' . ,: .. 
Como consecuencia, ·.Jos .~Ftóres en·. et proce~~· de.reiríscripción·· al .. no tener 

~o:~::::"'::":::.:~~t7:tt~l.;~l~~f ~f f J$7~1t~'.ffel:f ~t~J~7~:11;~: 
descendente no hace saber. s'lls iriÍ~frog~~te~lsÓbie el '~rócesó:' '' > ·. : 

Por lo cual ocasi<Jna~~~~ ~~c~;:i~fJf~a·¿¡óh s~ Íorne escasa y por ello; los 

actores que operéln~i~llo ér~cedimie¡llto.;~C:uerdan simplificar, ya sea apropiada o 

in apropiadamente el trámiie.'·''> ': · ·· , '· · 

Cómo re¡cord~;,,ij~7 ; Í~·'én6árg~'i:t~ dél 'control de pagos es inexpertá en la 

materia pClr su inc6ni¡,~ie'nci~ ~n'e'1 pJesto y por la inadecuada comunicación al ño 

informarle el ~Ó~o ·~~ ~GpoM~ q~~ ·tenla que hacer los baucher y el número de 

referencia, que trajo 66m() co:~se'é::uencia generar costos económicos. 

7 Ver capitulo 2, página29 
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Sospechamos que fue ¡;i consecuencia del no saber como desarrollarlo y lo 

manipuló de acuerdo a lo que ~lla:pensaba que era correcto, pero finalmente 

resultó todo lo contrario. 

De tal manera que la información se da de forma unidireccional d.e ~rriba 
hacia abajo sin retroacción, lo qUe provoca retrasos en el trabajo, duplicidad c:Íe 

funciones, enojos entre los. actores por esta inadecuada distribu~iÓn.'d~ la 

información, ya que esta es dad~ en forma de órdenes y mandatos y n'o ¡)():,: 1~°v1á 
de los acuerdos. ·.·.>:1'· 

. ' "' .. _·., 

Esto repercute directamente. en dicho proceso porque la meta no se cumple 

en tiempo y en forma, obliga~do a~I a que Jos actores no presten'~d~cÚadamente 
el servicio pues se torna deficiente y sobre todo, a costos muy altos como ya se . . . ~-~ . - ·. . . :·. . . '. 

describió. 

Por otra parte la información lá tienen aquellos que en cierta medida tienen 

poder (como se observó en efcapltulo a'nt~rior) y no los que la d~ben dé tener, 
. .... ·-· ·,.. . .. . ' . 

que en este caso sería Jos aé:tores •• operativos, ya que algunos, como lo son Jos 

auxiliares de oficina, que, ti~n~n esc'ásas semanas de haber ingresado a este 

departamento, no conóéen <~ cie~C:ia cierta . sus tareas y , en .•. C:o~secuencia, 
inferimos que no conocen lós manu~le~ de procedimiento existentes. 

De tal suerte que I~ i~f~;ma~ión no corre de manera idónea y que se genera 

escasamente en los níand~s oi;erativos. ;. . · 

Lo anted~r tiene repercusio~es ·de or.den. personal al producir interacciones 

conflictivas, como sé verá ene! siguiente punto: 

4.2.2 INTERACCCJONES CONFLICTIVA~¡.··· 
Si partimos que la comunicación permite acuerdos y hemos expuesto que 

la comunicación es insuficiente y la información es casi nula, pues se traduce en 

.. órdenes y mandatos, entendemos entonces que hay conflictos. comunicativos al 

interactuar los actores de nuestro objeto de estudio. 

De tal manera que visualizamos que el problema es de fondo, pues se 

tiene que rediseñar la estrategia comunicativa, ya que esto permitirá "reorganizar 

las formas de vida o los modos que tenemos para relacionarnos con las cosas." 
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(Flores:1989,p54) , esto permitirá evitar algun~s in~id~·nc:Ías dentró y fuera de 

nuestro objeto de estudio~ •.... · ·.· . • • .. • ·.·· .. · .....• · .. ·· •'.:/ i'> •{• ·: ... ·. •.~ 
Los conflictC>s que se susci¡~n a pa~ir d~I prCÍble!ma:·~xp¿esto; recaen 

entre los actores ·que,:~ue;Ía .. ~e~'/1a "í~for~~éJ~ri'-i~.~;~·~·~~~~::~i~~fia;.es ..• decir 
estamos hablando del subdirector; la secretaria 'de éste y la jefa del OSE; • '. · 

.. - :·- .. ·:' ··:.~:-:,·.·,.:; :...~i::-~·:'.·~-~:~~L; «.·· -~· -,_ ~ .. ,~··"'":';\~:'';.~.:',~ ">i'l'-. (:· ._:;:.:-._,-.);,; "--f, :'' :- -·' ·. , :. , · 
Si retomamos el diagrama' del;flujó de' informáí::lóri,' veremos que éstas 

- ·/·,? .. ·-,.;,_•«.>::1.','.··\'· .· t··.<.--· -'-/h·,.:!f,;·J»·;: .:::· ('"A~~-;;.~-y . .-:::::{'::·.~-·:_.~-;):',,__;·'.:-~,:: ! ._ ..• , ._ 

personas están casi a la cabeza de' laci~f()rm~ción¡: rúes' el qu~ la~genera es la 

autoridad y quienes es~án ~llc~r~aci6;;··~~·1i~·~·5~iti~l~.~ó~1~é'l'~J~G~ci~~ ejercer 
poder. ''·" ... ··· :,.'.;.. ~;>}• · \ · fr? y;,. ''.•,; ·· ··. 

Detectamos .que\hay .. un-:conflicf()· .• éi~ipoderiehtre ·1~ .s~cí~taria. y la 

encargada del. DS~;.;yt~.~~;~:,d,~·~~J~~~~:~i~~~~¡s~j::;ii'fü~:,~~,~~l~:3~d~~porésta 
última y por ello deducimos que· la siente: como Una enemi.ga/'~'':if':;' )i }: ,; ; ,, 

Caberesá1t~í,.;~.~i~,~~.~~5·;~t~[i~' ~~~~-~~.'.~.~i,;~",f ~~~f:~.if d§lP~~er,·· •a .1a 
experiencia y a la antigüedád que tiené en' la SDE: eilás'abe'el movimlénto, tanto 

;~~:~;; ;:g~~1Jii1!l~~~~f ;~~f l~~ii~i~~;jf i~t~~ 
poder. · •.:• " .. ~. · ·· · :-:.;;t;):t.1• ·1 :· "'°' .·;;;;;:.';;,~.:y.•,c,, .• ~., ··-· . 

•. ,, .... "::~::.=1rj~~zj:t~~~~1f E;~~~~j¡~·f~~f~:Jf.~~:; 
el subdirector ya no le consultá. ~gu~as ¿u~stio~~~·~d~~ íoé~r~~~-1o't1Ci~:hacSe con 
la encargada del OSE ··•·• -:.{:\· . •,:\::':',. '.,~:~:~;Ji{ .,'.':: ·'-·~·:;·,·" .· ...... e· 

De tal manera que la s~f}~t~fia ~r·t~~·~r;,1,él·:i;1?~~~;ii~.~~fóili'0Xea'i~~!.e1 
trabajo no se la transmite a la encargada; generando' iiícertÍdÚmbre.en ese 
departamento. . .. ·• ··w·. ·.; •.i~·:•ii~i.:'..<(F{c'.~:';~}if.\;//:f~<: .. ¿ ·. 

Además se sabe que· ahl han tenido~ia1~.Sn6s alterCádo:s• ~ incluso se ha 

llegado al extremo de casi no hablarse y por lo t~rii~J"jc,5' documentos que lleguen a 

necesitar se la piden a un intermediario, él cual ~~· ei ·~ubdirector. 
Por otro lado, la jefa del OSE por la misma incertidumbre acude a los 

demás actores para obtener información', sin embargo, no está muy de acuerdo en 
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como se distribuye el trábajCÍ y 51uiere _cambiar las func.iOnes de cada empleado, 

aunque no ha dado mucho resultado, porque. se éstán generando conflictos entre 

los mismos actores por est~ distrlbu~i'ór{O ·.~¡ . 

De esta. mar:~rai '1~~ s~~~et~~ia d'ei. DSE -ahoratié~e:'ciüe hacer- cred~nci~les 
- .. '· ' - '· . " :. ' . ··. '·· ·'" . . ,. -~·. ·'· ~ "· ., '~ · .. ~:· . . , . ' ., - ,·:-.- . 

cuando en la• parte formal le corre,sponclen á I~~ enfeargados 'de rificÍna ~,-por ello 

piensa T~;~:~ª·t:~:~E:~1~~~8~-~~:-~~~~~rr~~wé~i:;ti~Ltt:~bié~;-son al 

exterior de1 subsisterlia.··-poréiu'e'c~m;;•y~ '¡() e~í:>1i·c~n16~ ~xisi~A-i)fobÍe~~s-cón e1 

Departamento de Se~icios. BÚ)Ubteé~~io~ al' noco6peiar< ~on ~!"trabajo 
. ····- - - . . . . . .. ·, ' .. ., . 

encomendado, así mismo con las divisiones académicas, pues éstas ,no les' envían 

a tiempo los_ concentrados de calificaCiones por lo cual - obstruye ~I procedimiento 

al no saber si los alumnos están dentro del reglamento interno de permanenciaª 

De tal manera que en ocasiones no se sabe a ciencia cierta. siJ~~ alumnos 
. ' ' . . . 

tienen derecho o no y tienen que comunicarse con las division_es . para• obtener 

información. 

Por ello, al ver a la comunicación corno factor_d17terminante para.~elbuen 
funcionamiento de toda organización, al ahorrar energía y permitir los acuerdos_ 

que tienen como propósito generar ajustes para responder a su medio ambiente y 

ser entonces contingentes a los cambiós. 

Lo anterior da pauta para abundar en las causas del porque los a~tÓres se 

comportan de diversas maneras; sus múltiples y diferentes representadiónes de la 

realidad en las cuales sustentán -sus constructos para salir adelante y sgbr~~ivir 
" /as represent~ciÓn~s 'pa~ta~ porque 

(Revilla:2001,p43) 

a la interacción . comúnicativa'' 

Es por ello que en _el siguiente apartado se vislumbraran los pareceres de 

los diferentes actores inmiscuidos en el conflicto organizacional. 

"ver cap2 punto 3.5 
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4.3 LOS ACTORES Y SUS DIFERENCIAS (MÉTODO Y TECNl~A~ USADAS) . . -

_. ·. : -_.-:: -' .: 

Después de revisar los factores que afectan a las personas, los-grupos y 

por ende a la organización misma, es menester con~truir: u~ conju'nto de 

herramientas para proponer alternativas de respuesta el conflicto antes descrito: ' 

En este análisis de la realidad social para Ortl ."no 'só/CJi;e encÚ~ntra 
con hechos (acciones humanas o acontecimientos), sin~ tambié~ con riil~'úi;6s d~ 
individuos y grupos." (Orti en Garcla:1986, p171) <·;?.i:· -~;: 1 : f:'_ ·.'' 

De esta manera, para comprender la lógica en laque~stan vinculados 

los actores comunicativos no es suficiente analizar los hac~re~(.i¡i{c, tambÍén:'es 

indispensable bajo la lógica de Ortl, conocer sus pr~pi~~.disi:ur~Ó~~~~ ~itlia~iones 
de comunicación más o menos controladas;· "c~r;,'b Ja~-;q~;;;~~~-o~~ñ las 

entrevistas abiertas o semidirectivas y /as_ disc~si6~~;/d~ji~nJfio:ú (Ortf ,en 

Garcfa:1986, p171) · < ? ;~/'~ 
De esta manera podremos -integrar- los hecho~ ya)cle'sbrit~s;-e'n •los 

puntos anteriores con los discursos de los actores en: conflicto; p~r~ artí6u1~r y 

configurar los diferentes comportamientos que nos lleven a có'nsfiJi/16"~-~-¿~e~dos. 
Ya que par~ efectos de esta investigación,- anali~ar ~¡·d(;~~drtarni~~to 

organizacional es imprescindible porque de éste se deriva 1~·re~b1úciÓ:rÍ o nÓ de los 

conflictos que enfrenta" la organización . 

. Ya -~ue -si bien la organización puede estudiarse desde un punto de 

vista racional :._<:orno se hizo en el capítulo dos- también es nuestro cometido, 

estudiaraspectás simbólicos, cognitivos y culturales que nos permitan rediseñar y 

crear nuevos modelos de organización. más acordes con las exigencias de su 

medio ambiente. 

Pa;a este cometido hemos determinado, por la naturaleza de nuestro 

objeto de estudio, Utilizar una técnica c~alitativa porque ésta nos permitirá "una 

forma de aproximación empfrica>a la realidad social especfficamente adecuada a 

la comprensión significativa. e -- inÍe,Pretación motivacional (intencionalmente) 

profunda de tos actores sociales, en su orientación interna -creencias, valores, 
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deseos, imágenes preconscientes, movimientos afectivos'.',: (Ortl .en Garcla:1986, 

p185) 

De tal manera que, en nuestro caso analizaremos· el discurso que 

construye cada actor desde su propio mundo de rep;eseri't~ci~nes" para· identificar 

los factores que los llevan a comportarse de diferente manera.;:. 

La técnica que utilizaremos es la entrevisÍa seiilidirigida, porque este 

tipo de técnicas cualitativas "Se orientan (de modo intenciof!alrriente especifico) a 

captar (de forma concreta y comprehensiva), analizaré interpretara los aspectos 

significativos diferenciales de Ja conducta y de las representaciones de Jos sujetos 

y I o grupos investigados." (Orti, en Garcla:1986, p195) 

Este tipo de entrevistas "Entrañan un contacto vivo, esto es una cierta 

interacción personal del investigador con los sujetos y/o grupos investigados, .en 

condiciones controladas."(Orti, en Garcia:1986, p195) 
: ,..·-·.,. .:-:· 

De acuerdo con Serrano nuestro objetivo al. aplicar,• este tipo .de 

herramienta es "analizar los deseos, las reservas, as/ como)as.preocupáciones de 

los miembros de la organización." (Serrano:2001, p81); ,• º·" •; <:(i;:c>'' 
-;', ;. -,:;,:.:,-."·: 

La metodologla fue la siguiente: . · ·. · · :e./ /;:; : :t·•.c · 

Se realizaron cinco entrevistas ·distribÍJidáscfe I~ 'sig~iente manera: 

- Al subdirector,.· que como ya '1o!dlji~os)~p;~·~enta la autoridad en 

nuestro objeto de estudio, ademas de ser~¡ pri~'C:¡J~1 !i~~~fadór de información. 

A la secretaria d~ éste; púes es laJqí:i~iÍien~ 'conflictos el ejecutar el 

pr~ceso en ~~tJC!io:.f ·; < i ·?:; .. .;';:;f., :•)' •.·. 
A la Jefa del.Departamento de'Servidos Escoiares (OSE) pues es la que 

tiene conflictos c~~ la s~c~ét~~i~~Y ~C:Íemás''es la que recibe en primer 
1" . y ~.::::·;-'~ -~~-:-' :''': :-.~·.:· •••• ;· 

instan~ia la irÍf~r~ációh, S .•. . •·') '· >!\'.,·~;;.:; ·•·· .··· .. 
Una encarga de oficina, ~ues ella ~je¡~uta. la pa~e¡ operativa del proceso 

La encargada del éo~tr6'1é:d~/~agg~.fü~~~:·es),iá·parte 'donde se 

detectaron mayores incidencias.·.. . · · ·~ ,'.:> •· · :.:¡ :·;·<·r ···':"', 

A los cinco administr~tivos ;eÚe aplicó·. I~ entre~Ísta' en ;u lugar de trabajo, 

cabe destacar que los mandós op~rati~~s sentia~ cierto ierri~rpara cha~lar, por lo 
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que se tuvo a criterio del in\lestigadár, no informarles q~e ésta conversación fue 

grabada e incluso no quisl~ron h~í,'1~r fÚera .de l~~instal¿ciones de la universidad 

Por parte de los directivbs; ~6s pe~c~i~mos que el subdirector estaba un 

tanto nervioso y que si le ex¡liesába!Tlós qUe la ch~rla se grabarla el grado de 

incidencias iba a auíllentar p6reso s~ deddiÓqJe se hiciera de manera oculta. 

Las. entrevlst~~'tuvle~on>un ~ro~~di~ de 'duración entre 25 a. 40 minutos, 

debido a que se elab6raron"en Sll ár~a de'trab~jci; clrcunsta~cia que Ocasion,ó que 

no fuera _lo más exte~~¿· pcisibl~· pÓr su·~ múÍiiple~ o~upaciones; .... ' '. .· 
. - . .. - ,. ' . -. . . •. ,_. -~. ··"'• . . . ., . ,. ~· ' . . ' . 

Cabe destacar que la entre~Í~ta que se le'aplicó a la.encargada clel control 

de pagos fue muy. corta. po~q~e. es p1~y p~_rca ;al h.~bl~r •.. ~in. ~ínll~r9C> se, logró. 

analizar algo sobre los tópicos que a continuación se describen; )Íz• ; . 

Los tópicos Utilizadcis flJ~~()~; . i r,.· \ . .. .. . ......... .. 

La relación cC>n los :~d~m~~ '. ~Ín~l~~d6s; . y¡ q~e ·creemos de : gran .. ,-· ,·· .. :·_·. '" 

relevancia la percepción que tienen _de' sus ,C()f11Pªñeros y si hay conflictos 

personales entre éstos. 

La importancia de la comunicació!" •para l_a organización: porque 

necesitamos estudiar si para ellos es importante comunicarse y también como se 

comunican y para qué se comunican 

La cooperación: este tópico fue seleccionado para estudiar como ven 

ellos la cooperación, como la entienden y si ellos la practican. 

El trabajo: Es de vital importancia vislumbrar como ven su trabajo, si lo 

ven relevante o si se sienten satisfechos con éste. Si tienen proble!mas, para 

ejecutarlo y que tipo de problemas son. 

Los problemas que se tenlan al interior de la organizaci_ón: ·como bien 

sabemos estamos analizando un problema que se deriva de otros, y para hacer 

una comparación entre lo que para ellos es un problema y si hay coincidencias 

hacerlo no.lar. • 

. Las posibles soluciones a éstos conflictos: es interesante saber, como, 

desde sucions\ructo elaboran estrategias para resolver los problemas y en que 

dimensiones, desde su misma lógica pueden tener solución. 
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4.3.1 ANÁLISIS DE RESULTADOS 

Para el análisis de los resultados, para efectos de comprensión e 

integración de datos se por presentarlos en tres cuadros. 

En el primé cuadro se exponen las frases Claves: que nos sirven de 

referente para con~c~r a partir de su discurso su forma' d~· p~~sa,:· en torn~ a lo~ 
tópicos que h~n1ci~'e~plicado. '~· .·; . ' ;> 

'.En la ~firÜera columna' izquierda sobresaitaf11cJ'.~'t6pi~o~ o'Jtenls;que 

sirvieron cómo base para elaborar la entrevista, las siguientes cinco columnas 

integran los dis.curso emitidos por los aétores. 
:--;::.',' 

'Posteiricirmerite, crelmos pertinente elaborar un •. segundo cuadro en el 

cual se sintetizara el parecer de cada actor, a partir de las'frases claves, con el 

propósito dé tener una idea más específica de los temas tratados en la entrevista. 

De esta manera lograríamos tener un esquema que' señalara la idea que 

englobara su representación a partir de los ftems antes manejados. 

En el tercer cuadro se establece un esquema de diferencia o similitud 

en cuanto a los tópicos establecidos, para vislumbra.r las.contraposiciones que 

guardan las representac!ones de cada empl~ado >'en torno a su vida 

organizacional. · (,;.:':oj> 
«.O">-'·., 

Cabe destdcar que en este • esqüema?es ITlás' concreto en las 

representaciones pues a partir de ias dif~renc'.:ia~l~~; encúentra los elementos 
•' . ' . .· ,' .-_,. _.·. ,. •.-,. ·- .. -- -

sobre 1os cuales se construyen 1os consiructósV a parti~ de 6116 nos dimos cuanta 
- -· , -·- - ' - ·_.•.. -.·.;·-·\ _,,. . ', . 

cuan diferida son' las opiniones en comp~r:ción~on las simUitudes.' ': .· 

. . Las difér~n~ias qUe enconframé:,';\1· pa'rtirde la entrevisÍa ~·cin aquellas 

que se encuentran r'elacionadas coil la ~ciril~nicación, es decir, todos los actores 

expresan que este factor es ~uy im~cirt~nt~para la organización. 9 

Sin embarg~,paradójica~ente, algunas empleadas argumentan que no 

existe tal factor y qÚe po(ello rió s~ realiza bien el trabajo. 

9 ver cuadro dos 
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En esa lógica Jos ma~do s~pedo~es ~~ c~~t~~po~e~ a Jos argumentos de 

sus empleados al manifestar que si hay comunicación e Intuimos que por esta 

causa creen que si existe la cooperación. ~ 

Otra diferencia Ja en~ontr~mo¿ en el momenfo en que el subdirector dice 

que no es un problema Jos atrasos del ·p;o_ces~ de reinscripción en oposición a las· 

empleadas operativas quienes si Jo ve~'_co'mo un conflicto. 

Por otro lado, el subdirector percibe como contrariedad, el hecho de que 

las trabajadoras no vean a los alumnos como "clientes" y en oposición;: éstas 

perciben que las dificultades se dan por Ja excesiva carga de trabajo. 

De esta manera, a partir de las eritíevistas encont~alllos qGe las 

diferencias son más numerosás que las slmilitudes y que'· por ello las 

representaciones son en ocasiones muy encontradas sobre todo, cuando se hcibJa 

de cuestiones que se derivan de Ja forma de trabajar y coopérar. 

De esta manera nos damo's · cÜellta qu~ éstas diferencias . élyuda'íl -a ·no 

suscitar el acuerdo y que al contrario son como una b~rrera _para. que haya 
;·::· ..... 

comunicación. ·::.·· 
-, . - .. 

A continuación se· presentas Jos cuadros mencionados, : con los _datos que 

arrojó la entrevista semidirigida. 
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4.3.2 LO QUE DIJERON LOS ACTORES 

ANÁLISIS DE RESULTADOS 

(cuadro 1) 

SUBDIRECTOR JEFA DEL DEPTO SECRETARIA 

TÓPICOS 

RELACIÓN CON 
LOS DEMÁS 
EMPLEADOS 

RESPUESTAS 

"Es muy importante 
relacionarte bien 
con los demás, 
claro no quiero decir 
que andes atrás de 
las personas, o sea 
que seas barbero .. " 
"Nos llevamos bien" 

RESPUESTAS 

"yo trato de llevarme "no era la misma 
bien con todos" relación .. " 
"Yo vine a aprender" "éramos más 
"Hasta el momento amigos, nos 
yo veo que hay un ayudábamos más y 
buen ambiente de no habla divisiones 
trabajo" ni envidias." 

"ya no tenemos la 
misma confianza" 
"se como pedir las 
cosas y responder 
de buena manera" 
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ENCAR. DE OFIC. ENCAR. DE 

RESPUESTAS 

RESPUESTAS 

"son agradables, "Pues apenas si Jos 
buenas 
compañeras" conozco" 
"nadie se mete con 
nadie" "me llevo bien con 
"tratamos de 
llevarnos bien" ellas" 
... "si no te 
llevas bien con ellas "a lo mejor porque 
luego hay 
problemas" 'somos casi de la 
" .. pues que haya 
enviadias, que no te misma edad" 
ayuden o se 
molesten conti o 



LA IMPORTANCIA 
DE LA 
COMUNICACIÓN 
EN ELÁREA 

LA COOPERACIÓN 

"A mi me 
gusta comunicarme 
e incluso que me 
digan mis errores ... " 
"La comunicación 
es esencial" 
.. "sin ella se pueden 
dar malos 
entendidos" 

"Para mi es .. es 
colaborar con los 
demás, ayudar para 
que todo salga bien 
v no poraue vo no 

"si uno no le dice a 
los demás como 
quiere que se haga 
el trabajo entonces 
no lo va hacer, por 
eso es importante 
comunicarse" 
"Yo veo que si nos 
estamos 
comunicando bien" 
"esta el momento no 
hemos tenido 
ningún tipo de 
fricción" 

"yo les dije: todos 
somos un equipo" 
"tenemos que 
ayudarnos" 
"pues ahora aue 

porque eres "son buena onda" 
cumplidad o amable 
con tus superiores. " 

" ... nos "Trabajábamos más "yo creo que nos 
comunicamos en equipo y nos falta confianza para 
menos" comunicábamos" comunicarnos más" 
"el ingeniero nos "antes ... en las "con el paso del 
reunla y nos reinscnpc1ones .. nos tiempo se irá dando 
ponlamos de ponlamos de ésta" 
acuerdo en cómo acuerdo en cómo lo 
lbamos a hacer el fbamos a hacer" 
trabajo" " .. Ahora pues ya Ja 
"nosotros no encargada se pone 
sabemos que de acuerdo con el 
cosntestar porque subdirector y a 
no se nos ha nosotros solamente 
informado" nos dicen que nos 
" ... si es importante toca hacer." 
la comunicación" 
"si no provoca 
confusión" 
" .. debes estar 
enterada de los 
problemas del área 
porque a ti también 
te afectan". 
"éramos más 
cooperativas, 
porque, bueno, con 
todo y lo que tu 
auieras, el Lic. 

ºcreo que poco a 
poco nos hemos ido 
acoplando" 
"ya no hay la misma 
cooperación" 

"pues no sé como 
era antes, pero yo 
veo que como que 
cada quien se mete 
en su trabajo" 
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soy el subdirector 
yo soy el 
responsable, porque 
todos somos un 
equipo." 

