20

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

ESCUELA NACIONAL DE, ESTUDIOS PROFESIONALES '
“ACATLAN” e

DE
COMUNICACION Y ANALISIS DE MEX[CO ANTE

EL ANO 2001*

REPORTE DE INVESTIGACION
: . QUE PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENCIADO EN PERIODISMO Y COMUNICACION COLECTIVA
BAJO LA OPCION DE SEMINARIO-TALLER EXTRACURRICULAR
“ORGANIZACION, COMUNICACION Y CULTURA"
PRESENTA:

NORMA LUCIA DIAZ BRAMBILA

ASESOR: LIC. FERNANDO MARTINEZ VAZQUEZ

- ACATLAN, ESTADO DE MEXICO ABRIL 2002

TELIS CO:N
FALLA DE ORiGEN




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

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

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

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

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



AGRADECIMIENTOS

A mis papds Nonna Guadalupe Brambila y Pablo Dias
Gracias poref, gran apayo que me dieron y la paciencia
i el de mis estudios

que me ¢
que flegd al fin de un ciclo para dar paso a otro nuevo,

A mis fiermanos Carfos, Sandra, Alejandro y Claudia

Por las porras y los dnimos que siempre me dedicaron,

y su valiosa compariia durante mis estudios que fue de
gran ayuda.

A mi abuelita Catalina Osuna
Por ser una persona maravillosa que siempre ha estado al
tanto de nosotros sus nictos y ha cuidado cada paso
que damos.

A mi tia Martha Osuna
Por ser una persona extraordinaria’y estar en nuestras
vidas cada segundoy cada minuto; y por los dnimos de
estudiary ejemplo del esfuerzo y el éxito.

A mi tia abuela Anita Osuna
Por damos momentos de alegria y felicidad con tu
maravillosa comparita.

A mi sobrina Mariana
Gracias por tu alegria, tus juegos, tus dibujos y tu
sonrisa que me relajaban cuando sentia que fas cosas
s¢ me venian abajo. For tu comparifa que me diste
cuando yo Racia mi reporte y tu dibujabas con tus
pequerias manos_flores y animales de muchos colores.

A mi asesor Fernando Martinez
Quien fue de gran ayuda en el desarrollo de esta investigacion
¥ la paciencia que nos tuvo como profesor, amigo y guia.

A los profesores del Seminario: Javier Avila, Jorge Pérez,
Urso Martin Camacho, Humberto Ramos
Por su enorme paciencia y por transmitir su gran bagaje de co-
cimientos a {os estudiantes.

i 0 enot alaUNAMyala

i
Escucla .’Mmorm[ nfz Estudios Profesionales “Acatldn” por
faberme brindado una gran oportunidad a lo largo de
muchios arios de enriquecerse intelectualmente. ®or hiaberme
permitido convivir con a gran comunidad untversitaria a la
que siempre recordart con mucho canitio y trataré que en cada
acto que realice, poner su nombre muy alto.

“POR MI RAZA HABLARA MI ESPiRITU"



INDICE
INTRODUCCION
CAPITULO 1

1 Descripcion Histérica

1.1 Origen

1.2 Desarrollo o Transformacion

1.3 Actualidad

2 Andlisis Sistémico

2.1 Ambiente relevante de Camsa

2.1.1 Ambiente relevante activo

2.1.2 Ambiente general

2.3 Ciclos de eventos

2.4 Fronteras

2.5 Grados de Interrelaciones

3 Analisis Contingente

3.1 Caracterizacién del ambiente

3.2 Fuentes de incertidumbre

3.3 Mecanismos para obtener informacién del ambiente
3.4 Toma de decisiones con respecto al ambiente
4 Diagnéstico situacional