"A veces estamos 
acostumbrados a no 
ser responsables 
con nuestro trabajo 
y mucho menos a 
aceptar nuestros 
errores" 

estan los nuevos 
muchachos se 
coopera mas al 
enseñarles como se 
hace el trabajo" 

"No es lo mismo 
decir has esto que 
hacerlo" 
"yo las voy a andar 
molestando porque 
a cada rato les voy 
a preguntar como 
hacen su trabajo 
para que yo me de 
una idea." 
"es facil decir a los 
alumnos no sé, que 
explicarles" 

Vargas nos enseñó 
a ayudarnos" 
"necesariamente 
tenemos que 
ayudarnos 
mutuamente para 
sacar el trabajo 
"entonces cuando 
llega el ingeniero y 
nos ve como 
trabajamos, nos 
dice "saben que, 
vamos a cambiar la 
forma de 
reinscribirse y cada 
quien va a saber 
bien cual es su 
trabajo" 
"si asl hemos 
trabajado siempre y 

"sucede ... por la no hemos tenido 
forma de trabajo" ningún problema 

porque lo vamos a 
cambiar nuestra 
forma de trabajar" 
"Y bueno pues, 
como quien dice 
"donde manda 
capitan no manda 
marinero" 
"se distribuyó de 
otra manera el 
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"cada quien hace su 
trabajo" 
" .. a veces tus 
compañeras se 
enojan quizá porque 
tienen mucho 
trabajo" 
"no estamos de 
buensas por la 
presión de que 
tienes mucho 
trabajo" 
"estábamos 
acostumbradas a 
hacer solas nuestro 
trabajo ... pero en 
equipo" 
"ya tenemos quien 
nos supervise 
nuestro trabajo" 
"ahora ya cada 
quién hace su 
trabajo" 
"ahora solamente 
cumplimos órdenes" 

" a veces si nos 
ayudamos" 

"pues si es pesado" 
"yo apenas me 
estoy acoplando" 
"al principio me 
sentl muy nerviosa" 
"y pues ni modo, 
tuve que venir 
sábado y domingo a 
trabajar" 



LOS PROBLEMAS 
EN EL ÁREA 

"Algunas no saben 
tratar a los alumnos 
y bueno es un punto 
que hay que 
resolver .. " 
.. "tenemos que ver 
al alumno como un 
cliente" 
"No es propio de la 
Universidad que 
algunos de sus 
trabajadores no se 
identifiquen con 
ella" 
"falta equipo e 
instalaciones" 

"a veces se daban 
mal los requisitos" 
"eres de servicios 
escolares y no 
sabes el control del 
departamento" 
"se les olvidaba en 
el momento en que 
se les preguntaba y 
les decían que no 
sablan" 
"era más cómodo 
mandarlos con otra 
persona" 

"cor suouesto aue 
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trabajo" 
"se cual es 
trabajo" 

"tu lo haces y luego 
mi no les gusta como 

lo haces" 
"si antes no 
trabajábamos en 
equipo, ahora 
menos con la 
llegada de Maricruz" 

"esta señora 
ni sabe como se 
trabajar ya quiere 
cambiar la forma de 
trabajar" 
"con esta persona 
no me gusta 
trabaiar" 
" .. no se nos informa 
bien Jo que vamos a 
hacer... y por eso 
hay tantas quejas 
por parte de los 
alumnos" 
"el trabajo .. es 
mucho" 
"las computadoras 
parte de viejas, 
inservibles" 
"no nos alcanza el 
tiempo para todo" 
"no se distribuye 
bien el trabajo" 
"a alaunas se les 

"falta de 
comunicación entre 
los jefes y nosotros" 
"no se dice nada y 
pues en 
determinado 
momento eso 
perjudica tu trabajo" 
"son los elementos 
que cuentas para 
trabajar" 
"no sirven para tu 
trabajo" 
"Computadoras de 
3.1 ... casi las 
tenemos aue 

"como yo casi soy 
nueva pues· no me 
percato de ellos" 
"a lo mejor,. claro es 
algo muy personal, 
pero como· que a 
veces todos 
estamos enojados y 
presionados" 
"pues la verdad, 
falta equipo" 
"aveces Jos alumnos 
te desesperan" 
"casi no hay control 
en Ja información de 
los oaaos, o sea 

183 ~
' 

' 

' . 
' 

~ 



POSIBLES 
SOLUCIONES A 
LOS PROBLEMAS 

.~~--~··-e------- -
Una mirada n las organizaciones 

"falta un mayor también falta equipo 
para que esto 

la funcione bien" 
control de datos" 
... "otro sería 
actitud de 
muchachas 
respecto 
alumnos" 

a 

las 
con 
los 

"hay que tratarlos 
bien" 

" .. para el otro 
cuatrimestre 
estrenamos 
oficinas" 
"renovar el equipo" 
"sensibilizar a las 
empleadas para que 
vean a los alumnos 
como un cliente ... " 
"entre ellas puedan 
trabajar en equipo" 
"comunicarse un 
poco más" 

"que se identifiquen 
más con la misión y 
visión de la 
universidad" 
"que se empapen 
de los nuevos 
precedimientos" 
"que conozcan el 
modelo educativo, 
las carreras, los 
horarios, los 
requisitos para que 
puedan dar los 
infoemes correctos 
y no los den mal o 
diferentes 
"cambiar de equipo 
de cómputo" 
"trabajar más en 

deja más que a 
otras y no es justo" 
"si le pides ayuda .... 
no se comprometen 
para hacerlo bien" 
"falta mayor 
comunicación parea 
que todos sepamos 
lo de todo" 

apartar 
ocuparlas" 

para con los número de 
referencia" 

"que seamos más 
cooperativos" 
"que se respete tu 
horario de trabajo 
para que tu no te 
sientas presionada 
y por ello hagas mal 
tu trabajo" 
"que no te pidan las 
cosas de un día 
oara otro" 

"trayendo equipo "que se nos 
nuevo y que sea comunicara más de 
suficiente" lo que se va a hacer 
"que nos para que tu te 
comuniquemos organizaras mejor 
más" en tus tiempos" 
"sobre todo que se "que te informen a 
haga trabajo en tiempo" 
equipo como antes "que fuéramos un 
se hacia" poco más solidarios 
"que hubiera mayor con los demás." 
compañerismos" "que hubiera eqúlp'o 
"que se contraten de cómputo · más 
por lo menos una actuaHzáda .. :.y que 
persona más para fuera suficiente"-- · 
nos ayuden a "que · contrataran 
trabajar bien" más personal" 
"no tengamos 
excesivas carqas de 

"que haya 
control" 
"que nos den 
equipo" 
"que todos 
pongamos más 
acuerdo" 

más 

más 

nos 
de 
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RELACI N.;;i 
LOS DEMÁS. 

equipo" 
"unificar datos para 

trabajo" 
"que esta nueva 
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que todos sepamos persona no se meta 
lo mismo" en nuestro trabajo y 
" una persona que que aprenda a pedir 
se dedique a las cosas" 
archivar.·. 
documentación . de 
los alumnos'! 

4.3.1 LO QUE DIJERON LOS ACTORES 

ANÁLISIS DE RESULTADOS 

(cuadro 2) 

SECRETARIA ENCAR. DE OFIC. ENCAR. DE 

RESPUESTAS 

Para ella no es la Trata de llevarse Aunque apenas las 
misma relación de bien con los demás conoce (a sus 
antes ue la de com añeras se 
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ahora lleva bien con ellas 

LA IMPORTACIA La comunicación es Cree que se están Cree que se Cree que antes se Les falta confianza 
DE LA esencial comunicando bien comunican menos y comunicaban más y para comunicarse 
COMUNICACIÓN que es importante la ahora sólo recibe más" 
EN EL ÁREA comunicación. órdenes. 

LA COOPERACIÓN Es necesaria Si se coopera Cree que antes eran Cree que no es la Ve que cada quien 
porque todos son más cooperativas misma cooperación" se concentra en su 
un equipo." que ahora propio trabajo y en 

ocasiones se 
ayudan 

EL TRABAJO Cree que no son Se sabe inexperta y No le gusta la nueva Piensa que aveces Se le hace pesado 
responsables con que necesita de los distribución del no le gusta su y apenas está 
su trabajo y no lo demás trabajo, piensa que trabajo a sus aprendiendo el 
aceptan no se trabaja en superiores funcionamiento 

equipo y no se 
siente contenta con 
su trabajo 

LOS PROBLEMAS Falta de atención Que se informa mal Que no se les falta de Argumenta que por 
EN ELAREA para con los a las personas informa de los comunicación entre el poco tiempo. que 

alumnos No se sabe del cambios los jefes y las tiene no se ha 
Los trabajadores no movimiento del Que el trabajo es empleadas. percatado de ellos. 
se identifican con la departamento mucho y no se Carestfa de Ve que a veces 
universidad Falta de equipo distribuye bien el infraestructura todos están 
Cree que hace falta trabajo La cooperación. enojados y 
equipo para Falta de equipo Los trabajos de un presionados 
desarrollar bien el Falta comunicación día para otro. Falta de equipo 
trabajo. Los alumnos porque 
Poco control los desesperan 

No hav control en la 
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POSIBLES Estrenar oficinas. Que se identifiquen 
SOLUCIONES A Renovar el equipo más con su trabajo. 
LOS PROBLEMAS Hablar con las Que sepan más 

empleadas. sobre la universidad 
Trabajar en equipo Que conozcan los 
Comunicarse un procedimientos y los 
poco más requisitos. 
Tener un poco mas Contratar a otra 
en el control de persona 
documentos 

Equipo nuevo 
Comunicarse más 

Trabajar en equipo 
Mayor 
compañerismo 

t'<.oangucz-1<.an11rcz·--· · 
Una mirada a las organizaciones 

información 
pagos 

de los 

Mayor Mayor control en los 
comunicación pagos 
Que se informe a Que les 
tiempo proporcionen más 
Mayor solidaridad equipo 

Que contraten a Equipo de cómputo Mayor acuerdo 
más personal eficiente 
Que la nueva Contratar más 
encargada no se personal 
meta en sus labores 

4.3.1 LO QUE DIJERON LOS ACTORES 

ANÁLISIS DE SIMILITUDES Y DIFERENCIAS 

(cuadro 3) 

TÓPICOS 

RESPUESTAS RESPUESTAS ESPUESTAS RESPUESTAS RESPUESTAS 

RELACI N CON Similitud (se lleva Similitud ( se lleva Diferencias (no es Similitud (se lleva Similitud (se lleva 
bien LOS DEMÁS bien bien la misma relación bien 

LA IMPORTACIA Similitud si existe Similitud si existe Diferencias no ha Diferencias no ha Neutral si ha ero 
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LOSDEMAS __ ~-- bien) la misma relación) bien) bien) 
LA IMPORTACIA Similitud (si existe) Similitud (si existe) Diferencias (no hay Diferencias (no hay Neutral (si hay pero 
DE LA comunicación) comunicación) no mucha) 
COMUNICACIÓN 
EN EL AREA 
LA COOPERACIÓN Similitud (trabajan Similitud (si se Diferencias (casi no Diferencias (casi no Neutral (no dice si 

en equipo) coopera) hay cooperación) hay cooperación) existe o no) 

EL TRABAJO Diferencias (no son Neutral (es Similitud (es mucho Similitud (es mucho Similitud (es mucho 
responsables) inexperta) trabaiol trabajo) trabajo) 

LOS PROBLEMAS Similitud: hace falta Similitud: falta de Similitud: falta de Similitud: falta de Similitud: Falta de 

IEN ELAR~ equipo y control equipo equipo comunicación y equipo y control 
Diferencias: no cree Diferencias: cree Diferencias: No hay cooperación. 
que es un problema que no saben su información Diferencias: piden 
el proceso de trabajo Es mucho el trabajo trabajos de un dla 
reincripción Falta comunicación para otro. 

Está mal distribuido 
el trabaio 

POSIBLES Similitud: Renovar Similitud: Contratar Similitud: Renovar Similitud: Renovar Similitud: Mayor 
SOLUCIONES A el equipo a otra persona el equipo el equipo control 
LOS PROBLEMAS Comunicarse un Trabajar en equipo Comunicarse más Comunicarse más Renovar el equipo 

poco más Renovar el equipo Trabajar en equipo Trabajar en equipo Oposición Mayor 
Tener más control Oposición: Que se Que contraten a Que contraten a acuerdo 
Trabajar en equipo identifiquen más más personal más personal 
Diferencias: con su trabajo. Oposición: Que la Oposición: que se 
Estrenar oficinas. nueva encargada no informe a tiempo 

se meta en sus 
labores 
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4.3.2 DIAGNÓSTICO DEL PROBLEMA COMUNICATIVO 

Después de analizar los cinco discursos emiÍidos por diferentes actores 

que participan en el devenir de nuestro objeto de estudio, es necesario elaborar un 

diagnóstico que de pautas .de intervención para mejorar o deten'er ;. en palabras de 

Fernando Flores "un quiebre organizacional" (Flores:1989, p53) • 

En los discursos de los cinco actores dejan entre ~er sus· pu~tcis fuert'es, 

cuales son sus principales problemas y si existe determinad~s corii'r~~ic5cicJnés en 

la forma de su hacer en contraposición de su decir. 

En consecuencia encontramos que en su disC:Ürsd;exl~t~n ~Í~ilitud~si en ... 

cuanto a la importancia de mantener buenas relacÍ6~~s 'eón lgs :(j~;n·é~ ;~e·~ su .· 

representación indica que para t~abajar. bien es "~~c~~~rio'Ueva;~·~'bí~~ ~J~ ~u~ 
, ' - ~ ' . . ' . '.. _.,-,, , . ' . . ' . -' ; 

compañeros." '"'" · ', ... , •. 

Otro caso similar pasa eri .1.a ideii',q~~ ti~nen sobre•. únC> cie)os ·~ro61ernas 
estructurales que presenta la organiiEi'ción:es'peclfiharnente fa "falt~ de ~~Uipos de 

cómputo." 

Sin embargo, inferinío~, •.• a partir· ·de este.• análisis; que ·hay' ~umérosas · ' .·. - ' - . ·.. . . .. 
diferencias y que por lo tanto; encontradas representaciones. ,,;::: ~;i{'!l .: .. 

Es decir,las e~pl~~das'~perati~as pien~an ·~ue' llci '.hay cooperáhión .y ,ésta· 

:::~:~~t:~ii~~~iJ~~~í:~1~11!~t~i~t1~~fil1~t~*!;~I:~l 
para ellos, pü:r;s todos "fClrmari' un ~qu'ir)o,.,f" : • . .,, .. ,. ,;:,y,. ·'· '('. ,; . ·.· 

·•· Con'lo a'nterior nos damos cÜenta que el 'prirÍci~al ~~~tor'c{J~ determina . 

. . ~~;b:iiJ.r~21º~:~:ss:º~i~:n r1::~:::::·:~: ~n;:t;:i:j:d:p~7~1~~~~%~~:b~~Prtfir.cie1. 
Ello implica que uno de los puntos que hay que atacar si;Jn,l~~}lu)os .d.e 

información que se están gestando y que se niuestíarÍdetlcientes"a partiri:ie':1ás. 

representaciones que tienen cada uno de los integra~tcis sobr~ e!it~ c<lmponente 

vital para la misma organización. 
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Otro factor, son los problemas en el área, ya que los directivos piensan que 

sólo es un problema infraestructura! (falta de equipo) y no ven _como un problema 

la falta de cooperación que expresan sus empleadas. 

Lo que es vital comentar es lo que los mandos operativc¡s e~tán de acuerdo 

en que no se comunican, con lo cual suponemos qUe por.e~te motivo realizan su 

trabajo según sus representaciones. 

De tal manera que expresan que la única informac:ióri é¡'lle reciben es sólo .. 

para ordenar, sin dar especificacione~ )~:. cóhi~/~~~li~_~r las~ acti~idades. 
encomendadas y que por 10 tanto no tienen 1a se9úridad}a1.terll1inaíio, ·que les 

'.•. \-- ....... :,, . .,,- - .·. ·- . ' -.. 
-·:"¡-· 

guste su trabajo a los directivos. , ;. ;,. -, ~. ··- .," ... : . .-r~>.: --~·:.·::_..,: 
Por otro lado, para el subdirector una manera de-solÚcioiiár'ios problemas 

es estrenar oficinas, en contraposición con las·ernplea~~s-~per~ti\/~~ que piensan 

que una de las soluciones es que contraten má~ p~-~sciB'~1. derivado de .la carga de 

trabajo que existe en el área. 

Esto da pie a pensar que la gente se si.ente. desprotegidos al no tener la 

información y que por lo tanto se genera incertidumbre, dado que ésta se 

encuentra concentrada en una sola persona y 'que los actores que la pueden tener 

con mayor rapidez, contrariamente no ~rilran é~·el proceso de manera directa y a 
' ': ,- - ~ '·, ' 

diferencia de ellos, quienes operan el proceso no tienen los elemen_tos necesarios 

para hacerlo. 

De tal suerte que a partir del anfllisis de las entrevi~tas encontramos que la 

ralz principal de los conflictos que se suscitan es la manera en que se·6roduce la 

comunicación y en consecuencia la información. 

Como ya lo hemos expresado, la información no se genera con precisión, ni 

se transmite a las personas apropiadas, es decir, la comunicación se trunca en el 

momento en que se produce la información y por ello la comunicación _no puede 

reproducir los códigos que permiten entender los datos que se generan al interior 

de la organización. 
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Para algunos, como la encargada del control de pagos, ~s; a. causade la 

falta de confianza y para otros es por que no se ponen de acuer,do~ .!'! _inCluso es 

por cuestiones personales, como la secretaria de la SSE y la.encél.rgadá'élel DSE. 

Esto provoca que la comunicación sea unidirec~ioriál_;?d~, manera 

descendente y que la información va de manera formal pero:·~e.~'Uelve:informal 
cuando llega a los operativos y no se tiene la capacidad i'6 ;)ds :medios d~ 
reproducir este mismo proceso. '. < ··. :. }, ' .·. 

En este nivel, creemos pertinente intervenir co~··~lgu·n~~-propue~tas ·para 

coadyuvar en la solución del conflicto. 

4.4 SOLUCIONES AL PROBLEMA 

Como ya se dijo, se prevé que de no solucionar o minimizar el 

problema antes descrito puede ocasionar un quiebre organizacional, ello implica 

entonces, tomar lineas de acción a partir de lo que ya conocemos, es decir; l~s 
haceres y decires de los actores que presentan cierta incidencia dentro de nuestro 

objeto de estudio. 

Para ello, Fernando Flores 1(Flores:·1989, p53) nos recomienda que si 

queremos anticipar dichos quiebres;. necesitam.os estar mejor equipados y 

organizados para hacer frente a los conflictos. 

Pero ¿cómo logramos una m~jor orgélnización? 

Es un hecho que en las s~bi~,d~cl~s'~~tuales se han generado procesos 

dinámicos que cambian el entorii¿ ~ri·e'i'qu~:;e•mueven las organizaciones, 

nuevas formas de comunicació~, ·1 s~rgi~iE!1nto.}:1;{a1érramientas computacionales 

con diversidad de aplicaciones: e~ ~i 'Jri ÜÚe~6>~~~orn6 que exige flexibilidad en 
,·,, 1· ',. '.) •. : • 

cuanto a la forma de trabajar. ~~~~>-- ~~:- ' ' 
En las sociedades · contemporáneas el buen desempeño de las 

organizaciones depende en gran medida de su capacidad de adaptarse a los 

cambios del medio que les rodea: Dinámica y transformación que de alguna 
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manera creemos que eso es lo que determina la vida de las organizacion.es en la 

actualidad. 

De . tal modo que la organización se ve en la necesidad .~e c.rear 

procesos regulares que le permitan no sólo ser receptiva de su entorno .·sino. que 
- •. :: -.-- ' '"' .:'~ t •. ,, '- . __ : • 

también le ayuden a interactuar con dicho entorno y sobre todo reproducirlo,. (,; • 

Si recordamos que comunicación es una capacidadpara)e'taciio~ares 
con otros a partir del intercambio de información y si el probte'm~ ~¿e'~r~~e;nta , . ,·-•,· ,,_. '· . '.' .. , 

nuestro objeto de estudio es por la falta de información, entoncesesé/quiere decir 
j. ~,,.:."'· ..•. ,:·;.;. · •• • i' ·'~{';' • :::., / - -~ 

que estamos frente a un problema comunicativo . , . .: ::,-}':·;, _.. ;;r<,'.- '»'·: · ... ~,. '~:/.,_~.":; · ·. ·"·,.·:,.. 

Ante esta lógica, "la comunicación constitG~e ur(viri'6u1'b:~'r~anl~acicmál 
que se efectúa por el intercambio .. de .señal~s,,;·A~l,;,l~~;,pr~~·é·~~s~r~guÍadores, 
productores y realizadores pued~n ser de~e,n·c~cjenácl'q;~ci~WtrJ1~·do~:v~~ificados 
por la emisión- recepción de.s~ii.ale~; p'o~ ~l:inté~cambi,ó,ciEidniC>rrnaciión" (Avila: 

1997,p27) :¡: i•·' .::/.:'.,//¡;:;~··:;\:>.: .,· ___ ;· , .. ·. 
·i.;; ' 

De tal su~rte que' por med.iocdé Ja domunicación°podemos establecer las 

diferencias para <poder 'J)l'l~~~1as y tra~sformar1as ~- un: mLndo de acuerdos • 

adeniás d_e qüe J~ co;,:;u~ic~ción eco~omiza energla y "propicia competencias, al 

garantizar las ·interrelaciones, interacciones ·y retroalimentaciones"· (Ávila: 1997, 

p279) 

Ello implica que permite la construcción de una organización "flexible, 

adaptable, realizante" (Ávila; 1997, p27) como la que exige el siglo XXI 

De tal manera que la comunicación ya no sólo se utilizará como medio 

para retransmitir órdenes y mandatos, sino también en una forma más especial, se 

practicará para construir acuerdos a partir de las diferencias. 

Partiendo de ello, aterrizándoia en nuestro objeto de. estudio y como fue 

analizado en nuestra investigación, casi todos los actores que;estan inmersos en 

el problema, coinciden que hace falta comunicarse más. · 

De tal modo.que influye mucho.el como se comunican y que es lo que 

se comunican y que de acuerdo a su discurso les hace falta' mayor·información 
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sobre como tienen que hacer las cosas dialogando siempre con lós acuerdos y, no 

con las imposiciones. . , , . . · "¿ . . .· 
Es decir que· el problema que.se vive enla SDEyel6SE es.la falta de 

información o mejor•clicho: fálta de redé~éiílto~~ativas qu~' pern1ft~n t~a~smitir la 
;,.¡ ,_;:·,-,-, ,;;-,:: ,!_ ·'<' .. 

:::::::::·~~:;0::t;ro:,~1~~i~i~¡i~~¡~,;iY~~~~t~~i~:d.J'.~~~: 
organización es ser productiva; enton,ces;s6,lo~co? la inforrt1a~iónp~drá}ograrlo; 

De este modo entonces, <si la c~mu'~ic~cló~¡J1~''2ént~rl~e~os· c¿m~ la. 

capacidad de algunos seres vivos de relacÍOn~is~ ~on'~
1

I ~i~¡)';:;~it~·t~;i~te;cia~biar . 
información, eso quiere decir que la comunicación répr6du·2i !~5 éócif96~ que 

permiten entender y producir datos. .,'·; .'.'\. '}i; .:, :3.c 

'º"'"~:~:::,º:~::::::· .:m:~~é~i.°'!:f ~;.~~g·~~Ei ;·. 
desarrollo de la organización" (Serrano:2001,252) l.o ~nÍ~rior n~s 'indica que por la 

via de la comunicación es posible lograr e¡'d~s~rr~llo, de la organización e 

impulsarla para su conservación. 

Como lo hemos dicho, no podemos ver· a ·la comunicación (reproducción) de 

manera aislada de la información (próducción) pues éstas dos lógicas intervienen 

directamente en la vida de la organización. 

Asi pues, si nuestro objeto de estudio presenta problemas por la no 

comunicación y por ende la no información, entonces eso quiere decir que hay que 

realizar un diseño, entendido este como "todas las prácticas cuyo propósito es 

anticipar Jos quiebres" (Flores: 1989, p54) 

Este diseño se fundamentará en tres áreas retomando el plante~mi_ento. de~ 
: :,'( ·:~ 

Fernando Flores. .. .. ,, < · 

Competencia comunicativa, la cual se refiere a ,"la . ca~~ci~ad de 

expresar las propias intenciones y de responsabÚizárse de, Ja red de 
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compromisos que las expresiones y sus interpretaciones generan" 

(Flores: 1989,56) 

Construcción de redes de conversaciones, es decir;q~E!.'io~actores 
deben estar involucrados en un conjunto de conexiones p~ra. E!xpéirier 

peticiones y propuestas que permit~n construir\ Íos', cornpromi~os;' 
Tambien esta red fungirá como medio par~ lnfor:r,~~ 56br~'i~s.~uc~sos 
que afectan a la organización. · . /;:; ; ·:', : ·;;; . • i,}i~~!f·; .<> .; 
Pr.ocesos de llegar a una resolución, el ~-Üat~CÍs.indi~~. q'ue deben de 

deliberar los actores a partir de diversas ~,:6~~~~t~~: cg~ ~1i~bmpro,,;iso· 
de respetar las diferencias; , ; )\ ~;.~i· '' ·.•. ·;/>:.;,. ·· .;; ::.;;: ·?)~;.~,.:· · 

Cabe destacar que la comunicación ayudá s6;o si s~,toní'a'· l~~voiuntad del . 
,:_ - ¡ .•.. , .. - " . . .- . . . ' .•. ··.__.: • . · ..• ~ ..• ' 

otro, pues opera, comó ya lo hemós'el<plicado,por medio de ias represeniaci~nes 
de las cosas, ya que a partir ~e.ésta,-el ~ujeto se explica lo que esta ~;séJ~do:.; 

·. oe esta.'manera, proponemos alternativas para .soiUciÓnar .·1os 

problema1{'c~rriun1,éati~os ~·productivos que enfrenta la SDE y'~rosE .... 
·" (··" ;/;; \.}.:~·\-. __ ·.· -. .'~·;, 

.<··. 
4.4.1 LA COMUNÍCAC1ó't-i EN EL ÁREA 

Después de reflexionar sobre importancia de la co~G~icación· dentro · 
•. !''' .... -··. ·-, 

de las organizaciones, las cuales tienen como meta adaptarse á '¡ris•cambios del 

medio y ~o sólo eso, también se ven en la necesid~d cie''rein~~~társe:c~da dia 
~~o . ' -·' ,_. < '' ,_. !~_..;··~ '.;'.,. -;::'..· ·. 

para poder sobrevivir. ··\;":/')!Z'·l'f\~'1,:;; .... ,; .. 

En esa perspectiva, nuestro objeto:dJ,·~slJ~i61cciri{ó e~ig~'nda'•de su 

medio tiene que cambiar o rediseñar s\1 ~O,ci~'1~r~~~Q~ib~E~d1q~~¡ le permita 

permear a todos sus integrantes. :!>'\";\;~!)'~ ;(/<+V.{1'.i/~i''·• ··· 

Cabe destacar que la comÚniéa~ión es'.diferente én la medida en que 
>: ,~-:_~"'"·'~"'~-:'7r.•s·':':.:v~<:;<<"\"'-:-~~:.-;.:,..~.,.,·.-. 0

-.-, .:.- ..-

los instrumentos de comunicació~ ~~l~~D~~~~}/c:l~/entiénde Martln Serrano 

(Martin:1992,p19) son diferentes porque~no¡ciseguran el acoplamiento entre el 

trabajo expresivo y el trabajo perc~pt(v6;~;·16~'ai,'~ a~tores, un ejemplo de ello es 

la infraestructura con la que se cúenta pai'ápridercomunicarse 
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Esto implica que si bien contamos con los elementos que considera 

Martln Serrano, (Martln: 1992, p22-25) como indispensables'¿'p~r; 'éstable~er 
una adecuada interacción comunicativa, éstos componentes,' espebi~lniente en la 

lógica de las representaciones.se da una producción diferente{d~~d~ ~1 ·Üio~ento 
en que se tornan opuestas unas con otras en puntos especifi68'~0ci'Ge'C:teterminan 
la acción al interior de la organización. ·. ·:·•::>:'' ,.,,(,''· 

Recordemos que en el análisis de las entfevis'ta~/~~r~ib'10o{qJ~ hay 

diferentes "pareceres" en lo relacionado con el trabajo ~~o~'~nci~··,~·cab~.ér~.ción:· 
En esta misma lógica también nos podelllos·d;~'c~~l{t¿·~~~·¡~ i·~forrn~ción 

se distribuye inadecuadamente al trans~ltir1á<a·'persb~~i:·~J~'>:e~<5¡ fí(l.(lperan 

directamente el sistemas y por tanto dé l~'.·mi~~~ ;na~eraf ~e percibe qué esta 

mala administración de la comunicación ~idstei~hibién un conflicto. 

Ello supone que los acto~es n,Cl se>aJústan a sus propias necesidades 

comunicativas y en consecuencia no existe retroalimentación para precisamente 

adecuar estos mensajes, como en· el caso de las empleadas operativas en el 

momento de realizar su trabajo y que tienen la incertidumbre de si éste va a 

satisfacer a sus superiores o no. 

Otro ejemplo es, cuando la encargada de control de pagos no tiene la 

confianza para expresar o preguntar cuestiones de cómo desarrollar su trabajo. 

Casos como los anteriores, dan pie a que los integrantes no coOnstruyan 

algún mecanismo para evaluar como se están comunicando y asl poder ajustarse 

según sus necesidades comunicativas. 

Creemos que la comunicación, bajo el propósito de intercambiar 

información a través de la interaci::ión y que para que se de en cierta m~nér~. . ·- ~ 

debera de ser circular, porque este Upo de comunicación, permite que se inclúyél 

todos los actores que interactúan al interior de la organización, toda vez que.exista 

la voluntad, es decir, actitud, como lo establece Martín Serrano: Martln:1992, p23) 

Hacemos hincapié en lo anterior porque es indispensable tomar en cuenta 

la voluntad de los otros para generar acuerdos y que esto será posible en la 

medida en que utilicemos las redes de conversación, antes referidas. Paran 
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construir puentes que permitan exponer las diferentes posturas de los actores, 

pero al mismo tiempos e construyan los consensos y/o acuerdos para obtener de 

·éstos, un mejor desarrollo derivado de los canales de comunicación que justifique 

y cubra los objetivos personales de los actores, y los mismos de la organización. 

Es decir, en la SSE y el OSE la comunicación no se administra de manera 

adecuada ya que no se genera la información necesaria para optimizar el 

desarrollo de las actividades laborales. 

Como ya lo dijimos, la comunicación es mediadora y sólo ésta podrá 

generar objetos, modelos y representaciones que ayuden al sujeto a ajustarse a la 

estructura y la cultura que se desprende de la organización, ello implica que sea 

un "indicador del grado de efectividad de la mediación y del grado de libertad que 

tienen el sistema para encarar diferentes aconte.ceres" (Serrano:2001, p179) 

De tal suerte que esta lógica .evitará conflictos .entre los integrantes de la 

SDE y el OSE y que como ya Jo dijimos,:necesitaatender.éstos problemas y a~i 
prevenir un "quiebre" 

_.::._o•º' 

Es decir, es necesario reorganizar las re.des co111urjicativasqueperrl1itan a . • ··• 

la información per~eélr d~ maner8c idó~eél~.~ t~do~-1.C>~.L~!~~!~ál~s ~~}~~.i:;~{y ¡el · · . ;- .. 

OSE a través de .la via de Jos acuerdos.; ._ ·. c. 'e\•\ ·i;fi.•.~i,\·· ·i}C:/;~- · · 

Por Jo tanto es menester iclentifi?ar Jas.fedés;y ca'f1élt~§que se ,utiUzarian 

en un momento dado para que sej~~oi~~r~r;1~~-~-d-~-t~s,'1~~·"¡iciÓn,;ppr Jo ~ual. 
inferimos . que.· Jos miembros. del área no .han podido .ide'ntificar; estas . redes. y 
canales que se utilizan para transmitir inforllla~ión.> .· . > .~:~ ·< .. . . .. . ·. ' . 

Ello implica que Ja comunicación;-co.ino ya se expresó, ,no ~e utiliza al . 

interior de nuestro objeto .de estúdio como. unli. fÓrma. de. mediar -las 

contradicciones y conflictos que se generan, sino. se utiliza' ~om() · una:forrna de 

ordenar e imponer, sin importar el otro a quien ya dirigido et n:_ii:_nsaje: 

Por Jo cual innovar dispositivos encaminados a co,.;,u~i~ar'e)nfÓrniar para 

hacer frente de manera contingente a los conflictos que se~uscitandia.~on di~ en 
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el área. Un ejemplo lo podemos encontraren las hojas de inspección1º, en las 

cuales se señaló que los actores no eran éontirígentes pues no ~e ajustaban al 

medio. 

Es decir,· conforme pasaba el ti~fl1po ~¿lll~nt~ban l~s' ~~eja~ 'y16~;~atrasos 
, .·:: .:·_". > _.'f'..C :~ .·,,.-.,> .·~>·. ·~·-:''. ':;-'\~: :··,>. ··:~,-~_-, :':.::<>-_:,:-:>-'··--"~-;-~.~i»:".;~,~ ~-" :· .. ·::·,:· ·:-,:.:· .. - -,_(::· ·;:'. 

en el proceso dei re inscripción,' I~'· que i~dica q~e no adec~ab~Í'Csus· aédones, 

provocand~···~u7 ~n ·¡~g~r.· ele :'~i~1ílli~ar/1a.s· incid~n~i~s .~~merit~ba~·'.'éstasy,al .· 
mismo tiempo ¡,;6ciu~Í~~irná~ 6osi~s;;B~j~''e~ta lógica pode~6s concluir qUe todo 

lo anterior s~·;g¿~la:~ pa~i/:cie,;h~'.~er•·~·la c6municación como uri~ fórrna de 

optimizar, eC:o'nomizar y gana~ acÚerdos.; 

4;4.2 LA COMUNICACIÓN EN LA ORGANIZACIÓN 

Si consultamos el capitulo uno, veremos que la manera de comunicarse 

es a partir de la estructura formal, es decir, la base de la comunicación se .traduce 

de manera jerárquica a partir del organigrama general de la UTFV: 

De tal manera que si lo comparamos con el de la. subdirecCión,, nos. 

daremos cuenta que es la misma lógica para todas áreas:qu~:irít«::gra11.dicha 
universidad. Por tal motivo, inferimos que el problema que vive la sDE es.á ~ivel 

··., •.;--···t!' 
micro un reflejo de lo que sucede a nivel macro. ..,,:···· "J• .. 

Ello conlleva a replantearse ¿qué tan efectiva es la 'cómu11icacié.rí en. la 

UTFV?, es decir, nos estamos frente a un problema qu~ ~·~· ~u~C:it~ a partirde 

cómo se adminisira la comunicación. 

Encontramos que el tipo de comunicación que se genera al interior de di.cho 

organismo, es de manera radial, lo que significa· que los flujos informativos van. 

desde la cúpula hasta los niveles operativo generando información formal- por 

parte de los directivos e informal - por parte de los operativos-, es decir las 

autoridades transmiten información entendida esta como ordenes y mandatos por 

la via del oficio, circular y demás documentos institucionales sin dejar que exista 

una respuesta a. este tipo de documentos, en el momento de que el empleado 
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siente la necesidad de expresarle_ algo lo . hace de manera informal y por ello 

intuimos que los altos : mandos . h.acen de algúna manera caso omiso a las 

inquietudes de sus subalternos. , : . . . 

Es por ello que un fact~r.-dete'rmi~ánt~ es:que 'no. hay ·un enlace de 

retroalimentación, pues'. la' inforlllaciÓn qJ~ ~~ gE!"ne~él ·~s ~()~ja: ~ía 'del mandato' y 
'··.;.· -.; .. ~--·,··'->_:.'.·_·,~-,"->_';·.~,io·:· '"• ~··,'; .. -·,, j·'·. . 

no por el lado de los acuerdos; :~,~ •.:¿;:'.: /~C,,:\ e:\' • · .. ''.', .· ; . 

Como ya lo hemos visto,:: los ;acuerdos, son:· es~nci~les , para que la 

organización salga avante de los conflictos' que se generan día a día en el medio 

ambiente y que sólo construyen ·los ~onv~nioi 'a partir de• gen~rar flujos de 

interacción, retomando la definición d~ cornunicaC:ié>~. ya que hay comunicación 

mientras tanto haya interacción'. comunicativ~ 'a : tralÍésJdel ... intercambio' • de 
información. . · :. ·- _.:<. , ·>" 

Sin embargo, si la información se centra en una~ cuant~s personas; hay 

que entender que de ellos depende la constr¿C:ciÓrí d~. i~ciés:i~foríTl~;ivas, es . - ·"': '" ···.":,-. .·, '.; ·' .. 
decir, deben tener la voluntad de querer interactuar con los:démfis integrárites del 

'_c.: , .- "·,; ·'·"L 
organismo. ·. ¡;,. •. ·:;, · ., ·., • '·•' ... · 

Es decir los actores de toda organización ~~ o::l~si~~e~ n6'~~ iclentifican con 

el ideario de la universidad y por.ello .. ~()r~~n'i,'6<l'mcSa1~6:p'er~ci~al ·el buen 

funcionamiento de ésta. Por lo cual, río ~i~rit~¡,'; 1~/~·i;~e~Ídad ,de 'que de. ellos 

dependa la buena imagen de dicha insÍitÚci¿~~Y'.~b{~"16"~6~ntranen la lógica de 

"somos la imagen de la organización" ,::,_ ,· ::·~ <: ·. : •''' :;;¡,',~/'.:' i : 

Dado que Ja información es cént~ica./}/ ,¿~id_ir~~cional, es necesario 

replantear que los flujos informativos dependen de ·¡~5 p~ísdnas':que.están. en -la 
. . ' ' -- .. ,- . ,.~ ' ; " ~··:1 -· , __ , '• . , ' , 

cúpula, y que éstos actores tendrán la función de ~~ir\ioluntades para lograrlo .. 

Es decir, los directivos no ven la necesidacf de ,crear una imagen 

interinstitucional que propicie un acercamienfo más ~fi~az con los empie~dos para 

lograr acuerdos, aún los altos mandos están 'e~ ~I ~~tencfido de que sólo se 

dirigen al subalterno para ordenar. 

111 ver capitulo 3. punto 3.2.2 
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Es decir, si metafóricamente, llamamos a los directivos como células que 

producen información, enionces de ellas· dependen que• la ·comunicación• y· en 

consecuencia la información se reproduzca' par~•artii:ular. mecanl~mos que 

traigan consigo una toma de concienCl~ sobre I~ irriport~nc·i~ d~ g~~er~r ac~iones 
• • •'' • ' •• -·' 1 - • • " •••• _. __ ., 

que permitan resolver de manera contingente los conflictos de su' entorno. 

. De esta ma~era, •. est~mds ~rti~~lando, •· l~s , obj~ti~os ;:; per~onales e 

institucionales a partir de la~~c~lón ciorJ;~nicativa'qu~ u~~ e;~ta~.·d~s ~arlante~ para 

generar la idea segú~ Máy~tz '.'Ganar-ganar'' (fv1aylltz,19eo)}.'·d~\ • · .•. 

Esto se alcanz~rá a pa~ir de;'genera~ flujos yre~es ~Clm·~~-i~~ti~os, que por 

una parte produzcan 1a's ·. necÉisid~des y que., por 'ótra: ~~- ~~nei~n'f·~1t~;~~tivas de 

solución. ·:i:-

Por lo' cual es necesario que se planee y administre la comunicación a partir 

de los compro~ls~~ y aC:üefdos ~orno se verá ~n el siguiente punto. 

":: ,< .:~' :..;>~-.-:": 

:·;; .. :',· :.·;~·!.,: .,;_;¿~:: .. -:.' 

4.5 ESTR~~E~•;At~M~NICATIVA (ESTRATEGIA, PROGRAMA Y ACCIÓN) 

. Después de analizar los diferentes problemas que atraviesa nuestro 

objeto de estudio, hemos diseñado una estrategia para hacer frente a las 

vicisitudes del entorno que le rodea. 

Cabe destacar que son. alternativas propuestas a partir de las reflexiones 

que hemos elaborado a lo largo de esta investigación. 

Esta estrategia. contiene· una serie de programas que van desde aspectos 

estructurales, hasta aspectos comúnicacionales, este último de gran relevancia 

por el peso de su intervención en e1'b_uein f~ncionamiento de la organización. 

De tal manera que se exponen una serie de alternativas que incite a la 

acción de los actores para logr~r estos cambio colectivos. 

En el planteamiemto de la acción se expone de manera detallada el como se 

deben instrumentar los programas y quienes serán los responsables de éstos. 
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As! mismo se plantea· que tipo de acción especifica mente se requiere y 

cómo se puede alcanzar, este tipo de acciones son incluyentes es decir, son para 

todos los integrantes de la organización en estudio. 

A continuación se exponen las alternativas ya mencionadas. 

4.5.1 SOLUCIÓN A PROBLEMAS ESTRUCTURALES 

La solución que proponemos ,para los· problemas estructurales para 

que se subsane. la falta de equipo es ,por vla de la concientización por los 

directivos a los mandos superiores de que la misión que tienen la SDE y el DSE es 

proporcionar ~n buen servicio al "cliente" y que de ésta subdirección depende en 

gran medid~ de la imagen in.~tituc\onal de tod~ la universidad ya que es el primer 

contacto que tiene el ~'cliente'' con la institución. 

De no· log~arl~: entonces elabÓrar un calendario de actividacfes.para 

ocupar los.instn.unentós•quese tienen y asl ,optimizar tiempo de· espera;·:qGizás·~ 
serla' conveniént~; qué. todos realizarán un plan sém~nal, de ~ctlvidad~s y ~on. el •• 
se organizara-n tierTipos d~ trabajo.· ·~ '·j.'';.-,..~·:'.~>· º·---··:>:.'.·~--~-~.~-'.;;~<: <.;-:;_:·:.-.-1_~, ,- _:-:· . 

::~:~:::q";~:,:!E::~::I~~~f ~1~t~~i2i~~!If f ~í'~~.:~:::~: 
Por otro. pÓr ÓÚ~:1acÍÓ h~y '~Jeíredist~Íbuir ~I trab~jo de acuerdo a la 

- . ; - ·. . _' ·. ·. '.:. ·. - . _,_ '\' :, ... <-. ', .. ;·_.·." .'/}: ._-·''. __ : . :· - ·.: '. ·'' ': : 

experien~ia y aptiiúd pa~lci~~ 165 'ernplead~~,s~;:~·¡~~t~n con la capacidad de 

poder.sacar acie1antee1'i;ab~Jo. y.rio~~e ?reserileA'ternoies.por 1a ma1a ºbuena 

ejecució~ de É!ste.:: :,:,.,;, 

lnt~~t~r:si;ir'.~ooperativos por la vla ·dé los. acuerdos para fomentar el 

trabajo en equipo{c1a}o siempre precisando que entienden por trabajo en equipo. 

p~~úlií~~:si c~si cinco ~ños ha logrado sobrevivir la organización; eso 

quiere decir que is~ pueden optimizar los recursos al máximo y no hacer propios 

los recur~os_' para uso personal,. por eso se recomienda que se haga una 

planificación de trabajo especificando lo que se requiere para realizarlo. 
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4.5.2 SOLUCIÓN A PROBLEMAS COMUNICATIVOS -

Dado que la comunlca~ión fung~ c~mO mediador~ de la realidad por 

medio de las représentacio~esqu~ co~o hemos visto moti~a a la acción de los 

. integrantes de:1a organi~a~ló~,:es·vit~I én;oncesestablecer lasdiferenci¡{s para 
- . ·;_- .-· . ·:e--.-· ·: .. -__ '-. -- - - ·-:; ;,_.-?·" .. ,-· '.~:. ~-'.- - ·. - " ·'..: , . o - - - . • - : . . 

plantear el compromiso qu~.llevé 'a lá ccirresponsabilidad de los actores en la 

·· problelTláticaq~:seg~~er(~~ ¡~ UTf=Vy especificamente ~n la.SSE y el OSE. 

' oé t~I sJ~"rt~·c qµ~ pr6ponemos modificar los "decires". en. relación con 

dos "hacer~s", es d~dif, q~é se busque congruencia entre estos dos aspectos, a 
. . ····- ~-- \ "·. - ... . . ' . 

. manera en que, se articulén y lleguen asl a intervenir en los aspectos no solo 

comunicativos, 'sino también en los administrativos como lo son los,aspeí::tos 

é~~~ólTlÍc~sy gén~radores de un servicio a la comunidad estudiantiL.. , •, ·. 

: Para. ello se propone que se genere la suficiente informaciÓ~ para. el 
. ~ . . ' ·- ' -- ' . . .. ' 

'desarrollo de las actividades laborales, y esto podrá ser a partir un rnan~~I ql.Je no 

' sea tan rlgido, es decir, que su estructura permita ajustes segúnlas necesidades 

de cada proceso y que se entreguen a cada persona encargada de operar die.has 

· actividades. 

Por otro lado, también' es necésario ''una . artidulacié>n ,: con' ; las 

representaciones a partir del contrato psicológico' que se, genera' /E!nire alTlbas ' ,,: .'' '. ·.- -<> ·:-:;"~-. - '.-; - .'..' ;·-.. -.< ·:,·· _., .. ', ··.'." 

partes, la organización y el aptor.. ,. .. • .:':;:·· >,.>_.•,;> ,.•i·' 

Esta acepción n?S íE!rnitE'! a ,gue,to~a organizaci_ón¡li,acE'! .. pa~ipular la 

manera de producir, y trans111iUr su' propia información. ,L.. ,• · ;,:.'.' > º •· 

En este caso, pued~;~~/~r;~:alt~r~ativae,I ~ue·s~·;xh~rte al diálogo 

interpersonal a partir de locaÍizar las redes y canales para que ofrezca ~ierto tipo 

de información que puede ,fluir por esos medios. Puede ser de tipo oficial como 

circulares , avisos u otros o también encontrar a una o varias personas que tengan 

buena relación con todo el personal para que funja como un medio para lograr las 

redes informativas. 
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Esto funcionará toda vez que la. interacción. comunicativa sea eficaz, y 

será posible en la medida en que se. busque un mayor acercamiento entre los 

actores. 

De · tal·. suerte, que.·· lá · estrategia'.. se ·sustentará en '.ma~t~ner-' i.ma 

comunicación interpersonal pues este tipo de interacción·. p~r~it~ .U~a ~ ina'yor 

adecuado al éonte'xto en q,.¿·e· eStá inmerso el actor. ·,-':'.·~:-~~~'.\{::\·.;.}.~>\~~~>:,:. :~I~ · :·¡;·1 
;" • 

Sin embargo .·esta' eficacia dará· resultad~ ;,~e'n ¡,tarjtcífrq~etexista 
credibilidad en la fuente, por ellos retomando ICÍsdiscG~s~.{~1g~~6s':empiéad6s 
expresaron que no hay confianza el interior de nuestr0obj~1c;:cl~ esÍ¿dibiy q~e por 

ello no habla una comunicación eficaz, por lo tanto:·~~<~r~i::f~6 ~¿l}~;~r'~ónfi~~za a 

partir de la apertura al diálogo. ·<¡~{: ·!',!• ;~;:· ;(·'.:.'·'.( ··>· 
Por ello, recomendamos que se acGerdl:(~r~~iza'r:{,ufí;iprograma de 

retroalimentación, es decir planear reuniones i~f~rili~ie'{qLle;p'e.rn11t~'n)· como ya 

se dijo, expresar inquietudes y problemas} perÓ'~~:fubié'n"qÜ~,;¿¡rv;,(~Órií~ .vla para 

encontrar los acuerdos que produzcan soluci~~~s·~<:> "·. :~;:: . .'( ··::,_~·.'. 
Recordemos que a los seres humános nos gusta s~f'~scuchados y 

tomados en cuenta por ello se reco~lenda e~te tipo de reuniones; ri6só10 cuando 

se susciten los conflictos sino también para prevenirlos. 

Por lo cual, la dinámicas de estas reuniones no la deCidirán los 
. - . : 

directivos sino se irán rotando responsabilidades entre todos los integrantes para 

que se generen los compromisos "compartidos." 

De esta manera. se' entenderá que todos tenemos el mismo derecho de 

escuchar y ~er escuchados; lo anterior le dará mayor credibilidad a los directivos 

por su disponibilidad de escuchar a los "no escuchados" 

También se/ec6mierida que este c.irculo de conversaciones no se preste a 

los engaños' y ~Gé'p~r~Ud, el mismo grupo establecerá las reglas del juego, ya 

sea explícita o impllditamente: . . 

Un factor Importante · pará . que de resultado la estrategia, es que los 

participantes estén.en I~ plena disposición de lograr acuerdos. 
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Otro medio que se propone es que se elaboren informes p-ara cada 

reunión especificando los logros y la carga de trabajo que. se: genera.para asl 

hacer una planeación entre todos y lograrla cooper~cÍÓn · 
También se puede realizar un periódi~o mÚr~Ú: inteino en ~I cual se plasme 

',, .. ,, . ". ·' 

la productividad que logró en cada periodo y cargo de quien estuvo esa actividad, 

para que sirva de alguna manera como incenti\lb ·c, reconocimiento a su trabajo. 

Otra manera de prevenir conflicto~,¡ pero eri r~lación con los alumnos, es el 

instalar un buzón de quejas y sugere~~ia~\e~ tbrno al: servicio que se presta, 

siempre y cuando estos comentarioS se fornen en cuenta y se discutan en estas 

redes de conversaciones. 

Cabe resaltar que únicamente '.d~r~ • resultado si todos acuerdan : que 

paradójicamente no hay acuerdos.>.•.· 
·.-, 

'/ 

Con base en todo el proyecto éomunicativo es pertinente mencionar que si . ' -· ':- ·-· 

no se realiza una estraÍegia, el .futuro de la UTFV es incierto,. porque Como_ lo 

hemos estado estudia~do desde el principio de esta investigación, las-~cciónes 
que se ejecutan no son del todo eficaces, es decir las intervenciones de.los 

actores en ocasiones no se planean o se ajustan para generar el cambio. 

4.5.3 COMUNICACION Y CULTURA ORGANIZACIONAL 

Si a la comunicación .. se le presenia como constructura .de realidades, es 

necesario situarnos en el entramado en el. cual estan insertos los actores de 

nuestra organización. 

Si retomamos la idea. de que el actor. se comporta en la manera en que sé 

representa su realidad, ent~nces para poderinter~cturar con los' cl~más actores 

necesariamente deben de ébmp~rti~ esa realidad. 

De tal suerte que si bien es claro que existeri probier1las;aLno existir-
• • . -- - - --.- - -·----,,--e-;-.-~ • ...,.-"'--;-' ·- . -- .. - -

acuerdos sobre la realidad, también es cierto que la orgán,izaé:iórí en'estudio ha. 

logrado mantenerse por casi seis, la duda se expresá asi ¿cÓrríb 16 h~ logr~do? 
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Necesaria.rT'lente estamos frente a una organización· que ha .. creado un 

estilo propio de gestión y que esta misma la.han llevado eri·responder a su medio 

ambiente; ya 'sea de manera eficaz o no: 

Quedaclar()qu~ lo~ actoresáctúan co~f~rmea'sus .constructos y como 

lo vimos ~n eÍ éapftulo tr~~:: en:d~Íérminado~ s~~nÍ~riÍ~s '~on .. c:~n~Íruidos• de 
maneracolécti\/a'::j{ -,, ··>,·,,.·_ ·::;: ... ,. ,),,,,';'.':•'./:'. ... ,.,:" '··;·· · 

Lo ariÍ~~io/_da, ~le·~ p~n~artj~~:-üA-,6o'~~~~~61g¡·5e; ~·;ig~··a p~rtir de un 

cuerpo de creencias;,conductas;'conoé:imientos'; saríció~~s;•,t~1~>'ies'y porst.ipuesto 

:::,::1:.t~~~~i~~~tJ~~,~~~~j:tg~~l1,é1~~"~1,fr:{~ ,~:. 
comunicari ias'personélSparél pciderconstruir la acción:' 1'':•<" •... ••·· 

. Esto. indica· que est~~os 'hablando'• d~ (éultura\ al inteífor -· de .•• la 

organización . es decir, po'r c~lt~ra' orga~Í~aci~n~I ~rit~~demo~ ál;,;u~~njunto de 

procesos de producción, • cireul~cióh•:y i~o~~úf11o; d~~:~at;;{J~;· dé'_;;f()~ducta ' - -

significativos y simbólicos de la niosoffa e ' id~ntldad ; qu;;-J p~r-;;,ea á ~n~ 
. ; -, . /~-· .:\'.> _ .. ·~-·-,_.-;-;S~,·- -,~·-'·:·.:·_.::,L--(\.,-'·:,'.· ,-.,~_ ".: :.>~:·: 

organización, cada uno de los cuales tienen formas especificas de ser generado, 

transmitido y reconocido/apropiado" (Robbins:1sa7/~13)'':'''; _-·. ;·i,; ;· ·· ;:, ·-; > 
Ante esta definición encontramos '~~e '.,efe~tiva;.J,'ente'i.'~xi~té .6ú1tur~ -

organizacional que se transmite a partir de la C:omu~i~aéión?:::. :,;. ~:t<·:·{ / 
Esta cultura es acordada por los ci~t~re'~ ~Je:~;;{ r~~ei~:/ co;n~ y~ ~e 

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

dijo, a partir de los comportamientos, actitudes y otróseieméntO's/p'or_lo cÚalnÓ ··

sólo la organización produce bienes o servicios,Ísin~tail1Bi4~'c:¿¡¡~ra.~;·'?;'. '/ · __ .

De esta manera creemos que la cÓ~¿·~i~~6¡Ji,'~;:~¡ i~;ici ~~~~~ i~ cultura· 

organizacional y la misma organización;'ciéla1'.i'ñ'i~A;~,r~;,!~'ú~:~¡~.~6mu~lcación 
permite el cambio y ajuste entre estasdqs lógi~~s. '.~; /'J (·< :"; '' '' 

Además de que "inevitablem~ht~~ r~tnite'1X iias •cu/ti.Iras en las 

organizaciones, que no son sino la ' concfeción d~ '"tina cultÚra nacional" 

(Serrano:2001, p251) 
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De tal suerte, corno se propuso en los apartados anteriores los 

acuerdos se darán en el mundo de las representaciones y queda de manifiesto 

que la comunicación es quien las construye. "Preguntarse por la cultura es 

cuestionarse sobre las pasiones subjetivas y los consensos que las hacen viables. 

Por eso, la comunicación es un acción clave en la sociedad. Es el vehlcu/o para 
exteriorizar y aceptar las diferencias propias y de los otros, as/ cd~o establecer 

los compromisos que integran las diferencias" (Serrano:2001,p251) 

Por lo tanto la cultura organizacional va de la mano eón la comunicación 

pues de ella se deriva que se pacte o no y en nuestro ca~o nos vernos en la 

necesidad de articular la comunicación con la cultura de la· misma organización 

para que nuestro objeto de estudio pueda resolver sus problemas; 

Es decir que los encargados de. los.·flujos 'comunicativos deben 

replantearse corno están haciendo uso de esta y si es lá adecuada para la cultura 
::.; . ' -· ' 

que se esta gestando al interior de la organización. ' - ;; ~~;> 

Por último, en palabras de Serrano;. i*.esi'.vincular; la)cultura 

organizaclonal con la comunicación es '.'Una,. pfetehs!Ón º q~e ;'reconCJce ta 
. - _···,·. ~ :"·< .......... <·'<:·"'·::::-· ... <'·-·, ... :,::J-.-·:'-'.:( i-'; .:_ ·. 

complejidad del quehacer organizacional y l~s condiciones iflestábles efl qué viv~, ·• · 

porque acepta que ta estructura y arreglos quetá~ó;rídü;if¡t;,i/sb~'.dedniti~os f,; 
pueden ocurrir sólo por mandato: La habilid~d~:.est~f·¡/";'/íüti[f~;¡~s;~hcia ~n 
entenderse abierta al futuro" (serrano:2001,p257"258). ,, '·, .•·· ·· "· · 

De esta manera al ver que la cómlJnic~ción forilia p~rte'run'ciarnenial en 

el devenir de la UTGFV es necesario hacer un J~álisis 'de cómo s~ comGnica la 

cultura organizacional, móvil del siguiente.capítuio 
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CAPiTULOV 

LA CULTURA ORGANIZACIONAL 

(PROPUESTAS DE INTERVENCIÓN) 

"Respondiendo a quienes pretendian presentar 
la cultura organizacional como un todo unificado y 

monolitico, en efecto, algunos pensamos que 
las organizaciones se caracterizan por 
la existencia de subculturas múltiples, 

solapadas y a veces, conflictivas 
entre sí." 

5.1 LA NATURALEZA Y DINÁMICA DE LA CULTURA EN LAS 

ORGANIZACIONES 

Rulz: 

Después de haber visto a la comunicación como el medio o la vla más eficaz 

de ganar ·acuerdos dentro de una ·organización vista desde la lógica •de la 

habitabilidad dentro de un sistema y que es .la parte mediadora enÍre éstas .y los 

actores, los cuales producen y .reprod~~~rí hábitos; dentro ;del devenir de la 

organización como medio de supe;,Jit~;~ia'!y.i tjue ¿sta' for~a de vida se da 

mediante la cultura. ;;) ·:·; .:'. · ·2> 
De tal manera, que habi~f·cié·6~it~'j~:~r1 organizaciones implica 

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

reconocer la necesidad de e.ntendér a>este.orden social desde un punto de vista 

integral y que por tanto no se p~rciba~-"Un~.v~~i¡;¡b1~•más de la organización. Más 

bien, apreciar y comprender que;·~,:, . grados :'mayor. o menor de madurez, las 
- ·.·. -., . . - '._ -. ·- ' - .. ,,-,. ·." ,..-, - .. ,-

organizaciones producen por sl 'mismas cuítura, concebida como una forma de 

manifestación .de ia conciencia hurr1~n~; e~~~~sada ~ediante aspectos simbólicos. 