CAPITULO II

1 La empresa como organizacién

1.1 Tipologia de la organizacién

1.2 Posible misién

1.3 Objetivos en el aire

2 Estructura

2.1 Cooperacién y divisién del trabajo

2.2 Grupos formales de trabajo

2.3 Organigrama ‘

2.4 Proceso formal de trabajo

2.4.1 Inventario

2.4.1.1 Inventario de recursos tecnoldégicos
2.4.1.2 Inventarios de recursos humanos
2,5 Funciones

3 Estructura formal de poder-autoridad

3.1 Motivacién :

3.2 Reclutamiento y seleccion de personal en Camsa
3.3 Induccién y Socializacién

3.4 Estructura formal de comunicacién

4 Diagnéstico

" h W

10

13
14
15
16

17

18

-19

21
22
23
25

31

31
33
35
37

. 40

41
42

a4

46
46

47 -

48
51
52

.54

56

57




CAPIiTULO NI

1 Formal vs Real

1.2 Diagrama de flujo formal-real

1.2.1 Diagrama de flujo formal

1.2.2 Diagrama de flujo real

2 Planteamiento del problema

2.1 Metodologia

2.1.1 Tabla de inspeccién

2.2 Resultados totales

2.2.1 Resultados

3 Diagrama de Causa-Efecto en Camsa
4 El actor y su incidencia en la empresa
4.1 Diagnéstico

5 El actor en el grupo

5.2 Diagnéstico

6 Andlisis Causal

CAPITULO IV

I Problema detectado

1.1 Costo del problema medido
1.2 Costos de las causas

1.3 Tipos de causas

1.4 El costo de una inadecuada comunicacién en Camsa -
1.5 Causas comunicativas e informativas de Camsa

2 Comunicacién

2.1 Comunicacién organizacional
2.2 Comunicacién formal e informal
2.3 Comunicacién e informacién

2. 4 Representaciones

2.5 Autoridad

2.6 Comportamientos

3 Los actores y sus diferencias

3.1 Andlisis de las entrevistas semidirigidas

3.2 Representaciones de los actores
3.4 Diagnéstico

4 Propuestas de solucién

5 Estrategia comunicativa

5.1 Estrategia, programa y accién

6 Conclusiones

:101

64
65
66
66
71
71
73
76 -
77
80

83

84 -
89"
91

95

101

101

102-

104

105
106
106
107

108
109

110

111

112

114
120

122

125
128
128
129



“CAPIiTULO V

1 Sentido e importancia de la cultura orgamzaclonal

2 Reflexién de cultura organizacional -

.3 Corrientes de analisis cultural

3.1 Visién funcionalista

3.2 Visién critica )
4 Factores humanos que persmten en Camsa -
5 Campo de accién

6 Diagnéstico

7 Plataforma estratégica

8 Estrategia de comunicacién -

8.1Plan I

82Plan I

8.3 Plan Nl

8.4 Plan'IV

CONCLUSIONES
Bibliografia -

Anexos .

134

135
- 136

136
138
139
143

149
" 154

156
158
161
165

168



: m’monucc:éN

elemcntos como

1 nsumo, transfonnaclén y producto. Ya que cl entomo ‘juega un:pape
: fundamenml enla cultura:‘orgamzaclonal pues a parte de causar mccmdumbrc de’acuerdo en’el

: nmblente en cl que se dcsarrolln, incide en los comportamientos de los’ actores que se ven reflejados

en SUS accmnes

: AI mlsmo ucmpo, se tlhzé las teorias adecuadas para permitir el dlagnéstxco de Camsa
- formal, pucs pnmmos del ‘corazén de Ia organizacién para conocer en que se ‘difere;
dice la agencm que s y cémo es en la realidad. De esta forma se reallzé un anéhs
las diferencias entre el ser y el hacer para ubicar en nuestro objeto de estudlo
principal problema y si era estructural, infraestructural y supraestructurnl A
. recurrié a analizar Ia actitud de los actores involucrados en el prob]emn y cémo lo
en la produccion. . ) j s
Una vez que se estudid la actitud de los actores, se recurrio a las técnicas cualitativas para analizar
la incidencia comunicativa en los problemas que se dan en Camsa. Para ello;"ée diagﬁostlcnmn'las
representaciones de los actores como medio para llegar a lo que piensan y el porquc ‘el choque de
caracteres, en este caso de nuestro objeto de estudio,
Finalmente, una vez que se analizé la agencla, se recurrié a dar posibles soluclones a ]os problemns
comunicativos a través de la cultura que destaca en Camsa y Ia culturizacién en algunos nspcctos
los actores de la orgamzaclén. En este caso, giré directamente en los jefes de los depaname to dc
Dnstnbucxén y Amilxsls-Publmnéhsxs.
A lo lnrgo de :