En la ac,tualidad la cultura paree~ s~r ~n t~m~ de.~oda dentro de la teoria 
- --- _ ..... - .-,., -·, •. - -·'· _-='._ - _, -- - - ,_-- -. -

·de· las organizaciones. ·Para algunos teóricos 'q'uizá 'ocurre ·10 mismo que• 10 que 

sucedió con otras variables organiza'cione~ 2~~0;1ci,tecr:iologfa, el poder, el medio 

ambiente, la estrategia y la estructura, entre otras. 
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De tal suerte que si. parafrasemo~ teórico EdgarMorin (1972) la verla~'a'),\ 
como un cuerpo complejo de nornias/slmbolos;· mitos e imágenes que penetran 

dentro de la intimidad <deL individuo, estrÜctÚr~n·~§us-.lnstintos y orientan sus 

emociones. ,,,., ·.·,>._ .... e:·, · ·. ":i'":<.·:·: 
Incluso podemos• pe~sar,. ret6'Jl~ndo'.!Allélir~!i!\bravélnel/(Abravanel:1992) 

que este intercambio de vai'Ores,s~;efectúa'b6n ár~~glo)~--p~oc~'s'os; riientale~ "de 
. . .. . - >·-J~.:·> ,';~'-(>·· :·,·::/·. :/,-.:\:'j·:.:·:·" :·:'y:· .. ~'-:\::·::'.··.:~>.:: ~:''.:::~,r_::,};}~.- ·-1,·'.<·.· :.::: .. : f' ··:. · .. 

proyección e identificación polarizados sobre' los sfn'J,b~los: mitos e in'lág~nes de 1.a 

~~:~ur:~. asl como_ .s6br;~1_:f .~~~:~2~1i~; .. d~~~P1·l:'.ic~f/~);t~fj~~'. .. ~~~!'.t~ª"~a,t'sÚs 
Es decir, algunas ~eceLlos sup·uLtos:· c~cienc'i~~?~y··:co.~portamientos 

~::~:::::":;;:·~~i~~*~i~Wi~~i~k~f f ~~~~~i~~ 
organizacional como un todo. unificado y m_onolftico,\eri efecto,' los investigadores. 

~~:n;:::;:~:: ::n c::::i~~:ii~~J:fl11}~~i:~~:~·:fjf ;~~bt gf !~:1~dfü1:: 
• _. ·• :_ ]~".~-\ J' ··:::-:,-•. :.:·~ ;t' ,º.~ ~:'::· :'',.::_ .. .:'.').-.. ·!,~·~t).,' ';;:¡., ::·- ~:';;·:~; ;<~>:~«;·-; ·:.~ ,:- ;' ..... ~ 

solapadas y a veces, conf/1ctwas entr:e.sf. '. (~ulz: 1995,p237)\:;::c ·,,c;;:é;i: "·,, ' ~<· 

que 1:i :~1:~:~: ::mú0~i~:vt~J~ª~Z 1 t~fti t~~~~~~f~i~~Z'Ít~t-tii~1~!}~¿i;n~:; 
incluso en ésta se gestari suhcúlí~ras. ,;;/. .,. ~ ! \:.;;¡ ;: ~} .. \;3 '' · 

Esto tiene como ~onsecu~nCiaque en ocasiones'existari ~onfliétos por la 

diferencia de condu~tasy c6hí~6rt~mientos¡ pero ¿qué factores inte~ienen para 

que sean diversas las pautas de comportamiento y sobre todo de representación? 

Esto se explicará en el siguiente punto. 

5.1.1 EL HABITAD DE LAS ORGANIZACIONES 

Para responder el anterior cuestionamiento nos basaremos en las propuestas 

que nos ofrece la teoria de sistemas al señalarnos que las organizaciones son 

concebidas como un sistema el cual "es un conjunto de elementos 

interrelacionados entre si que constituyen un todo organizado, donde el resultado 
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es mayor que la suma de sus partes" {Fernández:1991, p49). Como podemos ver, 

las organizaciones no se pueden concebir como una sola pieza, sino c~mo 

conjunto que para poder ser finalmente una unión, necesita de la interrelación. : 

En este mismo concepto encontramos que algunos teóricos·:tienen la· 

concepción de que los sistemas (organizaciones) para poder subsistir tien~n-~ue 
tener la capacidad de relacionarse con su medio ambiente<yá :. qüé ;,La 

organización existe en un ambiente dinámico" (Michel en Méncl'e~:-199(),: p?a), · 
'. •:. .· ... ' 

además de que las organizaciones en su interior, como ya ~e dijo,'con.lleváque los 

subsistemas estén en interacción continua, pero ¿cómo lograre~tar· · ' · 
Es muy cierto que las organizaciones son diferentes> entre sí;° porque ·· 

precisamente cobijan a cierto número de subsistelllas;y ~¡ ~étC>mam¿~ q·~e en el 

apartado anterior vimos que de la cultura se despÍenden sUb~~ltu'~~s:' 0¿al¡_h~bl~r :.; 
de sistemas o subsistema_s estaremos refiriéndonos al inismo·tiempp.que'.én · 

éstos se desprende las subculturas? . · · ·~· • •... 

Esto da pie para pensar que en la manera de interrelacionarse;_estos · 

subsistemas en esa. medida se intercambian las costumbres, valor~s. norma~ y 
' --,. -· 

pautas _de comportamiento, .. pero ¿qué pasa cuando no es: eficaz' 

interrelación? ¿Serán las mismas pautas de comportamiento? 

¿Quién genera esta misma interrelación? 

Lo anterior implica reconocer que las unidades que forman o integran a la 

organización poseen unidades con propiedades comunes sin embargo "El estado 

de cada unidad se encuentra limitado, condicionado p dependiente del estado de 

las otras unidades" {Johansen:1979 p17) · 

Esta la interrelación la generan los~;misrno subsistemas en su afán de 

conservarse dentro de la organización. Pero:no sólo es prioridad interactuar con 

los subsistemas, sino también, al concebirse.~a las organizaciones como sistemas 

relativamente abiertos en donde "L~ tfpica' ~spuesta de un sistema abierto a las 

presiones o intromisiones del medio. es• la modificación o el cambio de su 

estructura hacia un nivel más alto o ,riás complejo" {Johansen:1979 p27)'. 

208 



Nonna Esmeralda Rodrlguez Ramlrez 
Una mirada a las organizaciones 

De esta manera, entendemos que las organizaciones son influenciadas por 

su medio a tal grado de que se ven en la necesidad de modificar su estructura 

para poder dar respuesta a los estimules del medio ambiente. 

Es decir que sus ideas, costumbres u otras practicas culturales de alguna 

manera se van modificando conforme la· organización es influenciada por su 

medio ambiente. 

¿Pero qué es su medio ambiente? 

Para Fernández Collado éste está formado por todos aquellos factores, 

tanto fisicos como sociales, externos a la organización y que es importante 

considerar por individuos del sistema en Ja toma de decisiones (Fernánd~z:1991) - . ·-· - .. ~ ' . 
Esta toma de decisiones dependerá, como ya :Jo. hei:n~s. "'.iSt(J. de la 

información· que proviene del ·.ambienté·. exterior,> si >estos; c~ll1l:Ji~sf generan 

transforman, las formas. de pensar y los patro~es de :~6ridúcta'~u~: im'pon~' Ja 
- • _, o : - ' - ', • . ., _. -- - - . -- _. - ; - ._ - _, .. ,_~J-1 : ::;.·- ··-· -· ! ' 

cultura_ypor.ende las subcultur.as delas organiz~cionés;e~taremosJiaoland_o de 

que el .. medio amoiente interviene de~ m~n~r~ dfre'd~::i~~·:.:'1~-~ é¿·ltÚ;~> de la 

organización al generar información .. qúe provptjue\ la::ge~taéión; de nuevas 

respuestas por parte de los actores _del sistelll~JH1ra"pod~~ rTiantenerse dentro del 

todo. 

Cabe destacar que es muy import~nt~ Ia: decodificación · del medio 

ambiente, entendida esta como · "traduéir./;; ~ign~s de ~11 mensaje. a. largo que;: 

tenga significado para nosotros; ... es saberi~terpretar Jos sucesos del'entorno 

relevante de la organización en infonna~iÓn,d'e f~cto'h(Ferná~dez: 1S91.:~2a6) y~·, 
que de éstas depende la visón del.indl~i~Üo fre~ie al entom~.c,Ello. i~pli°6~-q~e ~i-·: 

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

medio ambiente sea un faétor:•deterrríinante.•·•para.el•func_ior\a~iellto 1•dé.1as 
organizaciones. ··o: ;:·> :,;:;.,•,; ".· :" .\ :,, :,_;::'.~;:(~(/ 

El proolema rádicae.11.:.cómo:1ástdiJerentes~.subculturas\decodifi.can1a la -. 

información que genera s'u e11!~;;:;~,;;1~V~ri!;;·y ¡;~;.,~;~-~artiFd;c·¡: db~~nic'a~ión. 
construyen y acuerdan lós; ~on~truct~s Pé!ra, :.d~·sar;ollar•·su~ c~pacidad de 

respuesta. 
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Además, el ambiente de cada organización se configura por su grado de 

incertidumbre y por ende por la claridad de la información de éste, de ahí radica 

que la decodificación de ésta información sea diferente para cada subsistema. 

Si regresamos a la idea de que la cultura'orga'nizéldkinal ;,emerge de los 

sistemas y que constituye un conjunto de creencia~.'criterios!cie"valé:iráéíóny de 

comportamiento, entonces podemos decir que el 111edi~ arnbl~~Íe Í~levan'tede '' ' 

cada una de las organizaciones concebld~s,·,comb' ii~Íe;ri~s,'.influye~:,eñ: la,s 

prácticas, al generar cambios y toma de de~i;i~nE!s ~ÚE!"re.pe'fcUten:eri l;'ma~era 
de actuar de los integrantes de cada una,.de)as:'CÍr91i'~iz~'cio·~~·sX~ q¿~·de,aÍgÜ~~ 
manera su acción va ligada de acuerdo al g;~cid'cici"i~f¿irnadi6~ '(¡'w~ t~nga ~~b~e ' 
las expectativas del. cliente o la opinión del :sérvi~io 'qlJe;ofr~~e 1~'!órQ.anización y - · 

' que es lo que se' tiene qÚe sáber: (Ínformélció~)~élra formular mejores posicione'~ 
·., . . . . . -· ~- ' . - . - - . . . . . ". . . 

dentro del ambiente rele\lahte y así ganar espacios estratégicos qÚe fortalezcan al 
sistema. · ·• -, -:~:, : .; ·· ,. - - '.::.~ - . 

:. Poi< otr'c:i · 1~cio/:J6ii'ti~~~n (Johansen: · 1979) -nos plantea -qu~ los sistemas -

guardan una est¡~ctLJ,ra definida jerárquicamente, pero, salta la duda ¿este factor 

es inherente a toda organización? y si es así ¿qué tanto influye sobre ésta? 

5.1.2 LAS ORGANIZACIONES EN BUSCA DEL INALCANZABLE ORDEN. 

La idea de Johansen, es que existen estructuras que definen orden a las 

organizaciones, para Renate Mayntz, estructura de la organización no es otra cosa 

que "el modelo relativamente estable de la organización; es tan sólo un aspecto 

del todo y nunca es idéntica al sistema social. (Mayntz:1996, p105) 

Ello implica pensar que la estructura se traduce en relaciones, actividades, 

derechos, y obligaciones, ''.Y que es preciso fijar mediante reglas y ordenanzas" 

(Mayntz: 1996, 105). Esta estructura implica niveles jerárquicos, corno ya se vio 

con Johansen, y que éstos se supone que son el reflejo del orden que pretenden 

alcanzar las organizaciones. 
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Asi mismo existe una formalización que busca el orden, y este factor se mide 

de acuerdo a los reglamentos o· normas que el' sÚjeto<debe 's~gÚir para 

mantenerse dentro de la organización, ' · · • '" ' 

Esto implica que exista una esfructurade ~uiorid~d, én· dciríde'l~:b66rdinación · 

de actividades exige que unos' mandén y ~tr6's Q"ti~d~~~~n· y ~J~ 6él~(~i~nipre~ no: 

se permite el consenso sobre lo que setielÍ~·~de)1~é~~';r;}·,:;f··'.._:;0S:H··,·: :\ 

Parafraseando• a Graeme S~l~man; (Sal~r;,~:n:{~·~a4) ~~tendeM~~ también 

que la estructura es. el . resÚltad6 de l~s: rri~ri~·rr~·~;erí~f'~a~·o~:~~(~El~'1iz~ii . .¡ se·.' 

controlan los acontecimientos, . EÍS ,· decir;., activiCiacÍes,;~;:·re~ponsablliciades, 

autori::~:::~::eq~:o:uf::~~r:~ :;:e:~zacicmar'~~:/: <•.··. :.·.,···;}· .. '·;~': _'):'': 

Se supone q~e una organización busca '6urriplir ~n objetivo, ' el cual. sirve de 
' -· ~ .. 

guía para tomar las decisiones, orientar el ai::ontecer;'las·actividades y los 

.procesos. . 

De tal suerte que el cumplimie~to de este'objetivo atraviesa a la cultura de 

la organización al dotar model.os d~ com'portarriíento para cumplir una misión 

dentro de la organización, que en 6tras'pálabrás Elliott (Fernández: 1991) nos 

habla de metas que a grandes rasgos 'h~: es' la gánancia, sino la producción 

eficiente de mercanclas y seivicio~>ÍOué· pasa entonces cuando no se tiene en 

claro la visión, metas u/o 'elobjeti~6r; . 

Quizás. lo que ~~e .Proy,c_>9á~.e·~.'.q_ue .n~·~eJenga fundamentada. la.cu.ltura 

deseada desde el m'orn~~to E!n•qJe"l~s 
1

ilíishías organizaciones no proyecten el·. 

futuro a las personas;que integrah dicho 6rgál1ismo, y que de esta manefa nb se. 

puedan identificar ·E!n io ~u~"ha~kn ~ el problema es .cómo lo hacen,·ya~q~e la 

manera en que reálizárí el trábajo es de acuerdo a su hábitos y costumbri:is que 

han aprendido a lo largo de su experiencia dentro de la organización. 

El teórico Salaman (1984), ha comprobado que los miembros de las 

organizaciones suelen percibir sus empleos y actividades en términos de su 

concepción de lo que ellos deben estar haciendo. 
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Es decir, implica como se hace la distribución deltrabajo, _qúe como sabemos 

es de acuerdo al conocimiento· que. se tenga de las habilidades y saberes y 

experiencias que potencian y hacen efectivo ~I funció~a'~Íento de una empresa, 

en este punto concuerdan Salama~. Margan y Mayntz al 'establecer que el trabajo 
. - ' ,: . ' ' . - . - . . .. - .. - .. . - . .. ' 

se distribuye a partir.de la aptitud el hombre;y qúe se supone que éste tiene la 
• - -· .• ,.. . ' . • •. - - - - • , . •,. . . .. ' ' - ··, .. 'y' 

suficiente información pa'n:Í.'realizarlo, pero ¿esverdad esto? 

. Si nos damos cuenta d~ aq~i sederiva ~n factor fundamental de la cultura 

organizacional, ya que los actores, tie~en un deber hacer que algunos llamarían 

manual de procedimientos en la parte formal. pei~. ¿cuántos actores en realidad 

siguen al pie de la letra esta ordenanza? 

Mayntz nos habla de que "esta ordenanza programática no.· coincide• 
. . - : . - ' " :. ·.- . '' . - ~ .... ~ 

exactamente, desde luego, con la ordenación de /os modos>de proceder y las 
>·. ; ''".'_ ., . . . :-···-- .:" . '• 

actividades que rigen de hecho en la organización. 'oe una pa~e.· siempre hay 

reglas que no se cumplen o se cumplen de una manera espol"Éidlc~: y d~ otra 
---. _:,.-. C::o!' '.C- • ' ~; 

parte, en toda organización hay relaciones y modos de prócederestáble i¡úe no . 

han sido reglamentados."(1996, p105) 

Estos comportamientos que de alguna. manera son informales_,. producen. 

cultura dentro de las organizaciones, ya q~e por uná parte hay división clel trab~jo 
que en determinado momento esta delimitado por un proceso formal pero que en 

la practica los actores finalmente deciden como estructurarlo. 

Además, por medio de la comunicación informal los actores transmiten.estas 

formas de trabajar y que además delimitan a la autoridad y en detern;iinado . · 

momento ceden el liderazgo a determinados actores, los cuales':; son_ .los. 

encargados de mantener estos procesos informales y sobre. todo d~ llevar_:1a 

información que se genera para hacer dinámico el comportamiento; qu_e.cof1,"cí ya 

se dijo la cultura es activa y que se transforma a partir de sy m~~ió~'!lt>iente o el 

ideario de cada organización. 
'_.;·-~ ·:·, ···\ 

¿Qué pasa cuando se necesitan más adeptos en la orga~ización? './ ' .. -.. -.,,', ~- ·. ,, . ., 

De alguna manera las organizaciones deberlan,denei cóm~; objetivo 

primordial que los nuevos integrantes de ésta se encuentre·s~~iibHi~ados sobre ~I · 
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ideario de la organización ya que de esto depende la actitud del miembro frente al 

objetivo o meta que se tiene fijada, por lo cual esto contribuirá a qUe s~ tenga la 

disposición de participar y de buscar los ~arnbios q~e ~y~clen ~ la preservación y 

conservación de la organización. . . .. ·•··· ~ .. , ... · 

En la manera de que se haga esto ;~ l~gra~á lá Ú~ificación de criterios y no 

vean de manera desarticulada los ob]etiv6~ ~~;s~nai~~ ¿~~ los objetivos de la 

organización. ·• •E ;· }· ... 

Los problemas que ·ocasiona. el ~u~: ~e) ~~ista. un . reclutamiento activo, 

selección, inducción, sociabilizaCión.'Y1a rio comunicación es que se genere un 
,",«·'· '.,, ' ; -.' 

clima de no identificación con la organización y que su actuar sea diferente al que 

espera ésta y que por ello ~o pers.lg'a '1~·int~~relación con los demás subsistemas, 

lo que ocasiona que los criterios' válorativos, las pautas de comportamiento sean 

tan radicales unos de _~tro~: L~ .pregJntá es ¿~n realidad con esta actitud de 1a 

organización se busca la u'njfic~ciÓ~ d~ ~~mportamientos? 
Cabe destacár'que :1os nUe'vos miembros de las organizaCiones, en la 

mayoria de' las veces ~preind~~ c~lllo trabajaf y' como. reaccionar ~l'lt~· di'v~rsas ,, 
' • '" , • ', '·-,; •,- ' -'~.; ,C.'•'_.•',: > '-,- ,•' ' , , ' .' , ,• '' ,-, ;-. , .:-:•:. ,-, '- r '-' •,_, " ¡' ' 

situaciones a partir de sU experienCia diáriá ,y que. las Órganizaciones;han .dejado .. 
" : . . . -· -- ·. ,. , '· ., ' - - ' ,,- •-'· ,'._,_.,_,__ .. _, ' 

de lado la. inducción y sociabilización para''que el nuevo integránte"se idenÍiftque 

... : e~~ 10~ valores. objetivó. llli~ió·~·y visió1·ci,~~,i~ empr~~ª:':::~ · : '· •.. , :E~ _:: . .<: .. · 
· Pero·. ¿quién .. es· el·' encarga,~fo de ,c?rl1Unici:L lo,,ciUe• heni_o~!.descrito? 

alguna manera la estructura de la com'unicaciól'l atfaviesa f~erierl1erlte a.la .cultura 
- , .. -~,.--· , ·• . : .. _, . ' ·.. . .· .:.·. ~ ... ·'< >\"":·>.; ··~·;~:\. ··':· .. ::•4.~'·::·.~·, ·,_,~· .. ,~./',::;_:.::._·- ':"/"', ~;·/:~~-. '.:·.'·~;:;::\~!;; ;,.~~~-~;:,:;:',<,;: > ',:: .::..:~· 
· 'Orgamzac1onal porque· a partir de esta .. se transm1ten'Jos procederes·y,acuerdos a 
, ' .. , :·.-.. . ' ... . . ' - . ' ·. ·. :_ ·i/ ..... -. :, ·-<//,.' ~>':.-.-.J:i,<::·:·:··. '::,.~-;!. ;:i..r:'. :.::<:=·· .. '.:.:;.·.~·\·,.::.::\':-::.: ;;''.:"; .. ,···"/.·\ . 
,. los que llegari los integrantes: de .. las'',subculturas;en}toda 0la,ior'ganizaéión;• sin 

~~:s::::::~~:~;,;.:~~~~?~~I~¿~:ff J;f~~~~tt~~~~'iE 
el organigrama. '··. ,; :' ; · ;•,(i ·. '·'·''J,,:·,,:: .:.~·;,•;)+: ;•}\ '·" 

Esta comunicación s~ da en Ún ~enticlo h~ri~~nt~I, erd~~ir; ·d:e arriba, hahia 

abajo, dejando de .lado la capacidad de respuesta,''creando: asl d.1ellÓs,de' botella 

donde se ve la jerarq~la : pero no l~s redes d~ c~~uni~áC:iÓn'~ . int~rcambio 
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provocando con ello la falta de información mlnima para regir el actuar de los 

integrantes de la organización 

Lo anterior implica que exista un arreglo selectivo de la información, es 

decir, no todos deben enterarse de todo, y por ello la libertad de acción es 

restringida y mlnima ya que el poder de decisión :·~i c~ntrálizada,. es decir, la 

autoridad es jerarquizada y por. ello a. veces· se tiende él 'c'ónt~olar, más que a 

acordar. 

De tal suerte que si bien según la autoridad hay grÜpó~%r~al~s de trabajo, 
' : .... ;;<•·:; . ·,' ·-: .. •.:' . ' _.,.. 

es también cierto que a partir de éstos se generan l°:s grupos informales: ya ,sean , 

primarios o secundarios, y encontramos que regul;rm~'rit~'e~,e~t6~ ú1ií~~s grÜpos 

se reflejan las diferencias entre sus necesidade~ ~orno indivldu~s y :,las . 

necesidades de la organización. 

Ello implica que estos grupos van delimitando la cultura organizacional al' 

identificarse ya no por el trabajo sino por sus ideales e intereses personales;: qué 

sucede cuando entre cada grupo informal existen diferencias que trastocan su 

interrelación. 

P()demos decir que por ello existe una gran disyuntiva porque lo,s miembros· 

buscan la autonomía y· las organizaciones el control, de esta manera una 

organización para unificar criterios debe tender a una mayor comunicación que 

implique compromiso con los miembros, paradójicamente más organización y por 

ende menor vigilancia que ocasione cuellos de botella. 

De tal manera que serla muy interesante preguntarnos que les motiva a los 

miembros de las organizaciones a adoptar personalidades diferentes es decir 

"Solamente como individuos dentro de una cultura puede haber diferentes 

personalidades mientras comparten mucho en común también con grupos y 

organizaciones". (Margan: 1991, p1 O) 
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5.1.3 LO QUE GUÍA EL COMPORTAMIENTO DE LOS ACTORES AL INTERIOR 

DE LAS ORGANIZACIONES 

En la actualidad puede ser que sea tan diversa la cosmovisión del ser 

humano deriva,d'¿ de la globalización en el que está inserto, En el ámbito 

organiza6ion,alno es la excepción parece ser que una de las premisas es ser 

competitivos: para conquistar mercados, para las cuales los instrumentos y las 

personas ~on recu'rsos: que representan' costos y cuyo propósito final es generar 

utilidades. 

Como ya lo hemos''vis;o,' podemos entender que la organización también 

comprende un sisterri'a de válores y que por lo tanto también va limitando la 

acción, ya que, en· ~~l~b;as de Crozier ésta es un "conjunto de mecanismos 

reductores que restringen considerablemente las posibilidades de acción de los 

actores y de e;a m~n~fa permiten resolver los problemas de cooperación.''. ' 
(Crozler: 1990; p44~) '', ~'> : ·· . 

Esto implid~ qué de:alguna manera la organización restringe y)ifTiita la' 

acción; pero ¿puede ésta restringir la acdón? o ¿en qÚémome'nto ésía es lirniíacia 
p~Í el, aCt~,~?~;~~:(; :·;.·,".-> :;_;:~~ ·: ,~: ~: . - . _- · ·j·,:. J • •• . 

sh lugar' él';du,da5: s~' póne dáifuanifiesto)iu~,,e1. actor. abre. su. margen de 

-~ ~· . ' ' 

de manera of~nsiva c~~nd~ ~e ir~ia·ci~ aprovechar oportunidades o a la defensiva 

si se trata de ~ons~rvarsupOsicióríal inte~i~r de la organización. 
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Lo mismo sucede con la cultura organizacional ya que si LJn cambio muy 

radical de orden o estructura afecta de manera directa en I~ representación 

entendida esta como algo que ésta en lugar de la cosa que sirve como referencia 

para entender los acontecimientos. 

Pero finalmente, qué es lo que permite mediar entre las realidades y los 

actores. 

5.1.4 LA COMUNICACIÓN COMO FACTOR HUMANO 

Si partimos que la comunicación influye en gran medida en el modo de ver 

las cosas ya que ésta es la perniite representar la realidad de acuerdo a nuestros 

constructos, en este entendido, parafraseando a Martin Serrano, (Martln:1978) la 

comunicación es la capacidad que tienen algunos seres vivos para interactuar po,r 

la vla del intercambio de información. 

Ello Implica que las organizaciones son sistemas que 'es_tán. e.n ccmtinll1;1, 

interacción, entonces podemos decir que la comun.icación n.os per!llit~ mediar • ' 

entre las diferentes subculturas que emerge.n de, este !;i~te~a;'p.ero: ¿bon qué _ 

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

Autores como Habermas nos'e¡cprei;an que)a c;ornunicacióntiene corno uno· 

de sus propósitos el difundir ~ódig~s '.p~rá ente~ciei lbs ~at6s:, ~~ de~i;, también 

transmite los códigos, entonces podé'~~~'pe~;ai!tjii~.~ p~rt¡;:~e;'ía. ébínunicadó~ 
• . . -:; _.:; . :'·- .'>···'~,~'s ;:··~;V-;: ··:,":r;~·~·:':·.~-.·"···- :,; :~:~ .. :r.-... ·.~ .:'/~·:.·-~.:.::.~·:: .. -:·:···_y::<~·'_: .. -:·.,:·-:~:·. --- :.··· ·· 

también heredamos los patrones culturales~ ¡;¡'.·;e\;!:.:.}'. · ;~~;, ,.,, 

Si bien es cierto que-las orgán'iza6io'n~~.~~~ di~ersidacles,y.,qÜe por ende·· 

generan subculturas que son· hetero¿é.ne~~ ~6cief osid.e6i~ ~~~ ~~; l~érn~d,ida en. 

que éstas se comunican efectivamente ~~cj~~·o{·~~c~ntrar h·6~og~~'~id~d para 

tratar de tener las mismas representaciones e~Úe l~s mi~o~ act~res. 
Esto da pie a pensar que en la medidá en que nos comuniquemos con 

efectividad podemos vivir bajo un mismo techó en don_de habita la heterogeneidad 

en cuanto a costumbres y tradiciones.pero que se h_ace la homogeneidad cuando 

se acepta en conjunto estas diferencias. 
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De tal suerte que la cultura organizacional. es el motor de la organización, 

porque si bien no está escrita en el aspectcí formal, quizá es lo más formal que 

existe al interior de una organización, en ·donde .se. únen códigos que· no se 
' ' 

escriben pero se transmiten y se reproducen.de .acuerdo a las necesidades de los 

diferentes actores, con el único fin de conse,;;,arse como tal. 

5.2 DIAGNÓSTICO (desde cuatro puntos diferentes) 

EN EL MEDIO AMBIENTE 

De acuerdo a lo visto en torno a las organizaciones hemos detectado 

rasgos culturales que intervienen en la producción efectiva de la Universidad 

Tecnológica Fidel Velázquez. Dado "que esuna institución gubernamental el 

entorno influye en gran medida. en su desarrollo, sin embargo, según se detecto 

en el capitulo uno éste no se tomá en cuenta al decidir las estrategias y las 

acciones contingentes que se de
0

1:Íen ~d~ptar pam contrarrestarlo cuando se torna 

turbulento y hostil. 

5.2.1 EN LO FORMAL 

Otro punto importante por destacar se encuentra en· la parte.formal donde·" 

aún no se ha logrado estructurar el trabajo en 'equip6 y la importan~ia de las 

relaciones humanas para el buen desempeñó del élllpleado. De tal suerte, 

encontramos que es mlnima la inducción y como consecuencia · la persona que 

ingresa aprende, desde sus representaciones, los modos de trabajo y convivencia 

y asi mismo aprehende la cultura que la propia organización genera . 

.. E.n este mismo orden y en tanto que la UTFV tiene una pliineación formal, 

sustentada en los diferentes documentos referidos en el capitulo dos, según se 

muestra en el análisis del clima organizacional, posteriormente realizado, nos 

damos cuenta que ésta no es difundida y proyectada hacia dentro del sistema ya 

que la mayoria de los empleados no saben el ideario de la organización, aún 
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cuando en él se funda la identificación institucional y da cabida a que los 

empleados encuentren en _ella la manera de desarrollar un proyecto de vida 

personal. 

5.2.2 EN LO REAL 

Detectamos también que por falta de información y por ende de canales 

comunicación que pongan en común los datos necesarios para el ejercicio d~ la ';"; 

acción colectiva, los actores organizacionales se gulan P.Or intereses person~i~s. :, , (< 

principalmente los altos mandos, y esto se ve reflejado en la centraliza~ión de\!'.'.:;: 

,:v.::: 

tenga una representación de la organización a partir de las actitudes_ y a(;ciCJn~_sde • :;·;' -' 

las autoridades. \,, ,: ,,, 

Por otro lado, después de casi siete años de haberse formado~ l}ÍF:V y los 

diferentes procesos que ha vivido en busca de la certificación 1809000, 'ápenas ~e 
pretende crear una identificación institucional, ;oportada en I~ co~cciÓri ·d~ s~; 
miembros y no en la participación activa y voluntaria de éstos. En~Ó~tr~rii()~~¿b~~ 

-··''', .. ·" .... ,,,._,· -., .,_ .. ·. 

consecuencia y según lo analizado en el capitulo tres des_contenio 9E!_rieral, ya 
que la ven - la identificación - como una imposición y,nc{como una ~eé:esldad qÚe 

se tiene que.satisfacer para lograr el bien común. <:.,,: ,:_., .,, . , 
Lo anterior ha ge~erado que. se fortalezcan.-.. antivalore~.cci~ci,;e;~~Achisrno; 

irrespons~bilidad,· -.inefici~ncié,1.-; indi~idÜali~mo.•,Y. cÍ_ivi~i¿n-r:queV~á~,:d~splazaclo 
'paulatinamentevalor~s cómo lealtád, responsabUidad, ,;olidaridad,':booperación en 

grupo, ú~ión; e~tre, ot~6s, que'~ª'"! delin~it~ridCJ la' cultu:a d~r4ii~ante y que se 

reproducen poco ,él l?,()Co_en las subcL1lturas E!xistentes. 
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Esto se ve reflejado en el comportamiento de los actores en su ambiente de 

trabajo, donde prevalecen, según las entrevistas realizadas a los actores, las ideas 

"entre menos trabaje mejor" y "si le quito a la organización que más da"; 

Además por esos factores, los actores en su trabajo cotidiano " generan 

creencias y costumbres al realizarlo a partir de los constructos culturálés para el 

desempeño del mismo, puesto que en pocas ocasiones 'toman en cue'~t~' el ~ivél 
formal, párqu~. · ·.·e1' tra~ajo E'.~ como yo lo hago11

.. 1-; :_·: .•. ·.,,_, ·~·,_. ·• '.}:~." .. ~;,::·:~.>.: 
Esta actitud fr¡;nte ,a la acción colectiva cof1sÚuy~'úf1a'b~;r~ra.enti-e los 

actores y ele ahi ~e deriva' la formación de subcultur~s en,trañád~s en los grnpos' 

primarios: Si,n· e111b~rgÓ,'. al interio~ 'de ~stós nos :.~;tá ·~,ü~·~ie"~;\~b~fici~rada la 

figura del lider, lo ,cu'al jÚstifica ~lle nO se organice "obj~tivam'e11te''. ~I trábajo /sea 

deficiente· la' co~uni8á"Cióí1' para' lograr que estas diferencias;:sea~'lllinirnas ~ se 
pongan en ~omÚn. ;, ·' . . . ..Xi<f . . ·.· 

Como conseC:Uéncia .los flujos comunicativos se .. con~l~rt~ri•.~n,cuellos .. de 
_,,. - . - . . ····- . ; . 

'botella que se originan con la información para la toma de decisio'nes en los altos 

mandos y at~rar~e · é~ta en los mandos medios para sÓlo transmití~ estos •órdenes 

y deberes .a .los operativos, según convenga, obstaculizando, por tanto, la 

interacción entre autoridad y empleado. Esto queda plasmado en .el organigrama 

de la institución y en el diagrama de. redes de comunicación presentados en el 

capitulo dos, observándose en este último que no hay manera de 

retroalimentación o comunicación bidireccional. 

5.2.4 RASGOS ORGANIZACIONALES 

De acuerdo a lo anterior podemos afirmar que los rasgos organizacionales, 

soportados a su vez en rasgos culturales, que marcan la vida de la Universidad 

Tecnológica Fidel Velázquez son: 
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Centralismo. Según lo expuesto por Jaime Pérez , en· ·13, rasgos 

organizacionales de algunas empresas y organizaciones, mexicanas ,"todo 

depende, todo se otorga, todo se decide desde el c~ntrci'de la organiza~ión y 

las consecuencias de esto es que se convierte en rigÍc:Íez (burocratismo), en la 

que nada se puede mover sin la voluntad o conocimie~tC> del jef~: por supuesto 

esto redunda en la poca capacidad de acción de la organización en todos los 

niveles y en todas sus áreas, provocando la inmovilidad, pasividad e incluso su 

decadencia y crisis por su desajuste en relación con un entorno dinámico, 

agresivo y competid9." (Pérez: 3). partiendo de esto la UTFV al insertarse en el 

modelo institucional mexicano burocratizado tiende a centralizar la toma, de 

decisiones y a concentrar esta en la rectoría para de ahi delegar el 

cumplimiento de ellas a los jefes de departamento y subdirección, previa 

autorización del rector. 

Liderazgo autoritario. "la representación más generalizada de un lider es 

aquella en la que se ejerée el poder sin ninguna consideración. , El lider 

supervisa todo, básicamente por temor a los otros, principio de.desconfianza a 

las intenciones o desempeño de los empleados por su bajo rendimiento o mala 
' ' 

calidad de su trabajo" (Pérez: ,1998,3). En la UTFV el Rector, reconocido como 

lider por la autoridad formal que ejerce decide los tipos de procesos y como se 

deben de ejecutar, olvidando Ja promoción de proyectos, ideas y capacidades 

de los demás actores, sin diagnosticar las necesidades de los otros;acÍores, 

coaccionando a la participación en Ja acción colectiva. E110 ~~ pie p~ra 
insertarla o configurarla dentro del siguiente rasgo. '·· • 

Organización/coacción: " es la que tiene que ver con el ejercicio' del p6der; 

precisamente la coacción, la presión y la supervisión en' efentendido'dé''que si 

no hay esta vigilancia estricta y este jaloneo constante'duro y coa~tivo ~acia ~I 
cumplimiento de los objetivos del trabajo, la organización y más concretamente 

las personas que trabajan para la organización, no funcionan:" (Pé,rez: 1998). 

Derivado de la creciente burocratización del sistema educativo, mexicano y de 

las instituciones públicas, la UTFV se ve jaloneada hacia el logro de objetivos 
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por encima de la "habitabilidad" que pudiera ofrecer a sus miembros, mediante 

el trabajo mal distribuido, remunerado y obligado que los niveles inferiores 

tienen que realizar para el cumplimiento de metas personales de los jefes 

inmediatos. 

Control de información. "la información se vuelve uno de los recursos más 

valiosos, se le controla y más que eso se le guarda. Esta acción. aparte de 

generar una situación de incertidumbre de11tro del contexto. interno. puede 

constituirse en un problema de i~agen pública" (Pérez: · 1998,4). ;El que 

converjan todos los flujos informativos h~cia la reétorla y ~tras ár~as d6ride se 
' ' , " . . . ' . 

ejerce la toma de decisiones los actores· operativos· no tienen la información 

mlnima para trabajar, nadie sabe a bi~n~ia éiert~ lo que tiene que h~cer:y co,mo 

realizarlo (retomamos lo visto en elcaprtulo tres). 

Comunicación descendente. . '.'la· . comunicación que determina el 

funcionamiento de una organización es la vertical descendente (funciones de 

dirección-conducción)" .(Pérez: 1998, 4), por tanto en.la universidad que nos. 

ocupa y según el organigrama y diagrama de los procesos comuniC?ativos 

vemos que al emitirse desde la Rectorla como llevar a cabo .las diferentes 

actividades, esta va permeando y perdiéndose al mismo ·tiempo , en los · 

diferentes niveles y no tienen cabida .. las suger.encias sobre la manera .de 

optimizar el trabajo, lo cual constriñe la posibilidad de acciones de. correcció.n y 

mejoramiento, fragmentando a la institución al ~o haber un. lazo que ponga. en 

común a los integrantes de ella. 

Cuellos de botella en la información. ·~1a información que se necesita para 

hacer mover a la empresa se detiene, se filtra, se selecciona, se reinterpreta 

en los mandos medios" (Pérez: 1998, 5). Lineas arriba hemos señalado 

reiteradamente la formación de .cuellos de botella que filtran aquella 

información que los mandos medios .. consideran pertinente para operar las 

decisiones tomadas, dán.dole el matiz necesario para no ver afectados sus 

intereses o el de su jefe inmediato: 

221 

f 
f'. 
1 
1 

¡ 
¡ ' 

' 

' 
' 



Nonna Esmeralda Rodrfguez Ramfrez 
Una mirada a las organizaciones 

Falta de enfasis en la importancia de los recursos humanos, según Pérez "lo 

profesional es algo que se exige pero en lo cual no se invierte, o bien que es 

sólo un criterio político para desechar y elegir entre los afines. En fodo caso lo 

profesional no es importante. en si mismo es sólo un valor útil para el cbrto 

plazo (es lo que se conoce comúnmente como ordeñar la 11aca)::Es•ésta 

institución educativa, según lo observado, diagnosticado y medido 'en' eÍ t~rce~ . 

módulo del presente reporte de investigación, se deja de iado I~ ~~pahita'dió~ y 
' . ,_.. '-· . 

actualización del personal, pues sólo es una parte del prÓceso/qúé .. no tiene 

que ver con las alternativas de superación ·y· desarrollo; ci~' l~·:·m
0

isma 
organización. 

Nulas o pocas condiciones. de trabajo. "uno dejos factores qie inhibe'n la 

participación de los sujetos en sú organización es el pago por ho~orarios, lo 

cual implica que no hay derecho a prestaciones come) las del Seguro Social, 

también es muy común la inexistencia de pagos de pago de horas extra, prima 

vacacional-dominical y de reparto de utilidades." (Pérez:1998,6) Lo anterior nos 

lleva a considerar a la UTFV como una pieza más del sistema educátivo qüe 

maquila trabajadores sin importar quienes son y que buscan en' la misma, 

además de condicionar su permanencia en esta mediante contr~tos ·· 

individuales y bajo régimen de honorarios asimilados a sueldos que' le 

proporcionan mayores beneficios fiscales y menores compromisos· con sus 

integrantes. 

5.2.5 PLATAFORMA ESTRATÉGICA 

Por lo anterior para· visÚalizar estrategias es imprescindible la participación 

de las autoridades, es decir, que haya congruencia entre s~ h~ce/y sÚdecir para 

que exista una identifica~ión institucional por parte de le:~:; ac!ore~. Pór otro lado 

hay que buscar ull medio por el cual ~e difunda~ l;,s 'valores y objetivos que 
' . ' . "'. ~ 

persigue la universidad para lograr que exista· claridad organizacionaly con ello 

vean los actores a la organización como p~rte d~ Jn'prriyecto de vida que les 
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ofrece ser mejores y sobre todo que se busca un .bien común Y· no de unos 

cuantos. ·· · · ·', ~·,, 

Otro punto a atacar·.son los. flujos· de \:C>municaclón:·, para que· permen en 

todos los subsistemas. y no· sólo;se .c6nviertan~'en·ó~deries~sin·6 tarl1bién en 

propuestas por parte de r~s op~rati~Ós. ;, .:;,)y .·. · .. ;:C,.. ''· · ,:;/; ,•, .· .... 
. ••';'...,"--' :.:.,_-

Para lograr lo a.ntérior h~y que fortalecer la Imagen ,institucional,· el .. ideario y 

S()bre. todo,. hac~renf~sis, eh ra:i~~<lrtanci~de los)ec.ursos:h~rl1a~~s p~~a lograr. 

los acuerdos de Ío~ 'cie~a~3e;~~~ y' . s~lo is~ <~lc~n~~~á ~or la ~ia de la 
co'municación~ .. ; ; ;,•• .• .. , ;; :::: 

. t 

De esía' nianera hay qÚe;,ela~orar productos comunicativos y sobre. t.odo 

·.algunos códigos para mediár e'ntre '~~diferencias para lograr los cons~nso~. 
En esta medida encC>n.tramo~ que la organización tiene fortaie;¡:as.que le 

ayudaran a coadyuvar ia problemática que se vive en la UTFV .. 

Una de las fortalezas es que tiene una estructura formal, es deci{ tiene 

una planificación (pero que no se cumple), aunque sólo sea enieLp~.p~i,•esto 
ayudará porque es la parte medular de la organización, solaÍlle~ie .h~tiiá' que 

·, .- '·:·':.~>-· _.:: ·, 
idealizar un plan para reafirmarla y mantenerla. .~•\ .~T,f. :;{~; . , .. 

Por otro lado encon,tramos debilidades com,o lo es eI'~spécfofor111ar: 
porque si bien la estructura esta bien plantada, las' autoíid~·cÍ~~y~6i~ :·i~' h~ri 
abocado a implantar estatutos y reglamentos y no otras fo~rl"i~s"d'~'~6rivivehciaq'úe ,. 

ayuden a la producción, de esta manera la organización s~ c6hvi~rtt:f al' ~ismo 
tiempo en debilidad en el momento es que· sólo .·e~ ·.tria 'C>rd'in '.~ ~6 u~a >. ' 1 . ' . ·/.,; 

planificación para mejorar. ¡:: ''' <'':··'' "·/ '·' · 
Otra debilidad es que los Hderés e~istentes no. hari sabido guiara s~s g~upos, · 

es decir, no esta bien definido este per~on~j~ ~··por ello no existe laadh~sion entre 

los grupos, provocando con ello deslJ~iÓ~ ~I int'erior de la organización.' : ••·> ... . 
También no existe un factor que contribuya a incitar a ·'ª identificació.&C:6n la· .• 

institución, ya que todos velan primero por sus intereses personare~. inclu'so han 

generado antivalores como lo son la hipocresía, competencia'. de~l
0

ea(:e'1 wmor 

corrosivo, la intolerancia, deslealtad, apatla y sobre todo la negaciónal Ír~bajo. · 
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Una debilidad también es que tienen .como totem a la figura de Fidel 

Velázquez, el problema esta en que tienen una mala representación de él porque 

identifican con él a las autoridades y los vem c·omo corruptos, ávidos de poder sin 

importar como destruye a la organizaciónad~más qu~ lo~ einpleados sieriten que 

es como un desprestigio para la Universidad, lley~r ~~ie.hcim_b~e porcjue ··sé el. ve 

como un hombre carentes de todaétida: :º De:tal :'süerte:qÜe es ll~ce~ári'a'que se . 

elabore una estrategia que nos ayude a reáu~~r i~ter~?erici~lles'su~teritadas"eri los . ' ·' . ' . ' ' . .: ":'"~~· - ' . . \,;, .. ·-·" ,__ . . . -~- . ;. . ' - . . . 
siguientes problemas. :; {. -'• .{· ·::: · .·r :•.\' · 

La información que genera el medio ambien'te no se expande al interior. de 
- . . . . . , . ' .. -. . .· .. -· . ··'·. . - . ~ -. . . .' .. .- . - ;. -~· .. . . 

los subsistemas y por ende no se toma en :cuentá para la toma de d.ecis.io.nes. 

No hay inducción, sociabiliz¿~ión';écap~bitáciÓn'"ni rlioúJa~iÓn para los 

integrantes de la organizaciónt además de que los perfiies para ilos p~estos no 

están definidos. 

No existe claridad organizaCional 

Hay centralización en la toma de decisiones 

No existe identificación organizacional 

Existe poca comunicación y se da en una sola dirección. ya que el flujo de 

ésta se convierte en un cuello de botellas, sólÓ .se utiliz~'conÍo'vra para hacer 

llegar órdenes. 

Para contrarrestar estos problemas hemos diseñado lo siguiente. 

5.3 ESTRATEGIA (PROPUESTA DE INTERVENCIÓN) 

Para iniciar este apartado es·importante definir algunos conceptos que 

vamos a utilizar en el desarrollo de este punto. 

Por estrategia entendemos a aquel ·conjunto de acciones orientadas a 

conseguir una ventaja competitiva sostenible, también a aquellas acciones 

aplicadas a toda clase de sitúaciones competitivas para colocarse en ventaja. 

Hace alusión a fa correlaci.ón de fuerzas. (Pérez: 1998, p1) 
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De esta manera nosotros elaboraremos una estrategia como fuente de 

soluciones a tos problemas detectados en nuestro objeto de estudio y para ello 

necesitaremos elaborar un curso de acción prevista con antelación, es decir, un 

proyecto general de actividades, es decir un plan (Pérez:1998,p1) 

Este proyecto es el que indican Jos pormenore~ de/desarrollo de un plan y de 

una acción. Parles de las que se componen ciertas cosas." (Pérez:1998, p1) 

En nuestro caso, después de analizar los proble.m'as qúe se presentan en ta 

. UTFV, nos enfocaremos a diseñar una estrategia qul no~ pe~mita enfrentar la 
·:<, 

problemática detectada. :· · 

Si partimos que ésta es una identificación y ponderación del conjuniC:i de . ''·;·: :·,. ;:.•,, .·-· . ' 

acciones que pueden hacerle frente con cierta venta)a;:a Íós confliétós que 

acontecen a nuestro objeto de estudio. . . ,. . 

Esta éstrategia comunicativa - organizacional elsta sustentada en los 

diagnósticos previos sobre el medio ambiente;.estructurn formal, funcionamiento 

i real y finalmente desde el aspecto comunlc~tivo. _Lo anterior da validez .y 

pertinencia a dichas medidas de intervenciÓn, ·siri·embargo, hay que .. considerar 

qué la comunicación por si sola no resueÍve problemas es decir, ~erá viable si sólo 
• •••• ,··· s • • • • ·' • ,. 

·.si, esta' fundamentada en la estrategia org~~i.záci~nal, en la cual todos tcis actores 

vean a la organización como habitable,-;;'(;<;·~ :,e··.< • .,-;).··· 
,• .. :, •''','1·' V , • • 

También es importante. desta~apqll~. la vía propu~sta trabajaré: con :tas 

fortalezas que se tienen y que esta'(tí:lndrá sus limitaciones en la parte 

infraestructura! ya que como se vio en'et'caprt~IÓ:éuatro, en ese nivel es muy dificil . . _, ;-~ -, _,.-,-. ~- ,- , - .. '. . .. 
mediar a través de la comunicaéión porque son cuestiones de presupuestos 

financieros, motivos por tos cuate~ ~~l~~;~~í~i~~nce de la mediación propuesta. 

Nuestra estrategia será;'.;:,cr~ar' riledios para que la información se 

canalice hacia todos los mieíllbrós de 13 UTFV mediante la consolidación de 

sus fortalezas y la dotación dé medios adecuados y oportunos para el mejor 

desempeño productivo de los actores de dicha organización. 

Como ya de dijo, esta propuesta de intervención contiene planes que nos 

ayudaran a determinar a través de que mecanismos lograremos alcanzar nuestros 
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objetivos, de tal suerte describiremos los planes organizacionales para después 

describir nuestros programas de acción. También es pertinente retomar el 

vocabulario que se utilizará en las frases que motiven al personal, pues tendrá 

como contenido aquellos conceptos que se han ido manejando.em la certificación 

los cuales fueron retomados del ideario organizacional. • 

5.3.1 PLANES - -- - · 

El , plan será: nuestro curso de acción prevista a partir de la definición de la 

estrategia, asl,cÓrl'l.ó se n'iuestra en los siguientes puntos. 

1.- Dar.a conocér'.~ los actores de la UTFV, los Óbjetivos, metas y misiones, tanto 

de la Subdirección' de Servicios Escolares como_ de la. misma organización,: así .. _, ·-_ . 

como la filosofía, valores y creencias de la misma:que conceda a los actores una 

identificación con la institución. 

2. Presentar· algunos comentarios que permita~ ;mejorar' ra propuesta de 

organización • ___ _ _ _ -- _ .' :'· ·• , _ .•. <:•' 
3. Plantear -la elaboración de un perfil de pue;tos,·:un proc~so de ~el~cciémde · 

personal yun proceso de inducción que permitá co¡itratélr y ¿6nÍar con las 

personas idóneas. :-. !C- '< .- _ 

4. Proponer métodos o formas de motivación tanto\·para:• er personal· con 

estudios universitarios como para er resto de íos miembros·.' 

5.3.2 POLITICAS DE COMUNICACIÓN 

Para lograr lo anterior es pertinente instrumentar. una serie de ~cCiones 

comunicatiyas y organizacionaíes ya que los _ confli~tos que se · detectan -

corresponden a ambas, por ello se presenta una ~?I~ esirategi~ qu~proporcione 
los medios, tanto organizacionales como comu~iriati~os .'q~~'.'r~qul~~a' la ~is~a 

-:o- - ·:· ·, .-·. ·'.· - ,:.'. ·· ... > :_··· :\\•:'· .'·<,--·~.:-.~~·~·-·:. ;,::'.' 1 ~.' ·• 

institución. - ' · 

1. Para lograr identificación y compromiso se debe mostrar a los directivos la 
' ' . " ' ., ' . ¡. ~ - - .. _. '. : . : -

importancia que tiene que los integrantes de la o_rga¡iización conozcan los 
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objetivos, filosofla e ideario de la organización, asl como hacerles presente que 

esto influye en el bue,n funcionamiento de sus áreas de trabajo; y por tanto de 

la organización ya que si elpersonal sabehacia donde se dirige la UTFV, su 

acción estará en~arninada a mantenerlos y alcanzar!?~· 
Para ello es necesario dar a conocer los resultados de las enéuestas de clima 

organizacional (aplicado en el tercer capitulo) en el C:uai ~e refleja el. grado de 

satisfacción dentro de la organización para que e116~'c?~·~~~~dan I~ ~ecesidad 
de que el personal tenga acceso a esta irífo~rÍla~iÓn~·qúe'eíi6lé~'.deÍ~;nÍinado 

¡ >. • ••l'v+,. •;,·,•/ :·.-\'• ,'• • 

momento consideran confidencial mostrando las 111ejofas que se pueden lograr 

con la difusión. 

Se procederá a realizar una plena identificación de los valores y creencias 

que deben darse a conocer a los actores los cuales servirán para reforzar su 

identificación y compromiso con la organización. 

Además se propone establecer un perfil adecuado para las personas que 

solicitan ingresar a la universidad, donde también se consideran las caracteristicas 

culturales y valores que le permitan adaptarse al ambiente de la organización 

Aunado a la reordenación del proceso de reclutamiento, se realizará un 

proceso de inducción que permita a la dirección presentar a los nuevos integrantes 

la historia, conformación estructural, objetivos, fllosofla e ideario organizacional 

para lograr una socialización plena entre los miembros. 

5.3.3 ACCIONES QUE SE TIENEN QUE REALIZAR 

Por lo señalado en los cuatro diagnósticos de nuestra organización: estas 

acciones que se sugieren son pertinentes y viables puesto que surgen a partir de 

datos verificados y detallados, es decir, se proponen a parti~. de. los. que ya está 

dentro de la Universidad y que.;ésta tie~e. la capa~idad de .. ~ceptario~ e 
'. ",:.t·· ',.. . 

instrumentarlos sólo es cuestión de rf¡estructurar; modificar Ó inn~var. · 

Con base en ello plantearnos lo siguiente: 
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Realizar entrevistas que permitan conocer áspéctos. tales como: qué 

esperan de la organización, qué están dispuestos· a 6tre~er, cuales son sus 

aspiraciones, metas y proyectos de vida, entre"Otros~ 
';',; 

Proce:1:::r:~c~a:il~:~~:ma de procedimiento ··de ;i~d~~~i~~ que. 'incluya las 

actividades que deben realizarse, parasociabilizar a losnuevós integrantes;( estas 

actividades pueden planearse en cuatro dlas) ya 'q~e sirve~ par~ pr~'se'ritar a la 

organización y sus integrantes, asl como paraqÚe se i~te"ricirice en las áctividades 

que realizará el nuevo miembro, los instrumentos ~on que" trabajará y su lugar de 

trabajo. 

Programa de capacitación 

En este programa es necesario dar a conocer el reglamento interno que rige 

a la universidad para que tenga presente cuales son sus obligaciones y derechos, 

cabe recalcar que se tiene que dejar en claro quién le puede proporcionar .dicho 

documento y donde lo pude hallar en caso de consultas posteriores. 

Elaborar un manual de bienvenida que le informe sobre . la historia de· la 

organización, aspectos administrativos, lo que se espera de él y recalcar 

nuevamente el ideario organizacional. 

Formas de motivación. 

Promover ascensos que permita a los miembros sentirse parte ,de la institución, 

trabajar en conjunto y facilitar el trabajo; 
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Por vocabulario rector entendemos a aquellos conceptos que.la UTFV debe 

de infundir ensus miembros y deben referirse primeramente.a: C~lidad, Ser.Íicio,. 

Excelen~ia y Avance Tecnológico, ya que sobre éstos, se' sustenta el id~a·rio de la 

organización. Estos son indispensables en la elab:oraciÓn de fra~~s que pem1iten 

motivar a los actores. 

Las frases que deben e~timula~ a 10~ a6iores de la ÚTF.V para' que realicen 
-. ' '-···¡· ,_ . .-. ; ' 

su trabajo con gusto y calidad deben ~ontener conceptos como: 

Equipo: los miembros deben estar .consdente;'$ qlJe trabajar en equipo.es aceptar 

diferencias para alcanzar. un .objetivo común, ádemás entend~r qÜe todos forman 

un cuerpo y que si bien ~J 'tí~~e'n· I¡ rriis~as funciones, éstas ~I unirse·. se·. 

convierten en logros y av~n6~~: U .. : 
Responsabilidad: Cada mie:Tibr6•, ~~~~rá tener en rc~enta; que· dia 'con dia 

adquieren y asumen resp~~sabilid~de~ •. es decir~ cáda quÍenÚiene .u.ria tárea 

especifica que cumplir en· tiem~J {idr~~; ~;lo ·ill1~6rta~Í~: ~~··hk¿~¡. 1~/q~e le 

~:~~:0~:i:~=~~ :~: ~::::~!~ªct~~b~t~~~~~ª§il~J~tf*¿'..~~~/1a~'.·autd~idacies 
como para los empleados, es'de~ii, ~'[lfo~ci~/tj~'e'ni; ¡~i~tJ~ ~¿rr¿·r~s ~araqúe los 

miembros puedan· relaci~narsed:e·f~frna'~f;~tiJi·'~oh·s~~ ~up~ri~·res, además de 

que las autoridades con esto;.~em¿e'~tran':~·1¿;i,d¿f:ná~~~dt6res ci~ la. organización 

su buena voluntad para abrirse a\a opi~i6h"ci~'io¿é!ell1ás. 
. - . "" . . .. ~ .. . ·. - -, ,-_. . :;«' .. " :,-. - ...• ' \ 

Iniciativa: Todos los miembró's tienefi; lá capacidad de proponer alternativas o 

soluciones ante 1os problema~ C1ue se sGsciten, además de idear nuevas torma~ 
de optimizar el trabajo, teniendo cierto margen de libertad de acción. 

Cooperación: Los integrantes deben unir esfuerzos para lograr el bien común y se 

debe entender que todos necesitan de todos tanto para el progreso individual o 

colectivo. 
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Respeto a los demás; Es necesario aceptar y respetar las diferencias_ culturales y 

sociales de cada uno de los miembros para mantener un clima• habitable dentro de 

la organización. , 

Esplritu de trabajo: Es nece~ario trabajar _con c6mpromis~, resp~_to, cordialidad, 

amabilidad para con. los .. demás, ya seá• al;interior.6.al•exteriÓr_de. la misma 

organización. ._ •. · , _> · •; >', :,., > 
Estos conceptos están dirigidos básicamente.a los.actores de la organización 

• • ' ••°' • "\ • ~. "M 

ya que ellos son los que van a adquirií,y a practica~ los valorés'propuesios en esta 

estrategia. 