éhsls, conformc se exploraba la organizacién obJeto de estu io,

aciones y momcntos, resaltando dudas, como el por qué sucedian asi lns cosas y

i mo tiempo, la visién en cuanto a Camsa cambié romndamcntc, lo cuul se-
"bcmplem a entender el origen de muchos rasgos desconocidos. '
B Unn ’vcz que. conocembs muchos aspectos de Ia organizacién tenemos la mente abxcrtu para
: proponcr solucnones a ° los problemas, no dejamos pasar ni un sélo momento para conoccr las :
e cnv;dades de Camsa.



or;,amuclén mformal en el cual fue dlf' cll poder encontrar documentos en donde avnlarn




v vDespués se_hace una descripcién desde lo- formal npllca

Ademés. se prcsenla unn cnracten ién de Com d Méxlco a parur de las

'tlpologias de Mnytnz que - dice quc "las orgammcnones tiene! mo bjetlvo cl logro de ciertos

resultados o delcrmmada accién hacia fuera”, Tamblén sc lnsnf n a ln cmprcsn desde el punto de

vista de Parsons como productlvn' uuhtuna de acuerdo

tzi m y con funclones de primer orden
por se producuva, segiin Katz'y Kahn, :
: Enscgulda, se hizo una descripcién dc las fon'nas dc reclutnm en 'a las que recurre la empresa, en

5 pegados en las ventanillas

el que xnvolucm los anuncios en los penédlcos con rcgulandnd
.de'la propm empresa y por la invitacién de amlgos y famlh lncorporarse a la compaiiia,
7 ~'eor{a correspondiente de la

_,selcccxén, en que de acuerdo al perfil dcl puesto vncant exé cncs y rcquxsnos, determinan sij es la

persona es adecuada. Cabe resaltar que cada departamcn di :c gp sq ‘forma de seleccién.

Por otra parte, se hace una deduccién del organ 'c‘)’t;;irctdidc estudio que abarca los

- _departamentos de Distribucién, Pnruculares y Andlisis-P

liandlisis, con su respectiva explicacién
"y analizando la pertinencia de este. Caan

En otro apartado, se describe Ia funcién dc vq_ mbros quc estdn integrados en

la empresa con respecto al objeto de cstud ‘ can 0s 'ngathic'ularcs, Distribucién
"y Andlisis-Publianalisis. Ademds se prese v 2 tecnq
que se ticnen para trabajar y si son las nec

Con referencia al proceso dé'trabajyéyquc

contiene el camino que Hevard el producto

Se aplica a cada parte, la teoria pemnentc‘p i su esf dio,
principales problemas: el poder: = ’
Cabe destacar. que a lo largo de la mvcslxgacxén, pa
suficientes de Camsa, con el fin de buscar un rcspaldo en nuestro
formal, el cémo dice la empresa que funciona. Pero, se cncontré co

en muchos aspectos no existe la formalizacién, por lo que: la hVi;étig’ador, por la

partxclpnclén dxrectn en las actividades de la empresa, se convxrgé en eniendo en cuenta sus

- propias tendencms. by
Por lo que se ref jere al fi nal, se da un diagnéstico de cual es la fi »a'b(_)sib!c de sanar a nuestra

1

orgammcxén a través de la deteccién de probl ¥ las sc

S qu:cbse'l'e' darian a través de lo

formal.

En el tercer. capitulo, se aplicaron técnicas cuantitativas paré diagnosticar el problema en la
estructura o funcionamiento del proceso productivo de Camsa, tomando en cuenta las dreas de

'Pﬂnicﬁlares, Distribucién y Anilisis-Publianalisis.



midid el problema a través de la Hoja de Inspecclén y se mterprclaron los resultados dc los retrasos :
y cancelaciones. Enseguida se aplicé en el dlagrnma de causa-efecto cl problema medldo Yy ‘se
analizé la incidencia del actor y los grupos en el proceso producnvo

En el capitulo cuarto, se retomé la problemética que se d|o en Cnmsa en c anto al proccso
productivo y sus costos energéticos, psicolégicos, economncos y tempomles. - ;

Se inspeccioné que existia més allad del problemn del proceso productlvo que atcmzé en el
suprasistema en el cual abarc6 el flujo informativo yel comumqahvo, tanto a ‘mvel de depammemo
como de empresa. ‘