5.3.5 PROGRAMAS ESPECÍFICOS 

Los programas qu~ se e~~onen a coAtin~ación están r~l~~i~nados con las 

politicas que antes sé presentaron y ~~ las c~ales ~~e d~:scrib~n las actividades 

que se llevarán a cabo para la realizació~ de los progra~as esp~cfficos/ 
,.~'.\~ ::i~/·~' ~'~~ '._-,'.J·;c·. 

Programas: .. ;~ < · · · },:; \;> 
Difusión de ideario organizacional (Misión;VisiÓn,Obj~Í{~ó~, Filosoffa etc.) 

Perfil de puesto: definición de' éstoi:Y mostfiirEl<.ls ~beneficios que se 
·, :~_-.·, -:·--, ;:. :;-.: ·.,. 

obtendrán al definir estos puestos. , ·;--" :•• ,.,,. ,<:.> , _ .. •· · -• 
Selección de personal: Determinar por áreas la~ n~c~sidades de personal . . '~,.,). - . ' - . 

con base en el perfil de puestos Y, verificarcuantasvacantes de tiene, informar 

al departamento de Recursos Hum~~o~'l~s· necesid~des de personal para que 
<.:. _; ,,;:.- ,-~::";·"; 

gestionen el trámite correspondieinte: • 

Elegir el medio para cub,rir 
0

las vacantes 

Determin~rl~s'req~lsitos y el tiempo en que se debe entregar la 

documentación. 

Planea(un~·eñtrevista con el jefe del departamento o área que 

solicite el personal.· 

Someter al aspirante a exámenes culturales, médicos y 

psicológicos. 
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Planear una entrevista de contratación y presentar la futura 

relación laboral. 

Elaborar un proceso,. de inducción ·que permita a los nuevos 

integrantes adaptarse, integrarse. e id_entificarse 

Programa de induéción : · · · 

Presentación de los nuevo~,i~t~gr~nte~' 
Organizar un recorrido por las iri~talaclones y explicar funciones, historia y 

composición orgánica. 

Planear una conferencia para exponer el funcionamiento. :de la 

organización. 

Presentación informal para mostrar el departamento o área donde se va ·a 

laborar, actividades, compañeros y lugar de trabajo (espacio de trabajo) 

• Curso de capacitación: 

Mostrar los reglamentos que debe acatar y lineamientos '"'de ,,·la 

organización, asi como explicar en donde los puede consultar enca~a·de·d~da o 

aclaración 

Elaborar un sistema de evaluación que permita.conocer"~'1~~\JÍf~6ti~Cis los 
' - ' . ,~. '· ' ' -. ;.,., ,, _.-·. -" -,· .. - " . -._ 

problemas que enfrentó el nuevo integrante y sus opiniones sobre;el trabajo y la 

organización. '' ., '.-'·j¡~: :-~;_\ _;::-~~:/':":~'· .;'.· '·: ~-: :::'.;~~ .... , 

Motivación 
'.' . _,, ~-,-_· .,. ~ 

Periódico mural,, éÓn ;Íogros · ~léanzados por los departamentos y 

particip~dón de los elelp~6t()~,de.~t~6~clcis de cada área. 

Realizar frases}que permitan la difusión del ideario encaminadas al 

enriqu~cimi~ntJpf¿f~siJn~I de l~s actores y la organización . . ·.-·· ·····, ·r . . 
' F6.nien.íar-';reu'n,ioriés informales entre jefes y subordinados para 

eslablecer.~o~~niba'~ión permanente y asi mantener lazos estrechos para 

atend~r fas necesid~de~ de los miembros. 
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Para lograr esto hemos diseñados productos cornunh::ativos que nos ayudarán 

a hacer instrumentales estos programas, cabe destacar que sólo se presentarán 

de manera general, es decir, la indole del producto, a quien va dirigido, objetivos y 

cuales son sus requerimientos, puesto que ya se especificó en Jos programas, la 

duración y estructura. 

5.3.6 PRODUCTOS COMUNICATIVOS <, 
. . J ., . 1 - • ·~- : .. ·, 

Producto Comunicativo: Periódico.Mural 

Dirigido a /objetivos : Todos Jo~mi~mt:íros de Ja orga~ización' para infor:narlos de 

los logros obtenidos por el departarnent6 o área y el personal destacado,asi corno 

presentar frases que ayuden a rnantene¡r: rnotiv¡do ~I pe~sónal, •.. t~les corno: 

"Nosotros nos comprometernos con 1a'calldad:f>N'os .;id~ntifica~os con Ja 

Excelencia", "Ayudamos a fomentar lat~¿nol¿gf~:~I s~r-Jici·i~ d·~Í·p~Isº' .. 
Lineamientos: Este Jo debe realizar cada d~p~~arri~'rirs'.';j~i'~bJerdo a un rol de 

: . ' - -_ ' < --- - ·;." --.· --~,-- ·;·_· :-.:·:~-.;·1 - ,¡-.~;"- ·_,- - -

participación, mismo que Jo elaborará el departamentó dé Promoción y Difusión 
' · ... ; - ·"· ·. -,·,:_·~•_: ,:·: . , . '· 

Universitaria. 

Producto Comunicativo: Conferencia 
,-¡,_. 

(-,·:-~: t'_l - -· 
Dirigido a /Objetivos: Dirigido a todos Jos miembros de Ja .l.JTFV'c.on.:eí objetivo de 

.. - ::.·· -._1·---' -:_•, :·.-.,'..:.'. . .': ' 

difundir el ideario organizacional .¡ · <'J< .. '''.'·· .· 
Lineamientos: Este lo debe realizar el Departamenfo., c:le. Pronidción· Y.e Difusión 

Universitaria. . .. ·;:i.;i.·.';ifi-~:fü,)t~'; '"····; • ... 
Debe contener de forma amena y con imágeDe~. Ja.)nfosm,,ac:ión)necesada para 

cumplir el objetivo. Deberá ser presidida por· el r~c¡6t ~:~~ a~.~ci'ci~~o ~6de; por . 

algún director de área. La presentaci¿n ~st~:~ '~·~~r~o·Í:l~J~dlr~c'!~rde Extensión 

Universitaria. Se realizará en algunos de Jos ~udiÍ¿ric:i~~~j~[~it~'.f~ni~~ di~isione~: 
Producto Comunicativo: Folleto . . .- , ;~~'.~,);~~;.}~l~~,:~:~ : . . 
Dirigido a /objetivos: Dirigido a todos Jos miembros, y'.qÜe' tenga i~ función algunas 

- "' . .,, ·~· ·-" - -- __ , . - . ·. ' -

veces de revisa interna que presente Ja vida de Ja organizáción, que muestre el 

espacio donde se está trabajando. Además deberá coritener'fra.ses de motivación. 
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Lineamientos: Lo elaborará el Departamento de Prensa y Difusión. 

Será quincenal y tendrá información sobre alcances y logros de la institución, 

metas para esa quincena, avisos, convocatoria, fechas de cumpleaños, además 

también tendrá mini reportajes sobre la vida cotidiana de la universidad y se tendrá · 

que cuidar que no tenga un matiz de institucional. · • · · · 

Su estructura será media carta y .quizás de ocho páginas a ~;res· colore~: con' 

fotograflas. :, · · : .. ;'.,; (;[ .,/ '•· 

Las secciones que tendrá son:i presentación, r~p~rtaj~{d~:;J~ ~&irt~~~a/a°iguna. 
biografla de algún miembro destacado, sin impo~~r ~r;.~ri~ó/ciJ~;'se:describ:~ sus. 

actividades, logros y metas. < /.; :)/•'·\ 'º.'>. ?;> :: ,, ..... ,,,-
También otra columna donde se Informe sobre los avances alcanzados en• 

esa quincena, además de los objetivos a cumplir, sección de avisos, 

convocatorias, felicitaciones o recados. Asf mismo, un buzón donde se manden 

sugerencias o inquietudes en torno al folleto o al aspecto laboral. 

Producto Comunicativo: Perfil de puestos 

Dirigido a/objetivos: Personal de Recursos Humanos encargado de 

selección de personal. Con el objetivo de determinar las características que 

debe poseer y las actividades a las que se dedicará. 

Lineamientos: Lo elaborará el Departamento de Recursos Humanos y las 

caracteristicas que debe cubrir son : 

Encabezado, titulo del puesto, clave, ubicación, jerarquía y contactos, 

herramientas de trabajo, cualidades y valores que debe poseer para desempeñar 

el trabajo. 

Producto Comunicativo: Proceso de selección 

Dirigido a/Oojetivos: Personal del Departamento de Recursos Humanos 

encargado de la contratación. 

Objetivo: proporcionar una técnica que permita proveer del personal adecuado 

para la organización. 
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Lineamientos: Lo elaborará el Departamento de.Recursos Humanos 

Producto Comunicativo: Proceso de inducción 

Dirigido a/Objetivos: Personal de nuevo ingreso con el objetivo de sociabilizar e 

integrar. 

Lineamientos: Lo elaborará el Departamento de Difusión}Jniversitaria y se tendrá 

que bus.car un ambiente de confianza y entusiasmo. 

Actividades·ª realizar: recorrido por toda la escuela señalando ºcada área y el 

funcionamiento general de la institución, explicación sobre las condiciones de 

trabajo, reglamento y actividades propias. 

Producto C~,;,~~·icativo:. Manual de Bienvenida 

Dirigido· a/Obj~tivos:: Nuevos integrantes con el objetivo de mostrar el ideario e 

historia de la UTFV. 
Lineamientos: Lo ~ elaborará el Departamento de Prensa y Difusión y. la 

prese~tación :~erá breve pero sustancioso, contendrá nombres y fotográflas· de los 

principales fu~ci~narios, historia de la organización, ideario, estructura orgánica, 

beneficios y deberes y el exhorto para buscar la excelencia y calidad:'·<. , .. 

Esta propuesta de intervención tiene sus desventajas ya qll.~~~§1~'5'e;·ipÓC!rá 
aplicar con los departamentos ya especificados ya que:pr~ci~~rri~hie7e~ta~s sU 

función en el ideario de la universidad. ?:~t:,¡~¡·''(;;.f{ '. :·: ')>, 
Cabe destacar que los programas tendrán que irse:.modiflca.!ido seg_ún las 

necesidades de los propios actores para comunicarsef:.··por2e11.?'e~ '.Jmportante 

realizar periódicamente una critica de éstos y si son operables op.o;y P()r supuesto 

proponer otras formas de comunicación. 
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CONCLUSIONES 

Después de desarrollar el presente trabajo, hemos comprendido que la 

sociedad de nuestros dias se caracteriza por ser una sociedad de organizaciones; 
. ' ' 

El fenómeno organizacional se ha extendido a tod~s la~.forrTias''cie:actividad 

humana dado que la evolución de la sociedad ha situado a la ~rg~riizadón como 

una parte integrante y fundamental hasta el.grado de llegar' a d~p-ende~ de ella 
. - - . "' . ' ~ - .- . -

para su propia existencia. 

Las organizaciones se han tíansform~d·o ~n. ~! n;~ci~niirlio ~ tr~~és,del cual 

la sociedad crece, se mantiene y se repredu,ée; ei; por ello que dia a di ase vuelve 

más interdependiente, lo que i iinplbí qu~ \'~. e_studio sea cada vez más 

interesante. 
" _., 

De esta manera podemos miraP:a las organizaciones como una unidad 

social compleja deliberadamente ·~on~tr~ida· y reconstruida para realizar objetivos 

especificas, caracte¡isticas~q~~·Da .~onyiertell· e~ estructuras compi~jas porque 

coordinan acciones· human¿~. } por ello. algunos teóricos como' Margan. (1991 ), 

Mayntz (1990) y Ab~avan~I (1992) ~Íltréiotros especialistas las con~idÉ:lran como 

fenómenos complejos qu~pÚed2#sel"~~ie~clidos él~ distilltaS'io~rTia~}2 ... ··.•. · 
·,t; .·, ... --,:-:···;;~~-.i.::~,.:.·,~--.;'· ·'- .-· .. •,,,·_·,;:'.'.;<.· ·• ... 

cada .. _enfoqu~~ ,~~ci.af ~.~I~~ec~iv~;·~1~r~u.z~_;:~Í~~\n,í$.~: ~.1.~8~.Btri~, d'e 1a .vida · · 

organizacion~I, ·a partird¿ dife.re.~tes' supÚestOs pa'ra',E!nt~nd~í'este fenómeno: . En.• 

~:::,:~:L::!~&f ~~~~f l?~i~~~~f~:;~tl~~I~~!3~~'~:~;;:: 
también debérá, adentrarse en l~s aspectos 5'¡fl1biÍi26·~; cogn'nivós y ~~·lturales que _. ·- _ .. , -- " ... ·"' ' - 'i : . ,' , -~ '_.,;, -·.- - . :.,. - . , '., .- .·, .' .. -. ), 

permiten. el diseño y la creaéión. de nu~;V()S modelos ¿~ organizaciÓn, 
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En términ~.s de la cultura _en el entorno actual, las sociedades nacionales 
. . . 

tienden a ser más co111plejas y diversas. _Esta diversidad obedece a factores de 

diferente índole, ,cle~de I~~ c~ntra~tes geográficos y raci~nales, hasta los. niveles 

económicos y édu~~ti~o~. ~cl~má~ d~ otr~s ~ci11ciiciones ~orno la· edad; el género, . 
__ ;·_; .. ~,-,:-.,'.·,'.:·.'i-'.·~-~·,· ,_._ .~ .. ~·::-;.:,-

la ocupaéiónYe1 sitio'd~·.r±si~f~~.1~.iíJ{: ·····.· .;~_'.'.{;~{ .··•·· ,.·•. •···•·· .. 

En, conju~;~;:'\estosºifactore~/propician • 1~tf~rn:laclón·\i• r~prociucciÓn 'de 

grupos sociales ·~·;i¡5;~ ~:nos'esíabf~~ 'y d:limÍt;do~'quird'ésarrollan'ele~entos 
' ' .. ,- -. ''l'- . '"",;:-r'· ... ,. '·- !'' .;_<.. ' • ' Ji .. _. ., .,. '; ,:· .-. • -':· "' .·, .. - :.: ,.:_' ~ ..• : - . ·-

culturales a partir de los ~uaies ref~erza~ loi ~lnculos i~ier~os y' construyen su 

propia identid~d ~ó1¡ié~: 26~\r~sta~t~ y é~é1J~~át~, :~~·:;·~il·r·:e·:ci~·riva ~ue la 

cultura org.jn}.zf.c,\~·n~1;~~;~;~d;~{~.~~i:~'~;!.i,~:t~,~~f:l~~~&~Jf ~f~r~j~r+(:~,1~sp;r~c~s~s 
entre otros el~mentos,·ya que'elobJet1vo que PE!rs1gue la organización;~ través.de 

estos eleménfos; ~·5''11~~~~; ~~-p;~deg,i¿,¡;; • &Je ···•.hará' la /;e~t~~ cd~ -·~Úiér{ que 

decisiones.to[n~r~n;·9~~!~t0Eil·¿¿fa~ i~cibirá¿:~ué-~do·,';~ó~.º-~:60~'.~'u~\i~c¿encia, 
desempeñarán fu~·C:io·~~~~ to;niará.~ d·~fisipries'.·;:/ · •. ;:i '''''.9i{'. ": i·/j ·· 

De esta~ ¡;~~era:·¡¡;~ ~lt~:;·n~~ndos · Ínj~r~¿tú~F·~~c)á,•(b~ff'·?y~~'.' ~.con 
personas· qú~ pbseéirl c~rgos distintos; se re1a61~nan 'eri'.á.~6íí6s· r~cJl~iC!uales y de 

• .: •, ''','. "·'<·- : ··< ··~ ·._ ',' ·.·,::·-··-, ·:,.-·:.'.:• · .... ;-:;· ·::•:l,,;.':. ;- ·1'/oo:··,.-:'._;> ·.''.;,, •· ; '·'' 

grupo para J'.estab1e6er ; .. plan~s.·_· .···políticas,· 'é'prócedirilié~í65:''.·\·reglamento~ . 
." ,:-~· ,(..\<· ··•;.:· ".,>, 

descripciones yUneas de autoridad Y c6munic~cióíl.''' ·''.\A":,',;;:' ;>?:•'.i<'S, ·· ·'' 

Estos· rasg.os cultu'rale~: ~n ~c~~;o~~s~~;~~~~2i~K G~~iias' -~u~~do •no se 
<j ~-- - . ' •• 

-:· · _: ~,~-:;·-~></ -·:·. ->:.>';-· ·;/.'." · .. 1 
·: ./' - :_<--,,;··.~.-::>;.~f_:._:~--:·.\'. -f~'.;r,::(/!C~}.:,: f;~L::(<·<··'-)'·:~·-· . .;:· .: < •• <.<.,: 

administran de forma :·adecuada la :comUnicacion:': la· infcirmaCión ·y'. la autoridad, 
- . - . .•.» .: -. ~ :,- .•. .·- - . ·- ·,., -.- - . ,. ,, - . \,~~- ' ' ' .;_,.. ., , ,. .• '', - : ._;.:.:·· .,: -· 

dado que éste 'últÚn~ elemerltos erl 'mú6ha~'ócasiorl'és <'~e· presenté! 'de· forma 
-- ~. . ~~r- ',-- .. ~)-~;--.. ? ,.:;,;c..cf"-. ·:_r.;~o{;;-'¡_f,-~;--~·:,_...,.<-~~~: s~':-~ :-:-.::"' .. ~:~-->.;~~;- -"-·:·E:"°".~~~-~y----~:~.'--.:=- ·:, --: .:-~': :-~-.:·~-· .. ~:.-· ·.: . '_-- - . . 

autóritaria y centrali~ada•enla.tom~·de decision~s. pertú'rbarído
0

de esta mánera' lá 
, ' . ... .. . : .. - ' : : . \" .. : -~··· ·, ,, . : ·, - . . '. ' ' . . : ; ... ,-,: .. _. . . 

eficacia de. los· individuos y. grupo~\{ue int~grarí la organi~a~lón, los cu~les al no 
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sentirse identificados con ella, ~ienenla sensación de verse como instrumentos de 

poder y no ser irata'do~ como personas.' 
.. ·- _. - - -~, - - ' - .,,, 

individual son las rel~ci~n~seritré,las t~r~~s<y;J~ ~ui~rid~d.ycle'.ácuerdo,co'n la 

presente investiga'ciÓn •• e~t~·~\:~1~C:i6n ;;5 ~eriTia~~·p;o~;lá zfaii~··¿~;·cdllltillicaciÓn 

::·:~:::::.rc~!~~fil0]i~~~ú&~!~t~l~1~1,~~\~i\~~lti~s~'."L: 
anterior provoca ,ciu~'ú~ ;~;s~~''man;:~~:~,,~~~ ~·s'frJ~\~ra ·rr~;~~i~u~· le: ;mpide · 

adaptarse a J~s'cambi6~ ex~:¡.~'~s:'~· ",• '.;: ~' /:;'I ,, '•'' h ', ; ' 

. - ··--, .. r:··, ·-. ,· ,,_,. _._,..,. .. , 

Además; h~mci,5'~nc6ritr~d~· qu,~ ·~~- siempre ·.~?i~cidi;'~ ,;c,5 interesés y 

objetivos. de lá 'or~a~iiació~ cbn'i 16~ de dus ,'inte~'r~nte;,~taC:t~~ r~fleJado en la 

operatividad dé su' e~~ruC:l~~a y lo;~r~ce~~s cómuniéativos: '~~~~ ~lti~ére~ercute 
.. - - ''. . ' . ' ..: . . "-'.; ;• - --' . . . : __ , . . ~ :"1·-· ' - -- . - . " - ' . 

en la toma'de declsio'ri~~ y las tll~~tJi d~~intcirhi~éiÓn~~-d~º:;¡_~~ric:~a:~a'J~9°rar' Jos ' 

pactos o convenios, . genera'ndo. que , las. clecisione~ ·s~á~iUnidireéci~nales · y 

centralistas, pÚest? q~~- 1~'comcuñicación se da .~c?llio:ªr~~~\t~_#d:ª~9 oiegla, 

llegando a creer qÜe ta' organizáción es rfgida, porque los fÍ¿Jd~ ~co~Unicativos no 

van 'encaminados al' '~ú~l~go ?10' acuerdo . sino al :~a~d1fat';i~:;~o;ibilidad de 
'.-;'.(';'_;,~ ,-¡._·. <' '·>, .... , .•· . 

-~ ;" ., ~ :y'.--:~;,''-.,_:·~ ~~ \"\:\·~·· 
.~ .. · .. ·.--.: ... '<i ,. . 

Sin ~mbargo:. · .en~¡,ntramos.• que.los:int~grant1is?c1~.;~'st;o's.,sistemas aceptan 

las reglas .• .. Y, ·l~s····:é~I~l.~nes·.:.8e···'.1;a ..... ·.~;t~·:i~~~~:\:~~«~f é~_d,~l:~s: •.• ~ero bajo costos 

humanos o econólllicos: e,rc~nse~~encia hállamosque,enrealidad lo que los une 

con la organiz~ciÓll-~~ ~s:l~,;~~~i~Ü1~~J}~~~'¡1}~~p~{i~~;;~t~~nt~s ·oficiales, sino 

vincules que rio están explicites ni definidos( al cc:infrari~ se. manejan pactos o 

237 



mejor dicho c.ontratos · psicÓlógicÓs ·desarrollados a partir de los. constructos que 

van se van generando, ya sea anivel individual o grupal. 

Lo anteri~r' ~e .da, en .. IJrl<~rn~iente de: poder, conflicto,• liderazgo, 

identificación •.'•Y S()~'.l~bi;~~~fü~ ~:b~9~~;¡~st~~ prÓ,~~~.os;'.t~rnb,lén con~tituyen · la 

dinámica de lá'organliáción~ y f cada; uno. de eÍl~s ;:pérr:í1it~ri; ~óri~é:er la . cultura. 

organizacional. =·;,: ·,,·, ·:,~ i. •>~•cJ. !; ;·~; ~;~ •• i.i~'. .. fé,'.' ;;• ; ;·,( :: " .. 

.. Por t~rllo;cad~·ré1~bió~·¿~~~E;bt~:~~:r~~d~d:r: é1 :re~Gitacio cie é~te·es e1 

conflicto, .. · aunq~~; n~·e~Z~~~~i!¡~~{i~e~ifabfa"';¿~( b6c1ei'. . si~mpre··. dedva .·.en .el 

segundo. Ambos ~·: ~~~~r.'\;.'.'~():nfiih{~''.·¿on ··aspectos importantes .en .las 
' ,. '. ·. " ·. <:. ,. ' ~>.:;·;:.· .. : . -.:· :.:: :_ . "<~, '.', ,· .::~·~·:· ' ·' ·~ . . . . . . . 

organizaciones, ~si como las'.áctitudes y valores qUé intervienen eri ladéieccion y 

solución de Jos pr~b1é~~¿:~c:·~~ril~~~·~.las órganizadones. 
. . .. : . ' ··~;,<·:.'>. 3:!'·=··: (,;_,i:>; \'.~,'-"_·>·J:;:.·.~,,~~i~:~' .J'·-~· ,: ___ .,: .. _.;:. 

El ,;1 liderazgói y la)ccÍmunicadÓn (parecen , ser la solución ·para· algÚnos 
' '.. " ., . ·. -';J .... -. i' • . ~ .. ' - ' . • • . • . . • -

problemas· .. q~e e'rií ;eHt~n):·; 1~s\·~;~~ hiza~iones · y por tanto/ lá\=t~1í~ = d~, e~tos . 

elementos p~o~oca ~ªLe;d'o,~~~~t~Jc:tú'ra1~s lnaprop.iados;ta' dist.ri6u~i.óri deí ·poder. 

que bloquea .1as'·,aªsio'.~~~~j~t~9~i~~~;·,E~r~r·~i~'{~.~f:r~€urs;:~./pra'b~cii~i~~tos 
engorrosos ·y· sobretodo:¡~ ÍncertidÚm8re' generada. por, falta' de'comunicación e 

:''' .~, -··.,:,:·:.~<>« . ·'".\".·,:_;.". ' .. , ,~,:,c . .'.·; .~,. 

información ya que áteC:ta el~Ó~ÍJ,ort¡¡r,i)i,enio¿iy la~ actitudes' en' los bajos niveles 

de las organizadones, á falta de ú~ liderazgo q'ue consideré a todos los actores de 

ella. 
. .. ·.-.~ .. 

La toma. de de6isio~es involucra .la presi~nes inmediatas sobre quien 

decide, el análisisL J~j pr~bl~~a .y ~~s dimensio.nes bésicas, la búsqueda de 

soluciones alternativas,. a partir del factor. humano, como elemento que produce,. 

reproduce y conser\.ia la cultura de la organización, hecho que le permite sobrevivir 

ante las exigencias de su medio ambiente. 

2J8 



- - ------ ---~ 

Sin embargo, muchas veces . no se le• da la . importancia debida al factor 

humano, toda. vez que en la mayor!a de ellas se le ve como un objeto más de la 

organización sin tomar' e'n c~e~ta' sus intereses. personales' o profesionales y su 
''«· 

papel dentro de la organización; ;provocando.con elló\una~división entre los 
,·,_'<;_:·.<:'·;.->,,;,~·-· ·~·:_~:~~~;:\:·.,··)-:.'~ .. -,,.-,-- .. '-~-'':- _ ... ,._ ~- .. 

objetivos del sistema·;; el de. lós\empleados/ descorifigUrarido .asl' la' interacción 
.'.·._:.-.··~e<> ·,·,N¿,:;·:·c · \~'1;-··~ .• · . • ,,_,:-e:· ···:.;·.\, · · - ·. ~ _._;):,::";· 

social que .. se·· bu~é:~ ·~~·r~'.16;f~i;'~'~cí.i~rd~~\;'c()~~tillí/ d1a·'á'C:J1a· ~!~cÍ.ilÓ~ qüe' lleven 
"=''-· . -.... '.:.·;~}~ . . -;'.':"{J ".\!.~~" ·' "; / ·\:. "~l ••• • ··~ "<·" ·.::~.,-. -[." :-'.· __,-' -;:;: :; . . "< ' 

a ser una orgaríizáció~·~virtüo~ári~(t·('.:.·¡.~.·e','.5:? ·,j '.:• .. , {';' ;/' :¡< '.' , .. : 

Lo anterici¿~e\ve reflejáC:l()'.:;á"párti~.de esta' irívestigaCión/en l~·tl~a de 

decisiones pá·rª .. r:solSer•c1nfli'dtos;~~·qu~,:e •• ~eterm.iri·a'a.pá~i~ d:,un sistema .. de.·, 

valores d~··la'a:utoridad·.·dej~k~_~d~)~d~~;~~9H•o;s~v~,l~~~~·.e{~nci~~foII~~!~itos .. :ue 

compa rtenlos · dernás actóres•de la .•.organización<' º~!esté!' niánera,'• podemos ver 

que . se lleg~~·a Ú~i~~r fún ::si~te.iná ·.·.· inc~ngr~e~i~; ;~krW?:~~.f~~:~~e>~fu:~n ·,·las· .. 

representaciones, es decir, aquellas ideas formadas á cerca;d~l'mlírído que le. 
;__oo_~.;,.!'..,> '-'--·.c:'o ~'.,,::~;,:;~' .' • ,-, 

permilenal aétor. abordar su realidad y capaz de represiú1tarse'1ás;cosas, los 

seres y en algunos casos las situaciones conÍ~ objetó;\~~·:.r~ferencia ·de la 
~-'' 

interacción· com.unicativa. :..:-:--,;·::..-:::,-::. ,·:_,. __ 

Estas representaciones modifican ;,pr~f~~~~e~¡.t~a~·C:i.6'~~s c'y·,: ~9br~. todo. 

resuelven conflictos, .. por·. ello al·· hablar·. de' iá< cÜltÚrá · dr~~~i~acion~I estamos 
'-·!.:.~. ':)~C- ): :: 

habland.o de. representaciones} pprqu.Eléstas; ~stán 'el.niv.E!l~e f~s '.tradiciones, 

costumbres, ritos y otros raspeétosé qÚe ,. déj~n; e~Írever.•como' se rigen los 

constructos sobre los c~ales f:l~t~ cime.ntada. la organiza~ión:· 

239 



. ' ·.- ,_ ·. ' ·-

Lo anterior es posible a partir de la éomunicación y en la medida en que se 

ve ésta como un factor humano puede ser la idónea para llegar a concentrar las 

diferentes represenia~i~ne: y·~~an.rlle~os dispe~sas entre sL. · · 

Por ell~ .1\ I~ 6orTl~rli~aciÓn i se le presenta ·'co;;o la' constructora de 

realidades y por e11b debernos tomar en' cuenta'~1"f~'6i6r ~J~ano'para. identificar la 
··-1.·"··' .·- . '·,' , .. -:':~ . .. _, _., ~ ,-; - _, ,·. .. ,;..=.· ;. 

razón de su~ p~ric~~erf¿, .0\:. ;;:· , jt; .··.. · ,, :~.¡.,\;~~:; e; J ; .'-)< >:;. 
"·1., " . -. '~. . i:, .:. ' ,. . • .. 

Bajo este pallc:irama,'a partir de nuestio objeto de estudio; hallamos que las 
' ""~!···- .. . . -- . .·- - . . .. ·. ,"- ··",·.' '• 

organizaciones gubernamentales' se\ han; ocÜpado más .. por crear,' un ambiente 
.-'.,.'··-

rigido a partir de regla'~ y norrna~. consfriñéndo la libertad de accÍón de :cada uno 

Es~ d~cir~:,;~~\¿~6~: ver el lado humano dé las organizaciones sino ser 
'·:.'··'" ·" ' ..... '.. . 

funcional, si~. ernbarg()/~stC> es ambiguo. porque· halia~_os ªr1 r1u~~!ro objeto de 

estudioque'~vece{~u:tllncionarnient~ es inoperani~'~·¡~~rié:a~y se qÚeda sólo 
. ; .: :··;>.;_:: -'.;'• 

con lo eficiente. :.: " ¡ " .,) '' ::,< ' ;. <, 

A ra,lz 'd~' 10\anferior,' L1C>s cdii~~ti~~s' no: ies:,~~;~~6~~ª • 1~~~ 'su • medio 
·- ,-,:;;._{;-.:•--' - - '.· •') .. , 

ambiente para decÓdiftc~r;¡1~' i~Íofr.rí~6iÓn)2t;aducirlo' en decisiones, sino que 

buscan alcanzar obJ~tiv6~ p;r:ol1~1ei ~::en'~· la organización como escalafón para 
- . - .. , . ·~ . - -'~' .·'.' ·,!".: -. ·~ . :··-· - ' - . ¡ ' - • 

lograr una~ mayor'. rétribución>:no~)sÓlo económica sino también hay otras 
,. .;" .,,-.::: 

, implicaciones c6rl1~ Í~. eJ ~(~bder:~/;;~. •· '• 
:·::.'." ,;·;,,,:,.._, ... 

EbpÓde/se ve reflejado'.eh1a·torna de decisiones, que a la larga no son las 

más viabl~s p~¡~'.~~1J~;~~a'rii~:p~o~l~mas que se van generando dla a dla. Las 

acciones ~~~~ ·:~~~¡;;~~;;~;';~~~C1f~d~cen·. para algunos directivos .en la 
. .·:> · ... ._- ... , :-.·'-,. ·,- . ·.: . 

racionalización que· apuntala al ."orden" y se materializa en mandatos o en un sin 
. . :_' . / . ' · .. , ' -~ .. ' . ,·: 

fin de procedimientos, ~~glamento~'.v sanciones que en ocasiones obstaculiza la 
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estabilidad y confianza, unión v. otros efectos negativos que produce "el quiebre 

organizacional", cáncer que ·se esta extendiendo en las instituciones y empresas 

mexicanas. 

Por otro lado, encontramos que si bien las organizaciones tienen por 'meta 

cumplir objetivos; éstos no son transmitidos a sus integrantes dand~;~le ~ qu~ no 

exist~ clarid~d ~rganizacional, ocasionando que los emple~cio~-~o 'en~u~~trari en 

ell~s I~ manera de desarrollar un proyecto de vida per~~na\.:;FV )'; 

::.::::::~::::11::::::::·,::::tt~~LJlf I~~{~~~:~~~Ji~~~::: 
::::~::~,:~::":::'.::~~;;~~{~l~l~~~i~l~ll~::T,:~ 
actores con este instituC:ión/de tal·manera que·a-·partir,de·este\recurso.'se tiene . 

. · .. . · ~ _ -._ __ -- . : -:~::'. :-~ :.-:::~:~~·:!:_)_i¿~~~;~_-·.:~-~~~~:6~;~~-~,- ~~-~~~J,::~-~~~~:J;}:~:~!~~~~~{~j,~;~}~.f {¿¿f~~r;A· --.. s~~~/-· '~-:-.-:':~:~ .~ ·;: · 
controlados a los miembros a, partir, de la información'qué;'se~génera al interior y 

•·::~;:::.tl~,Fffi~~i¡i~~~~i'~f ~t~0,~f .~:.:,::::J;~: 
.:- _.,. ~- ~ -. ·:> _·. : /;C,· .. > ¡';~, -.'.~:;_.~·,):_::~·~ .. /~ :~~;_:.·::"·:;~[)·~,~~-):/:·.~,, ~\;;;.~_'-_.; .':/·_ ·_ ·;.'.:,.:· .- -/- - , . ·' .· -.. 

se detiene, s~ filtra: se ~sc~ge,y;s~rei~terpreta según lcí,s intereses personales de 

··"·":,::~:·Jh1;,¿S,;:~~Jf :~~l~?r~:,:~:.":::::~iº "" ""'" 
o escasas, ~de~ás de é:oni:l,icictiia~:',~~UG~e.~te "d

1

e~trabajo mediante contratos 

individuales y·, b~Jo ~I ~ég'i¡;;e~'rd~r,,,hdnCJrarib¿\iqu~' no dan ·una estabilidad 

económica y no se tiene cJm~iC>~i~os l~b~~al~~. entre empleado e institución. 
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Por tanto con la presente encontramos que el actor se comporta en la 

manera en que se representa su r~~lidad .y que para poder interactuar con los 
_.' : . -.. •, ·. . _." 

demás actores' neicesáriamente clebe/C:o111partir esa realidad, es decir, los 

constructos son elaborados d~ ril~~~r~'c~1~C:ii~a.De ~sta ma~era hayarnos que la . ., . ". - . - <' '. " ' ... _, -·· - .. , .. :· 

cultura se e~ige a parti~ de 'un ,cuerpo .• ·de¿ree~cia~. con.dÍJctas::conocimientos, 

sanciones, val~·f,e~ .. ~;;~p~Ksu~ll~~to',fas ·:,:;.~~)~µ~~ ~~~#I~;~¡M1~.····1~
0

~ida de .. los 
-··'' '. - < • ·: ' ,., ··' '.~ :·.\;,::·:::¡ :.';;;_ 

actores. :,: , '/. ,;,<:; .. ,, .·~:: ,,,;·'· .·{· 
Por lo ant~rior est~·~b~ cbnve~cid~s: qJecla,bim'linic~~ión es la vla para 

descubrir y ,·aceptar I~~ cfüerencias propias, ~qué,b()~:b l~·~lce Serrano, esto no 

sirve para in.teg~ar,~if'~rencias a partir de.1 compromiso:;) ;, 

· Por tanto, la .cultura organizacional va de Ja l'!)~Ao con la comunicación ya 

que de 'ella se deriva que se pacte o np, ;. y \J~~~;w~, las necesidades de las . . , , ..... _ -_ 

organizaciones mexicanas es la de articulai I~ ·c():;riu;~l~ación con la cultura de la 
. , -· -: ··:·:. L'~ -,,:· ,.•. -· :-. .-. .: . 

misma organización para que se vean alternatiJadcte.~C>1u~ión a los problemas. ·• 

.. Es decir que los encargados de los,;l~j~~·~~~GBJcaii~~~~~~b,en~~plantearse 
el cómo están haciendo uso de ésia y sie's~i~ adeC:tád~;p~ra '1~ .. ~~ttura que, se 

'•. ·' , ' . -.'.',' ' '\ : • >' ,• · '•·,;;:, V •. •t. ,-. ,-.;J• .''.- • ~· ,', " , ~ -. 

esta g~stando ª' i.nterior.de.1a~ organizacio;,es.. · , . ·,.: ;;\.; :·~ .•• \X 
Por ello, al estudiarlas, es necesario elabor~~ ~r{ pla~ ~~ fr~baJ~ en.donde 

se incluyan varios aspectos sobresalientes de la org~nizaciÓn ehe;tudi~ •. es decir, 

tenemos que plantearnos una metodologla qu~,;;;,os ayu~e,· a realizar esta 

investigación. 

En este reporte la metodologla uÚlizada va d~sde investigación teórica 

hasta la aplicación de técnicas cuaniitativas y cúalitativas, combinándolas para 

llegar a resultados teóricos - prácticos por ello es recomendable, porque abarca 

'.f.' 
'(' 

·- , ....... ~ •'' 

.r)" . '(:~ ....... 
\ 



. . . 

aspectos importantes dignos de estudio y que'p¿r lo tanto hacen rico y ameno el 

. trabajo, ad.emás de q~e s~: cuenta con _un él~esor q~e nos ·~poyá en la elaboración 

de. éstos .• dia~nósticci~.vs!~.~mtlargo,,u~ade' laf liníitaci?ne·~-d~; este. tipo. de 

seminarios es el Úemp~ ya' q~~ s~; le' cii() niuy µ()b~ ~~pacio a ·c~da 6apltÚÍci y ~so 
,.; - j ;. ·r·· : ; -. '· ·~- -· •.. /. . {I·•· ·•• 'º . , L ·. ,_-., • •· ; . · :,. · ... -.,, • --., .• · ,._ ,·.. ,··, ... · 

,,·._. ' __ , .. ; 

provocó que se .hiciera'Cle)orma apresurada y faltara Ún poco más tiempo para la 
,'.:-:,:<:-;:_~ J.- -:.~>:.. .... :: :.:,:~-:~~+~-.:_, ;·,L~";'- ... · .. -, ··i/:· ::,_.-~- j:· r 

reflexión. • . ".''. ;,'> .. '·•/{ ,,;;;¿;;,•; ·: .•. :.·.•.·.·,: '·: '·'\, ·· 
, ~;x :··:;_~·- -

'No. por ello i~ IÓ~ic~ del ~e~iri¡J;¡() ~~ iil~la, ~j·ri()ritr~rlo, ·es digna aplicarla a 
. -- ·-. ,".: .- ---~·.,·-.. ·..: ~.~~ .:,- .·.::, .- '<~- \. : __ ~- ·- <'.:·º ;, . , ;-_;;_'/', -.-.' ~t ,.·.-.. ·--~ ~.'J -.~·-:7>\-~:-- .: ;-::~, -.. ·,,_.··..::.:'· , ' 

casos prácticos y' d~ cibt~~·~~~~sult~'ció'i;saiisf~btOrios de· la investigación. 

,·_En· cua~tci·;.~1?:tJt9:1~-.~~.)·~~\~,}.ti,~Q~ió f.Fe e1 resultado . de muchas 

. comparaciones; ; pero \al leer 'a Ma~ríú: cuando se refiere a las organizaciones 
. : ,-.- ':: ·.' ;. ' "~!~ 

encontramos \c¡~~-,~~~·~J~Ó·;;~m~jante ~'..lo que parecla ser la organización 
~· ·,~ - " ,, :· ~ 

estudiada, y que'.eJ1 l~'f()rma c:le:analizarla' era la manera de explicarnos cómo 
,~,e : ~- -"· ,-,-; ;.:e_ .. ~::}-'.... ,·.. . . 

<velamos a. la org~nizaCiónf po(ello éste trabajo se titulo "Una mirada profúnda<a 

un ente.orga~f;:~~.;.\;(: .<<'·· 
. .. ·- -~¡······ .--

Por: Ótro;~1d~o, A pa'~ir. de ~ste trabajo estamos convencidos. 9.e qlle fas 

organizacio~e~>,.,;~xiC:a~a~ hari buscado ser. empresas :exitC>s~~. sl~ui~ndo o 

. c~piando niodélos•extrárÍjeros, como es el caso norteamerican~'.'¡aponé~y francés 
. ·- - ·º' ·" • .,.,·' - ' :· ·-· ··-· , - .. ' •.• ··' •. ' ., ' 

y qU~ a la~ga ~o ha dado resultados porque sedej~ de 1ádb u~ fa·~;\:,¡- deter~inanie 
. . .. - -- . . ·- •.. - -. ·- .... ---- •. · .. J '¡'.-:·'_' - - ' 

para eld~sarrollo de éstas, el cual es precisamente el fact~r:tíuni~ri~vi~to ~ partir 
.-.·.-- - - ~.- ' . - - . - ·. '. - . ; -~ - ·, . - ' "": : . . .- ·,. ,.. . . -

de los procesos comunicativos que establee~ con lo~derr;ás integr~ntes de la 
·-· - ', ." ' ·. 

·. organización. 

Es por ello que al hablar de organizaciones tenemos que hablar de 

comunicación ya que para comprender el fenómeno organizacional es necesario 

analizar la practica de la comunicación ya que la estructura, amplitud y cobertura 

2~3 



de la organización esta determinada por la comunicación. Sin embargo por si aol 

no resuelve nada sino es a partir del análisis organizacional. 
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COMO NOS COMUNICAMOS EN LA SUBDIRECCIÓN DE SERVICIOS ESCOLARES 

Instrucciones para los directivos o empleados. 

A continuación le presentamos 30 afirmaciones sobre la .comunicación interna en la Subdirección de 
Servicios Escolares y el Departamento de Servicios Escalares. Lea cuidadosamente cada afirmación y 
marque el número de opción que mejor describa su opinión acerca de esa información, no hay llmite 
de tiempo, no hay preguntas correctas o incorrectas, la única respuesta ·correcta es su honesta 
opinión, asegúrese de marcar una respuesta por cada enunciado, si desea hacer algún comentario 
puede hacerlo en la parte posterior de la hoja. Le aseguramos que su respuesta será totalmente 
confidencial. · · · · 

Instrucciones para los directivos: Son similares a las usadas para los empleados, excepto que en 
este caso, se deberá marcar el número que indique, no su opinión personal, sino la opinión que usted 
crea que dará la mayoría de los empleados bajo sus órdenes. . 

A CONTINUACIÓN EL CUESTIONARIO. 

l. La Subdirección de Servicios Escolares debería cent.ar con uri sistema formal p~·r medio del cual 
empleados puedan expresar con completa libertad los pr()blemcis.de trabajo' o persoriales'que se 
p~eseriten .. 

1 2· '3 
· Toiai 'ácuerdo. -. ·_ . · ._ :,: a~uerdo -· 1 ~ • - • , •• : ·sin_ 0Pirí1~n ;-~~ 
2. La. mejor. manera' .. de comunicación entre- los 

diversos mo~os .~.e comunicación informal.·.'· ~ · 

1 . i .• - -1'{ : >. 
Total acuerdo · acúerdo · • ·sin opinión · 

A' 
·desacuerdo 

5 
-- totai" de5acuerd0 

•es a través· de los 

5 
total de5acuerdo 

3. Los directivos debería com~~i~~r ~ l~;~m~leados - únicamente aquellos asuntos pertinentes a su 
trabajo. - r _, 

2 
Total acuerdo acuerdo· 

4 
~esacuerdo : . 

5 
. total desacuerdo 

~<L~~:·:.: --
4. En el momento en que-se tomen decisiones por part; de los di~ectiJ~s Clebe~Íon; dé ser 

comunicados a los empleados ~fectados Óntes _de realizar i:ualquierácción para IÍevár.a'cabo tales 
decisiones. . . ,- ._ . . ·_.,.'.;. , ' " : ~ . ~-, .. _., '. "-~ ~ .-: . 'e':• - .. · , 

1 2 ·3 4 
Total acuerdo acuerdo desacuerdo total desacuerdo 

Se deben tomar en .cuenta io~ p~ntcis devist~ de los empleado~ cintes deto~or é~~lquier dedsi6n 
que afecte su empleo o interéS. - - · · 

Total acuerdo 
2 
acuerdo 

3 
sin opinión 

4 
desacuerdo 

5 
total desacuerdo 



:i 

6. La Rectoría debe reconocer .Ía importando de mantener un ·flujo de comunicoción mutua entre 
directivos y empleados.·. 

2 
Total acuerdo 

'3 
·. s1ri opinión · 

4 
··desacuerdo 

7. cuando · la; subdi~~c~/~~; ~~·· Servici~s ~J'colare/informa de los 
import~nte que también informe del porqúé de esos cambio~. 

5 
total desacuerdo 

cambios en, las políticas es 

Total aruerdo '.~~~;di; ;; · ·.··;· .. ·~~~~lnl;/ ·. ·· ·. ' ,·· · >d~,;.cuerdo ~tal desaruerdo 

B .. Los dir~~ti~o'~ y ~·~~;l~~dbs mejor: inf~rm~d~s S~~¿n'n;ós ~óoperátivos y trab~)a~iín mejor en 
equipo. ' · .,. ;•.< ., .:;· .. •· ,. · · 

.· ?~C\JJid~ F' .' '\;~~~pl~ldn•• •·• ... '. >;· '4 
Totai"'acuerdo · 

;'·~,- -• ,oo;¿· ', • f • • 

9. Es obligaci~n del Rectory el Subdirector d~ s-;;rviCios Escolares, ~oliéitá~ y escuchar lo~ punto~ 
de vista 'd.e aquellos Q quiene~ coordina; ' ' ' ' ' ' ., 

'2 ' . 3 :4 
·-.:~ acu~rdO :·· ... sin _o?Jni~n ·· desacUerdo. _·, ·· 

' ~-,,.;;_ 
Total acuefdo total desaCuerdo 

10. La comunicacion ~s parte integrál deltrabajo/así como I~ responsabilidad 'del emple~do. • 
1 ' ' . ··2' ·.• :' 3 ' ' ' ' ' ' ' ,q ' ' ·, ' ' ! 5 ' 
Total acuerdo . acuerdo ' -. sin opl'1iór1 desacuerdo . total desacUerdo 

11 . .Los miembrosde determinada grupo.afectado deberían ser informádós d~ lo~ asuntos.que les 
conciernen antes de que tal información se de al personal de la Universidad . 

. 1 2 3 '4 ·.~ .. · .;5 
Total acuerdo acuerdo sin opinión desacuerdo.; , "-_:i •• ,, • ·~, • _total desacuerdo 

12. La Rectoría debería informar acerca de la planeación genéral )-;;'s¡;~~ífic~ t~~t~ a corto como 
. mediano y lar'go plazo. ·· · · · -· 

· ~otal aruerdo ~cuerdo ~n opinión. d~saéúerdo "! ·. ·~:Y,':' ._, ., ~t~I desacuerdo 

13. El empleado se debería sentir en la libertad para consulta'~e~¿u~fquiir ii,c,·;;;;nto a los directivos. 
1 2 J 4 . ·s 

-Total acuerdo , acuerdo s!n opinión · deSaéúerdo··: · total desacuerdo 

. 14. Los direcÚvps y lo~ empleados' deben ser informados de cuando las cos~s marchan bien o mal para 
la Uni~ersidad:' ' · " · · 

'1 ·i2 3 4 .s 
Total acuérdo acuerdo · sin opinión desacuerdo total desacuerdo 

15 .. El mejoramiento en el· trabajo personal está influenciado por el grado en que el empleado 
entiende~ acepta y'apoya las acciones tomadas por los directivos. 

' 2 3 4 5 
~ TDtal acuerdo· aCuerdo-· sin opinión desacuerdo total desacuerdo 

16. La efectividad en la comunicación interna puede reducir castos, mejorar servicios; incrementar la 
seguridad, mejorar ·las condiciones de trabajo y mejorar o simplificar los métodos de operación. 

2 3 4 . 5 
Total acuerdo acuerdo sin opinión desacuerdo total desacuerdo 

' · I 
1 



17. Los directivos deberían comunicar o los empleados 
Universidad, que afectan ol empleo y su imagen público. 

todos los asuntos que involucren o lo 

2 3 . . 4 5 
Total acuerdo acuerdo stn opinión· desacuerdo total desacuerdo 

18. Codo empleado tiene derecho o expresar su opini.6n, o re~tificor sus posturas y el derecho de 

·3 . )\· 
sin oplnló·n ·· 

apelación. 
5 2 

Total acuerdo acuerdo total desacuerdo 

19. 

-...:~,:. 

Si se presento un problema en el qu;; el 'e~pfe~do 'quisi~se interv~nir tomando lo responsabilidad 
sobre el departamento ¿debería sentirse én lo'm:iertod de hacerlo?. 

2 · :'·' . u3:';;·:·:::: •< .. ·:·:' ·::A '··:~· .,., ·· 
acuerdo ··,;:s1nóplnlón '}.desacúérda: Total acuerdo 

·s 
total desacuerdo 

20. Esto Subdirección tiene lo oblig~cidn d~ estobleé:er c~n~les de comunico~ión en el.trabajo poro 

1 
sus empleados. 

2 
··. · ~~'/:. ;:· •i.< :;: .··:· ... · /' .. 7 

::

5 
. · 

Total acuerdo acuerdo - sin.Apl~ló~.'·:· ~-··:·:·:>desacuerdo total desacuerdo 
-· ~ ' 

21. Lo difusión informativo y noticioso de lo ,Úniversid~d es. indispensable poro_ c~nstruir un 
sentimiento de participación entre los directivos y empléodos,: 

2 3 : .... •. 4 .. :s -,-,e-

Total acuerdo acuerdo sin opinión desacuerdo ' · total desacuerdo 

22. Lo participación activo de los directivos y empleados es'e"senciol por~· el éxÍtodei lo=~omunicación 
interna en la Universidad. · · '· "· · '·: · 

2 3 . . ·. ':s· '·. 
Total acuerdo acuerdo sin op~nló~ ::~'- · .:,: tota(desac~e~do 

; ; __ . ·;. ~ > - -:~ ' : . : ·._·: ___ <-:_ -~--. '- :,, . ,:, 

23. La mayoría de los empleados de esta Subdireició~ enti~~de ¿laram~t~ I~~ obj,éti~os especíÚcos 
de ésta. 

2 3 
:,:
4 

·. ,. . . ·. · 
Total acuerdo acuerdo sin opinión 

24. Hoy una gron confianza entre directivos y empleo~~~ d,~·I~ S~bdi~~~~i~~. · 
1 2 3 .'.,._,"._ ,,',~4· ·. : - 5 
Total acuerdo acuerdo sin opinión ; desácuCrdo ·~-total desacuerdo 

'···~ -

25. Tengo muy clara la responsabilidad de mi trabajo o.pertene~cia a· la Subclirección y hasta donde 
influye la buena realización de éste en los objetivos' globáles'de fo Universidad: 

2 3 . .. . . 4 ,·. . . . . . . 5 

Total ilcuerdo acuerdo sin opinión total desacuerdo 

26. Otras personas dentro de la Subdirecció'n gozan de.más atención a su~·opini
0

~nes, que yo. 
1 2 3 . 4 " . . . . 5 
Total acuerdo acuerdo sin opinión -. desacuerdo total desacuerdo 
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27. La mayoría d/lo~ emplead~s quieren saber más aéiirca 'de organización de la cual forman parte. 
1 2'' 3 4 5 
Total acuerdo . · .. act.ierd0 _ sin opinión· desacuerdo total desacuerdo 

28. Tengo muy clara idea de 1.o que la organizaéión' qufere de mí. 

5 
Total acu'erdo ~· total desacuerdo 

¡" 

29. La Subdire~dón reco~oce c~n tréc~~df qlJehe r~liz~do un buen trabajo . 
. , "_._,.. . . ..,.,:;;.{Y'-:,.·:. 

2' ':·.-::·3'.~'' ''"' 4 
-··: s1n.,OPin1ón·· , , ,_ · ),-:-:::. :· ~--desacUerdo . 

5 
Total acuerdo . · acüCrdO total desacuerdo 

30. Estoy constantemente informado d~ los cambi~s qú'e ocÚ~rfi~ e~ Ía organización. 
1 2 '' ' 3 "' ,' ,' ' '4 ','' 5 
Total acuerdo acuerdo sin opinión ·. desaCuerdO total desacuerdo 

I Gracias por contestar I 





ENTREVISTA CON LA SECRETARIA DE LA SSE 

ENTREVISTADOR ¿Cuánto tiempo tienes de trabajar aqul? 
SECRETARIA: Bueno, yo llegué en octubre de 1g97, cuando estaba el licenciado Vargas, este, yo 
llegué a trabajar a este departamento, cuando todavla no existla la subdirección, entonces, pues era 
muy diferente. 

ENTREVISTADOR: ¿Has notado cambios a partir de que tú llegaste aqul? 
SECRETARIA: Si, he notado cambios, bueno, cambios, cambios, no, este, como te explico, mira, los 
cambios son desde las personas que laboraban en aquel tiempo, muchas de éstas se fueron illendo, 
unos aún están aqul, como Aristeo. ·· 

ENTREVISTADOR: ¿Cuáles fueron las causas de su ida? 
SECRETARIA: Este, bueno algunos fue porque ya no se sentlan a gusto aqul, otros 'porque subieron 
de puesto como Aristeo, ahora él está a cargo de un departamento en Vinculación.,."•, ".:·;· · · 

ENTREVISTADOR: ¿ Por qué no se sentlan a gusto? ,, ; ·:.,,· . . :'· · .... · . , . , 
SECRETARIA: Bueno, lo que pasa es que el Lic. Vargas era algo especial, no.con·e11o·quiero.decir 
que era mala persona pero en ocasiones era muy enérgico. . . ·{1~·., :i~· :.:... · ·'/. 
ENTREVISTADOR:¿Cuándollegóelnuevosubdirectorestocamblo?, .. '. ·;i:·." , ......... . 
SECRETARIA: Este, si, en cierta forma, porque bueno el lng. Modesto pues tiene poco tiempo, 'éasi 
un año y las demás muchachas tienen entre dos años y año y medio de estar ·aqul, y bueno pues· no 
es lo mismo porque, no están las mismas personas, y es otro ambiente. · · 

ENTREVISTADOR: ¿Por qué este ambiente no es el mismo? 
SECRETARIA: Pues, porque no es la misma relación porque, pues yo siento que antes éramos más 
amigos, nos ayudábamos más, y no habla divisiones ni envidias. 

ENTREVISTADOR: ¿Entonces hay envidias en este momento? 
SECRETARIA: Bueno, osea, este, no es que haya envidias o algo por el estilo, sino que no nos 

comunicamos de la misma manera, osea, como te explico, antes si tenlamos dudas o tenlamos algún 
problema con nuestro trabajo, nos pediamos ayuda y no nos daba tanto pendiente de que el trabajo 
estuviera mal o que porque no le correspondia no lo hiciera bien, ahora pues, cuando llegó el 
ingeniero, pues yo lo sentia como a la defensiva, incluso hasta cierto punto muy exigente, incluso nos 
dijo que quien no estuviera contento con su trabajo que el nos recomendaba en otra parte. 

A las muchachas. pues les sorprendió el porque habla llegado en ese plan. Me acuerdo que 
se estaba iniciando el periodo de reinscripción, a pues ya cumplió un año, fíjate ¡qué rápido pasa el 
tiempo!. Asi, entonces pues nosotros pus trabajamos normal, fíjate que yo siento que incluso, 
éramos más cooperativas, porque, bueno con todo lo que tu quieras el Lic. Vargas nos enseñó a 
ayudarnos, entonces cuando llega el ingeniero y nos ve como trabajamos, nos dice "saben que, 
vamos a cambiar la forma de reinscribir y cada quien va a saber bien cual es su trabajo". 

Entonces pues yo dije, bueno si así hemos trabajado siempre y no hemos tenido ningún 
problema porque lo vamos a cambiar nuestra forma de ser. 

Y bueno pues, como quien dice "donde manda capitán no manda marinero" y bueno tuvimos 
que cambiar. 

Así, entonces. pues se distribuyó de otra manera el trabajo y como que cada quien se fue 
apartando cada vez más y bueno, ya cada quien se dedica a su trabajo y punto. 

Incluso, cuando llegó el lng. Modesto la manera en que se inscriblan los muchachos era 
diferente. 