Se analizaron las representaciones de los actores participantes en el proceso productivo de Camsn,
lo cual fue la guia de las acciones de los agentes sociales y el por qué actuaban de una forma u otra,
Se retomé el liderazgo, las relaciones humanas, los comportamientos, las acciones para entender las
interrelaciones. Y al final se dio una posible solucidn, utilizando a la comunicacién como
mediadora para conciliar las partes en conflicto y llevar a la empresa a un fin en beneficio mutuo y
convertirla en una organizacion habitable, )
Finalmente, en el capitulo cinco, una vez que se hizo un diagnéstico de las diferencias y similitudes
se plantearon las fortalezas y debilidades para 1a construccién de una plataforma cstratéglca en ln

que destacaron aspeclos que unen y separan a los miembros de la organizacién. o
En la primera parte, se hizo un recorrido por las empresas que han' utilizado l:i élﬁlmﬁ"‘

orgammcnonal Ensegulda, semirbala orgnmmmén desde la visién critica y la funcmna]nsta. ;

instrumento de la cultura en el que se retoma lo que une y sepnm a los actores, para gmar los

comportamientos en las acciones ejecutivas y comumcntlvas




CAPITULO 1

| v terrrE TR



En primera instancia, las organizaciones en nuestros tiempos ocupan un lugar muy importame'
dentro de la sociedad y lomando en cuenta que no son slstcmas cerrados entablan mulnples\ i

g relacloncs con su medio nmbleme

De. ahi nace la importancia de lnvestxgnr los clemenlos del cntomo donde se desenvuelven lns :

i njuslando a su medio ambiente,

Una vez ‘captando estas demandas (obstécul oS, oport nidades) que cx1ge nuestro entorno, nyudam a

- la empresa a beneficiarse y sobrevmr antc su medlo amblent Al'mxsmo lempo adabtnrse a él Y-l

antc sus variabilidades.

Ala organizacién, nole bastnré con annhm medio - amblcnte que le roden, pues muchns R

organizaciones lo hacen, sino en este caso se buscn entender las representaciones del entomo como -

los clientes, competidores, . Ins mnovacxones tecnoldgicas, los escenarios futuros del ramo._ i
devaluaciones, crisis financieras, lanmmxentos de nuevos productos para ajustarse a esas tendencms L
y ndaptarse a esas necesidades que son demandadas y en momentos determinados las exigen,

De lo anterior, a continuacién se aborda de entrada, el origen de Camsa (ComumchIén y Annhsns

de México S.A. de C.V, desde 25 afios, las transformaciones que se dieron dcspucs dcl error dc e
diciembre en 1995 y la era de la tecnologia ¢ Internet, ; e
Luego, se retoma el andlisis Sistémico en el que se especifica el amblentc gencml Y cl rclevantc -

activo, ya que s¢ menciona con quien se tiene (en este caso Comumcaclén y Andlisis de Méxnco) un

contacto dlrecto e influye fuertemente en el trabajo de la agencia.”.

Enel An.’xhsns Contingente, se detecté como la empresa se va moldeando de acuerdo a las fu

que vienen de fuera, las caracteristicas del nmblent ‘enel

mﬂuyen los elcmcntos del entomo enla ngen i

k mccmdumbrc :
. anlmentc, se da un dxagnés,
Contingente, en el que se reﬂc'uonu desdc‘

préximos ailos.




* " laverdad; la otra parte no era tan buena. El dcsemp]eo iba en nipldo aumc

. m:scmrc:é HlSTORlCA
1.1 ORIGEN y
L ane 25 nﬁos. nace :
.fde C V

: ducﬁo nctualmente.

ln cnllc de Alba Edlson la cmpresa Comumcnctén y Anxilms dc Méxnco S.A'Z

N una compaﬁia plonera en ln s(ntcsns mformatl fundada por el scﬁor chando Baﬁos.r'

VEn aquel emonces, cn la década de los aﬂos sctcnta la xmagcn que se tenfa de Méx:co cn el émbno

econémlco mtcmnclonal era la de un pais pnvnleglado que dcstacaba cntre las nncnoncs en vias de S

e desan'ollo “Su crecimiento econémico general, la solidez dc su moneda, la solvcncm dc su crédno
adem.’zs de su estabilidad politica interna, ‘eran sxgnos mamf estos dc que podiﬂ ser consndcmdo
como un pais en camino hacia el progreso. Pero esa lmagen de Mémco sélo corrcspondla a parte dc

y lu sntlsfaccxén dc las

necesidades de servicios educativos, médlcos, samtanos y dé vmend
afios”, (Delgado,1994:333)