ENTREVISTADOR: ¿Cómo diferente? 



SECRETARIA: Si, osea, mira, antes, los muchachos venían un día antes de que le tocara inscribirse 
y se ponían unas listas de lo que debían y el número de referencia, entonces, pues al otro día ya los 
muchachos venían con su baucher pagado y ya se inscribían. 

Ahora no es asi, porque ahora bienen el mismo día y ése mismos día verifican cuanto· deben, 
se forma para recibir su baucher que nosotros tenemos que llenar -cosa que antes no hacíamos- y· 
va a pagar al banco, regresa, se forma nuevamente y se inscribe. . · . 

A mí se me hace más tedioso y lento, y pues aveces si te molestas porque algunós alumnos· 
quieren que los trates como niños chiquitos. · · · 

ENTREVISTADOR: ¿Para ti esta tardanza del proceso significa un problema? · . ' ·. ·: · ·.: ·,:::.' 
SECRETARIA: Definitivamente si porque bueno, tanto tú como los muchachos se fastidian de que' te 
hagan hacer tantas vueltas y como sea pues tú también tienes ratos de mal humor y aveces· esto ·no 
lo comprenden los alumnos. ··.;:: 

ENTREVISTADOR: ¿Y los alumno no se quejan? ... 
SECRETARIA: Bueno pues aveces, pero en la mayorla de veces es porque no saben su número de 
cuenta y ni el número de referencia para pagar en el banco y bueno esto provoca que halla fallas, y 
como te dije, aveces quieren que los traten como niños. 

ENTREVISTADOR: ¿El subdirector qué dice de esto? 
SECRETARIA: Pues mira, yo me considero una persona educada y se cual es mi trabajo, se como 
pedir las cosas y responder de buena manera, nada más que dice el ingeniero, que aveces somos 
groseras porque les contestamos de mala manera a los muchachos pero pues no ve como son los 
muchachos, como es posible que algunos que ya van a salir no sepan su número de cuenta, les 
preguntó "dame tu número de referencia' y no lo saben, les digo "Bueno, tu número de cuenta" no lo 
saben, les digo "Bueno tu número de afiliación al seguro" y no lo saben, entonces les digo que como 
es posible que ya van a salir de la escuela y que todavla no se saben ni siquiera su número de 
cuenta. 

Yo los regreso, porque nosotros esa información la ponemos en unas listas con dichos 
número y como es posible que en los que llegaron a pedir su baucher no se tomarán la molestia de 
anotar su número de cuenta, entonces pues yo si les digo "salte de la fila y regresas a formarte 
cuando ya tengas tu número de cuenta. 

Eso para el ingeniero es falta de educación y ahora que llegó la nueva encargada del 
Departamento de Servicios Escolares peor, porque el primer dla en que llegó empezó a juzgar 
nuestro trabajo, diciendo que no sabíamos hacer nuestro trabajo y que éramos muy groseras con la 
gente. 

Esto si me molesto porque se fue a quejar con el ingeniero, en ese momento yo estaba con él 
y fue a decir que Criselda no sabía y que era grosera con los alumnos, yo no dije nada pero después 
de que se salió de la oficina, me dijo el ingeniero "como ves" y yo le dije "pues la verdad inge es su 
primer dia y ya se está quejando" · 

ENTREVISTADOR: ¿Tú crees que esta persona este generando conflictos? . 
SECRETARIA: Si, porque si antes no trabajábamos en equipo, ahora .. merios con la llegada de 
Mancruz porque ella las tiene como vigiladas y no pueden salirse tanlito porque ya las esta buscando, 
con decirte que hasta yo me siento vigilada. · 

ENTREVISTADOR: ¿Por qué? 
SECRETARIA: Pues porque nada más está viendo en que fallo para acusarme con mi jefe, además 
yo siento que no tiene educación porque llega y no te pide las cosas por favor, al contrario, piensa 
que a uno le esta haciendo el favor y no. 

Yo si un día le dije a mi jefe que apenas tenía unos días y ya tenía problemas con las 
muchachas, porque ya ves a que Martha, su secretaria, le dijo que sabía hacer su trabajo, como sabe 
si ella nunca ha trabajado aqul. 
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Por eso no es del todo de mi agrado, pienso que una persona falta de ética ya que anda 
preguntando a todo el mundo que si yo siempre he sido así de grosera y altanera con los demás, 
como yo ya te dije, me considero una persona educada y si tiene algún problema conmigo, pues que 
me lo diga directamente, que tiene que andar preguntando a otros. · 

ENTREVISTADOR: ¿Y entre tú y tus compañeras se tratan igual? 
SECRETARIA: No y si porque a partir de que esta persona que te digo, llegó, ya no tenemos la 
misma confianza y como te digo, se siente vigiladas y pues se dedican su trabajo y ya y no como 
antes que aveces te pedlan o les pedias ayuda. Ahora cada quien con su trabajo. 

ENTREVISTADOR: Hace unos momentos dijiste que no había mucha comunicación entre las 
personas de la subdirección y en consecuencia del OSE ¿por qué? 
SECRETARIA: Pues porque antes, antes de que iniciaran las reinscripciones el ingeniero nos reunta 
y nos poniamos de acuerdo en como íbamos a hacer el trabajo y ahora solamente sabíamos las 
fechas de reinscripción pero no de las fechas extemporáneas, entonces vienen y nos preguntan de 
estas fechas y nosotros no sabemos que contestar porque no se nos ha informado. 

ENTREVISTADOR: ¿Quién tes tenía que haber informado? 
SECRETARIA: Pues el subdirector pero no lo hizo 

ENTREVISTADOR: En estas fechas de reinscripciones ¿tú crees que aumentan los conflictos? 
SECRETARIA: Si definitivamente si, porque no se nos informa bien lo que vamos a hacer y con eso 
que andan cambiando los procedimientos pues uno no sabe ni que onda y por eso hay tantas quejas 
por parte de los alumnos, además como ya te dije, esta señora ni sabe como se trabaja y ya quiere 
cambiar la forma de trabajar y ahora esta más metida en controlar todo aunque ni sepa como se 
hace, nada más yo quisiera verla en las otras reinscripciones para ver si si sabe. 
ENTREVISTADOR: ¿Cómo quiere cambiar las formas de trabajar? 
SECRETARIA: Si mira, ella cree que es muy fácil y no necesariamente tenemos que ayudarnos 
mutuamente para sacar el trabajo que siempre es mucho además de que las computadoras a aparte 
de viejas inservibles y que por eso no nos alcanza el tiempo para todo. 

Ahora no se distribuye bien el trabajo porque a algunas se les deja más que a otras y no es 
justo. Además de que si les pides ayuda si te ayudan pero no se comprometen para hacerlo bien. 

ENTREVISTADOR: Finalmente ¿tú cómo solucionarlas estos problemas? 
SECRETARIA: Pues trayendo equipo nuevo y que sea suficiente, que no comuniquemos más y que 
sobre todo se haga trabajo en equipo como antes se hacia. que hubiera mayor compañerismo y 
mayor control con los muchachos porque no sé si sepas que hubo algunos problemas financieros, 
aqui a nadie nos lo dijeron, la única que sabia es Angélica y eso es porque es la del control de pagos, 
sino ni en cuenta, entonces falta una mayor comunicación para que todos sepamos lo de todo. 

Además de que se contraten otras dos personas para que nos ayuden a trabajar bien y no 
tengamos excesivas cargas de trabajo. 

Y también pues que esta nueva persona no se meta tanto en nuestro trabajo y que aprenda a 
pedir las cosas, porque yo entiendo que aveces estamos de mal humor pero no por eso vas a ofender 
a los demás y mira hace unos dlas yo estaba pensando en cambiarme de área, pero 
desagraciadamente no hay ninguna plaza pero si pienso que en la menor oportunidad me cambio, y 
no es porque no me guste mi trabajo, me gusta, pero con esta persona no me gusta trabajar. 



ENTREVISTA CON EL SUBDIRECTOR 

ENTREVISTADOR: ¿Cómo llegó a trabajar a esta universidad? 
SUBDIRECTOR: Bueno yo llegué aqul como profesor investigador a esta universidad, pero al 
principio yo quería ser directivo de algún departamento o división académica, porque bueno lo que 
menos quería era dar clases, sin embargo, esto no se pudo y entonces ..• eh .. me quedé como 
profesor investigador, pero bueno me gustaba mi trabajo, después, el ingeniero Sotelo que era mi jefe 
inmediato, platicó conmigo y me dijo que a la mejor se abrla una plaza, pero no me dijo en donde y 
que bueno, me estaba considerando para ocuparla. 

Hasta entonces, bueno ... pues yo no sabia en que departamento, cuando me dijeron que ··en 
esta subdirección, bueno me sorprendió porque en la universidad tenlan la idea de traer gente 
externa que tuviera la capacidad y experiencia para ocupar las áreas administrativas. · 

Sin embargo, el director de Vinculación y la dirección académica- que también estaba recién 
creada- promovieron que se les diera una oportunidad a las personas que ya eran parte de la escuela 
eh .. y entonces el ingeniero Sotelo me propuso. 

Hasta donde yo sabia eran varios candidatos, los cuales los fueron descartando, hasta que a 
mi me escogieron y bueno el rector habló conmigo y me quedé con la plaza. 

Aunque yo no tenia conocimiento de la subdirección y el OSE ... no quiero decir con esto que·. · 
fui un improvisado, yo ya tenia la experiencia de tener un cargo de esta magnitud en mis anteriores 
trabajos y pues de esto se dieron cuenta estas personas y me llamaron. :• 

Además, creo que es muy importante relacionarse con las demás personas, claro, no quiero 
decir que andes atrás de las personas, o sea que seas barbero, si me entiendes no. 

Y entonces. bueno, a mi el rector me conoce y bueno de alguna manera yo me hacia notar en 
la división en la que estaba antes, incluso, eh .. hasta tenla cierto poder de decisión, pues yo me 
encargaba de las estadías y las prácticas y pues de alguna manera si conocfa el movimiento de esta 
subdirección. 

ENTREVISTADOR: ¿cómo encontró a esta subdirección? 
SUBDIRECTOR: Bueno, cuando yo llegué, pues ... yo ya sabia algunos problemas que se tenla aquf, 
entonces cuando llegué, pues 1 gente hacia cosas como las entendfa, desde algo muy personal, este 
... como te explico, o sea, no tenian una manera especifica de hacer su trabajo. 

Entonces, cuando yo llegué, pues me dediqué a modificar todos Jos manuales de 
procedimiento, porque aunque habia no se respetaban, entonces era un desbarajuste total. 

Cuando yo llegué, el personal era muy individual, osea, que estaban acostumbrados a hacer 
su trabajo y nada más, osea, si yo era el encargado de Jos certificados, nadie más podía tocar los 
certificados mas que yo, porque yo era el encargado, entonces cuando yo llego, empiezo a detectar 
estos problemas, por así decirlo y hablo con estas personas para pues .. que cambiaran su actitud. 

También me encontré con que nadie trabajaba en equipo, estaban acostumbrados a que 
nadie se ayudaba entre si. 

ENTREVISTADOR: ¿Cómo tomó esto el personal? 
SUBDIRECTOR: Pues mira, al principio fue muy diffcil, obvio, no se puede cambiar de fa noche a la 
mañana, pero poco a poco hemos tratado de modificarlo, sin embargo, a veces, claro, al principio, me 
encontré con que las personas seguían haciendo lo mismo que antes, o sea, me decfan que si pero 
seguian trabajando de la misma manera. 

Entonces nuevamente hablé con estas personas para poner en claro lo que hablan de hacer 
al trabajar en equipo. 

ENTREVISTADOR: ¿Para usted que es trabajar en equipo? 
SUBDIRECTOR: Bueno para mi es colaborar con los demás, ayudar para que todo salga bien y que 
no porque yo no soy el subdirector yo no soy el responsable. 

Porque fijate que aveces estamos acostumbrados a no ser responsables con nuestro trabajo y 
mucho menos aceptar nuestros errores. 



ENTREVISTADOR: ¿Ingeniero, qué hizo o qué medidas tomó resolver lo que ha mencionado. ? 
SUBDIRECTOR: Bueno, primero hice que los manuales se modificaran y que en verdad se siguieran. 
Por ejemplo: antes se acostumbraba que la reinscripción se hiciera en la oficina del Depto de SE, 
como tu ves, está muy reducida y no tienen la capacidad para tanto alumnos, entonces yo pedl que 
se habilitaran salón de los que están acá atrás para agilizar el trámite. 
Antes, también se acostumbraba a dar el baucher antes de la reinscripción a diestra y siniestra, ahora 
se tiene un mayor control de éstos, también, antes el alumno pagaba cada mes como tipo colegiatura 
y además pues .. pagaba lo que querla y no lo que debla, ¿no es hasta cierto punto ilógico? 

Entonces también decid! que se hiciera un solo pago, es decir, por cuatrimestre y antes el 
baucher era llenado por nosotros con la car¡tidad que tienen que pagar los estudiantes. 

ENTREVISTADOR: ¿Estas medidas ayudaron a ya no tener conflictos o todavía existen? 
SUBDIRECTOR: Si, aún hay conflictos, como tu ves, la infraestructura es insuficiente y obsoleta, lo 
que provoca que se tengan fallas y atrasos, ¿cómo es posible que la computadora que lleva el 
concentrado de pagos se trabe y no funcione por falta de memoria? Asl como lo escuchas son 
nuestros problemas. 

ENTREVISTADOR: ¿Con la manera de trabajar de los empleados no hay problemas? . 
SUBDIRECTOR: Pues aveces porque algunas no saben tratar a los alumnos y bueno este es un 
punto que hay que resolver, porque ahora con lo de calidad tenemos que ver al alumno como lo que 
es, un cliente. Y bueno yo también fui profesor, me gusta ser profesor y dar_ clases y '.sé ._de lo 
importante que es tratar bien a los estudiantes. . , ·. 

ENTREVISTADOR: ¿Los atrasos que usted mencionó tienen que ver con. el_.pr?,ceso. de 
reinscripción? 
SUBDIRECTOR: No, yo me refiero al rezago de trabajo, no al del trámite. 

ENTREVISTADOR: Entonces ¿usted no ve ningún problema en el proceso de reinscripción' 
SUBDIRECTOR: Bueno, si bien es cierto que antes era más rápido, ahora es un pocomás tárdado 
pero tiene un mayor control, es más yo dirla que ha mejorado. · · · 

ENTREVISTADOR: Usted hace un momento expresó que un problema era que avecei/e1 personal no; 
ve al alumno como un cliente, por qué? · . . . . . 
SUBDIRECTOR: Pues mira, no es propio de la universidad que algunos de sus trábajadores no se 
identifiquen con ella, pues como todos sabemos esto sucede en todos lados. 

ENTREVISTADOR: ¿Cuáles cree que podrlan ser las causas de la no identificación?_.· , , ·:e 
SUBDIRECTOR: Pues mira, influye mucho su salario, pues es muy bajo, además pues yo pieriso que 
aveces ven a su trabajo como un trabajo y nada más, osea, este .. pues no lo ven como.un gustO por. 
hacerlo. ·:, . >:·:'.'\ _._,· · 

Además como ya te dije, algunos todavía son muy individualistas en su trábajo 'y íe's cúesta · 
mucho trabajar en equipo y en todo trabajo es imprescindible trabajar asl. · '-''.::,,)>::·: .:>" 

ENTREVISTADOR: ¿Cree que es porque no se comunican? . . .... >· , ......... ,_ 
SUBDIRECTOR: Pues es relativo porque se comunican con sus ai:nigas,además:yo)e tie dicho,:_que 
yo también tengo responsabilidad en el trabajo y pues a mi me gusta·éoini.inicarine; incluso que me 
digan mis errores porque yo también me equívoco y bueno tu sabes qU.e la co'münícai:lón es esencial 
y no porque yo soy el subdirector a mí no me van a decir nada, porqüe_ellas no són -"mis empleadas" 
sino somos un equipo. ·· · .. · · · ·· 

ENTREVISTADOR: ¿El equipo necesita comunicarse? ._ ' > : 
SUBDIRECTOR: Por supuesto, sin ella pues se pueden dar malos eritendido_s 



ENTREVISTADOR: ¿Cómo se comunican? 
SUBDIRECTOR: Pues mira, cuando va a ver algo importante, como en este caso el periodo de 
reinscripción, hacemos una junta para ver lo de la planeación y asl todos sabemos que es lo que 
vamos a hacer. 

ENTREVISTADOR: En este momento ¿cuáles son las deficiencias que presenta la Subdirección? 
SUBDIRECTOR: Este pues como ya te dije, falta equipo e instalaciones, falta una persona que se 
dedique especialmente a llevar las estadlsticas de los ingresos y egresos, de las altas y las bajas, 
porque si en este momento me pidieran estos datos, te aseguro que no los tengo, entonces es muy 
importante tener estos datos para tener un mejor control, porque bueno yo siento que falta un mayor 
control de datos. 

Otro serla la actitud de las muchachas con respecto a los alumnos, pienso que hay que 
mejorar el trato y bueno yo conozco a los muchachos porque fui profesor y los comprendo y bueno 
hay que mejor esto porque es la primera impresión que tienen los estudiantes al venir a la universidad 
porque aqui hacen sus trámites y si los tratamos mal, se van, entonces bueno hay que tratarlos bien. 

ENTREVISTADOR: Eso que acaba de mencionar sobre la primera impresión de los estudiantes sobre 
la universidad ¿por qué cree que la universidad no ha hecho mucho caso a los problemas 
infraestructurales? 
SUBDIRECTOR: Bueno yo pienso que se nos tiene un poco descuidados y bueno hay otras áreas 
como Vinculación que cuidan mucho sus instalaciones y equipo, a lo mejor es porque allí se generan 
recursos y aquí no. 
ENTREVISTADOR: ¿Cómo resolvería estos problemas? 
SUBDIRECTOR: Bueno pues lo de las instalaciones ya esta mas o menos resuelto, porque como tu 
ya sabes para el otro cuatrimeste estrenamos oficinas allá arriba por las canchas y digo más o menos 
porque también son pequeñas pero están en mejores condiciones pero bueno también de que nos 
sirve si vamos a tener el mismo equipo. 

Por otro lado pues pienso que ahora con lo de calidad se tiene que sensibilizar a las 
empleadas para que vean a los alumnos como un cliente y que entre ellas puedan trabajar en equipo 
y asi comunicarse un poco más. 

Además, yo pienso que la forma en que se resolverlan muchos de los problemas de este 
lugar, es que si ya están los manuales que no se cambien o que se cambie la forma de trabajo, es 
decir que si entrara un nuevo subdirector se respetara lo que ya esta establecido, es decir que se 
haga como un estatuto eso de los manuales y la forma de trabajar para que no se cambie a cada rato 
y se descontrole todo. 



ENTREVISTA CON UNA ENCARGADA DE OFICINA 

ENTREVISTADOR: ¿Cuánto tiempo tienes trabajando aqul? 
ENCARGADA: Año y medio 

ENTREVISTADOR: ¿Cómo llegaste aqul? 
ENCARGADA: Bueno, y o egresé de esta universidad y bueno yo conocla a una chica que estaba 
aqul, ya no está y ella me trajo para acá. · 

."·, - 'J.:;,-'. 
ENTREVISTADOR: ¿Cómo te llevas con tus compañeras? ... :.·•, .... c.::• ...... <,,, · , , _ .. , .. 
ENCARGADA: Bien, son agradables, buenas cornpañeras:y creo que poco' a poco no hernos ido 
acoplando, pues nos ayudarnos cuando tenemos problemas y)aderriás•pu~s cada quien hace su 
trabajo y nadie se mete con nadie. <,.::·;:•;;\-''.'> }:)." ,:; __ • .. ::·:.,: f\' :': :·'° ' ,,· .. -,;' '._.-"_;. ' . 

~.:A· · .. -. ,. <=:~~\:-~/-'. ,,-: 
ENTREVISTADOR:¿Siempreasidoasl? ... :,· ...... _·:·/;':;'.-··· •:· .. <· . .,:·-
ENCARGADA: Pues si, siempre hemos sido asl, bueno:aunque'ya:no están las mlsrn¡¡s personas, 
ahora acaban de entrar dos personas nuevas y pues trata'rno·s-de llevamos blerí'.: · "" · ·'" ·." 

' \i ,- .' ·-.- ... ·.;:; ~ '::"l!:' f·:· :~:~:~ .. :./~::_:r.~:·~¡~~~'.·_~ :.:/~_\:.-~ ;'~<~~~··:'\-_ .. '.' . '. ?''/_:· .;:. : '. ' . ·.:_ ;_' . -
ENTREVISTADOR ¿El llevarse bien con tus cornpañeras·esdrnportante:para•que tu.desarrolles tu 
trabajo? _.:.,.,,._.:/ ... ,··/./,', ...... -· .... . 
ENCARGADA: Si por supuesto que si porque si no te llevás bien:con ellas luego hay problemas: 

ENTREVISTADOR: ¿Cómo que tipo de problemas; ·•···•· ... •· . ;;, <-<~· ~':; < ,'} ,,·;: ·-·· - ,, ••.• 

ENCARGADA: Este, pues que haya envidias;· que no te ayuden o qtie. SE! molesten ,contigo porque 
eres cumplida o amable con tus superiores porqúe: creen'.que con esto"ya,les·'estas ,haciendo la 
barba, cosa asl. ·. . · •::- :-:'"<··: >:;•,-;•-s:-· .;:> -:;;-:::··;;•·1:·:'/ .:· ; .. ·. 

'~-~-:i-.--.'·.~: ... lc_\··=-::_"h-' :·;.-: .. -,·¡,; 

ENTREVISTADOR: ¿Esos tipos de problemas no hay aqul? · , - · '/~-' ,''."''.·•~if'' .¡-· ~- . , , .. -
ENCARGADA: Pues, como en todo, a veces tus compañeras se enojan quizás· porque tienen mucho 
trabajo, o porque pues tienen problemas familiares y bueno hay que comprender.es_to:.:. · · · · · 

', . ... ? ·. ·::' ·_,:··· 

ENTREVISTADOR: ¿Qué problemas entonces encuentras, o no háy problemas? 
ENCARGADA: Pues es corno te digo, a veces pues no estarnos de buenas por.la presión de que 
tienes mucho trabajo o que te salen mal las cosas, o que no le gusten a tu jefe cosas asl. 

ENTREVISTADOR: ¿Por qué no le gustan a tu jefe? 
ENCARGADA: Pues antes cuando no habla encargada de este departamento, nuestro jefe _inmediato 
era el ingeniero Modesto y bueno estábamos acostumbradas ha hacer solas nuestro trabajo, bueno 
digo solas pero en equipo, o sea, este, no tenlamos a quien reportárselo, es decir, nuestros avances, 
solo lo revisaba el ingeniero cuando estaba terminado. 

Ahora ya no porque bueno ya llegó la encargada del departamento y bueno es nueva y ahora 
pues ya tenemos quien nos supervise nuestro trabajo. 

ENTREVISTADOR: ¿Ahora como trabajan con esta persona? ¿Trabajan igual? .. · -; .. ·. : . .,. · .•. 
ENCARGADA: No ahora se redistribuyo el trabajo con la salida de dos chicas y·la .entrada de otros 
dos y bueno ahora ya cada quién hace su trabajo, es decir es más especifico y bueno antes !enlamas 
más contacto con yaqui, la secretaria del subdirector, incluso ella nos ayudaba y ahor¡¡'no, como que 
estamos más divididos, claro, en cuanto el trabajo. " '·;:.,,.. ·: ; :·! 

ENTREVISTADOR: ¿Te gusta esta nueva forma de trabajar? • · '" · 
ENCARGADA: Este .. umm, bueno este .. Pues si y no porque bueno ahora ya sabes especlficamente 
tus tareas, y no porque antes no las supieras sino porque ahora ya te dedicas o eres responsable de 



~~'. - o -- -_ o --.- -:--' .-= 

una sola cosa, pero pues, ahora ya casi nadie te ayuda ciando tienes carga de trabajo porque se 
maneja que es tuyo. 

ENTREVISTADOR:¿ Ya no se trabaja en equipo? 
ENCARGADA: Bueno si pero ya no como antes, antes bueno sablamos lo que se iba hacer por 
ejemplo en las reinscripciones y nos ponlamas· de acuerdo en como lo lbamos a hacer, ahora pues ya 
la encargada se pone de acuerdo con el subdirector y a nosotros solamente nos dicen que nos toca 
hacer. 

ENTREVISTADA: ¿Entonces ya no pueden opinar? 
ENCARGADA: Aja, ahora pues solamente cumplimos órdenes 

ENTREVISTADOR: ¿Te gusta la nueva distribución del trabajo? .. . . , ·.• .. : . .·.·• 
ENCARGADA: Pues ... este .. umm .. la verdad no, porque como ya te dije trabajábamos más en equipo 
y nos comunicábamos más. 

ENTREVISTADOR: ¿Ahora ya no se comunican? . .. . .. 
ENCARGADA: Bueno si, pero antes declamas vamos a trabajar asl y lo hacia.mas y si habla un 
problema o un atraso en el trabajo le echábamos montón y salia pero todas juntas y ahora no 

ENTREVISTADOR: ¿Esto es un problema? . " , 
ENCARGADA: Pues si porque ahora si se presenta algo, un atraso, casi casi te la arreglas tu sola, 
entonces ya no hay la misma cooperación. 

ENTREVISTADOR: ¿Crees que los atrasos en el periodo de reinscripción sea un problema?. . . . 
ENCARGADA: Pues si, porque finalmente a todos nos afecta, porque si tu te equivocas provocas que 
todos se equivoquen y eso trae quejas de los alumnos y además con el problema que se vio de la 
falsificación de bauchers, pues es un relajo, porque aunque tu estés trabajando aqul nadie te dice· 
nada y solamente te dicen ayúdales a tales personas a revisar los bauchers y lo tienes que hacer en 
tal tiempo y tu no sabes porque o que. · 

Después te enteras de la razón pero como chisme de pasillo, pues la única que estaba 
enterada era Angélica. la del control de pagos y ella fue la que nos dijo, pero ni el Ingeniero ni 
Maricruz nos dijeron nada. 

Entonces pues cuando vienen a preguntar sobre si se tienen que reinscribir los que no 
pagaron en el banco, sino dieron el dinero en otra parte, tu no sabes que contestarles. · · · 

Además no sólo es un problema para los alumnos sino para nosotros también porque.tienes 
que arreglar el problema, entonces tienes que quedarte más tiempo, y el trabajo que tenias que hacer 
se te va acumulando y eso significa que tu trabajes más. · · · 

EENTREVISTADOR: ¿Qué problemas detectas en el área? .. . 
ENCARGADA: Bueno yo digo que es la falta de comunicación entre tus jefes y nosotros porque, 
como te digo no se nos dice nada y pues en determinado momento eso perjudica tu trabajo porque tú 
lo haces y luego les gusta como lo haces. 

Además pues, también, son los elementos con los que cuentas para trabajar que aparte de ser 
pocos no sirven para tu trabajo. 

Tenemos computadoras de 3.1 como tu sabes estás están para llorar y aparte sólo tenemos 
dos asignadas para nuestro trabajo, entonces. casi casi las tenemos que apartar para acuparlas 
porque son para cuatro personas que se encargan de dos carreras, entonces pues si es un problema 
grande. 

Ahora también, pues que seamos más cooperativos y que se respete tu horario de trabajo 
para que tu no te sientas presionada y por ello hagas mal tu trabajo, y que también no te piden las 
cosas de un dia para otro, sino te digan con anticipación para que tu organices tus tiempos y puedas 
hacerlo. 



ENTREVISTADOR: ¿Cómo lo solucionarlas estos problemas? 
ENCARGADA: Pues en primera que nos comunicaran más lo que se va hacer, para que tu te 
organizaras mejor en tus tiempo, y claro que te informen a tiempo, porque si te lo dicen a la mera 
hora pus de nada sirve y que fuéramos un poco más solidarios con los demás. 

También que hubiera equipo de cómputo más actualizado para que fuera más sencillo 
procesar la información y que sea suficiente, y yo siento que es insuficiente cuatro personas para 
ocho carreras entonces pues que al menos contrataran a otras dos personas para que no fuera tanta 
la carga de trabajo y asi no te sintieras tan presionada. 

202. 
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