Aumenta una pamclpacxon del capltal cxtranjero dlrcctn de la industri

fa un’ traso dc varios

andlisis. La empresa lenia un totnl dc 50 traba_,adores. En nicios, su fued: fue la seleccién de




notas de acuerdo a la cmprcsa y cm envmdo as

Ademis se contaba desde sus inicios con cl .partamen o de Entomo Laboral En éste se elnborn y

hasta la fecha una revista que va dmglda al se r'laborn Sola entc era y es vendlda a suscnptores
semanalmente, :
El departamento de Analisis, contaba

Banamex, Bancomer, entre 6tra . En el 4re

con la entrada de nuevos SeerOlOS 'se fue requiriendo de mds. personal,’que_atn persxsten en la

empresa,

Mlcntms tanto, el modelo cconémlco del desarrollo estabilizador logré mantener. preclos.

paridad monetaria, cr::cnmlcnto del pr a conccntracxén del )
ingreso en pocas manos, provocé el
"~ deuda externa”, (Cosfo 1994: 150)

‘Demro de la orgamzﬂclén, el érea de Anélms,

ado: (ndxces de desemplco y subcmplco c mcrementé Ia

contaba con 4 computadoms con los avances de los
‘aﬁos selenta El seﬂor Vllla, mgresé a la cmpresu hace 20 afios, teniendo a su cargo el departamento,

"Amenormenlc, ocu abi su lugar, el ‘sefior- Moreno, quien actualmente se ocupa del drea dc

Dlstnbuclén, do de se elabora hasta la fecha el Diario de Diarios y el Econodiarios.

% ] Durante ln década dc los 70 Y 80, siguié la empresa, sin que sufriera cambios fuertes. En tanto, José

y Lépez Pomllo inici6’ su'mandato presidencial en medio de un ambiente de mcemdumbrc y “bajo el

: lmpacto psncoléglco’=dc la devaluacién decretada por su antecesor. Para el prcsndcnte era de gran

o Hun’ do ubc al poder, recibfa un pafs en grave deterioro econdmico, y busca reactivar la economfa,

" solvci ngr’los problemas sociales y sacar al pafs de la crisis. (Delgado,1994:419).

En Iz;"qmpresa, no hubo cambio alguno, siguieron bajo la misma linea, el mismo presupuesto que

“iba éi fm'smo ritmo que en crecimiento con la empresa y con un personal, en su mayoria periodistas
del Heraldo de Meéxico, El trabajo salfa a flote, los servicios a temprana hora y un ambiente
tranquilo y con muy poca competencia, pues todéwia no se dnbu el auge de las agencias noticiosas.
Llega el sexenio de Carlos Salinas de Gortnn con un plan lntemaclonahsta y su gran acercamiento
hacia los Estados Unidos que se sustenta hasln el nﬁo‘ de 1994 cunndo se . firma el TLC,
(Schettino,1994:20) ’ : : : ’

Con la llegada del TLC la emprcsn se empleza a ver nfecladn en su capllnl y tccnolobin asimismo se




empiezan a dar muchos cambios en el pa‘ls,. Se dio unaﬁfuerte_‘ola de asesinatos, persecuciones, el

levantamiento derEZLN, y el cambio de prcsidehtq.yPafn 1994 y 1995 se da el error de diciembre,

que nfectn a la empresa en su méximo. Habia que hacér njuétcs, y se da uno de los mayores cambios

y recortes en la empresa. De 50 personas que lnboraban 10 salen de ésta,

Las necesidades de buscar otros clientes y que no cayemn las ventas de sus productos o servicios,

obliga a la empresa a cambiar sus instalaciones,

De nueva cuenta se instalan en la calle de avenida de la Reptiblica, ntimero 157 ocupando el Pen

" House y el quinto piso. Y por otra parte, la imprenta y los departamentos de Anélisis, Distribucién,

Particulares y el de mensajerfa son instalados en la calle de Ramén Alcdzar niimero 30.

La necesidad de cubrir los requerimientos de los clientes, no se hicieron esperar, La empresa inici6
un crecimiento tecnoldgico. Pero existia otro obstdculo, la crisis del papel. Cuenta el personal que
labora desde que se fundd la empresa que aumenté el precio a niveles altos, asimismo, de la mano
subié el precio de los servicios. El material era importado, y tuvieron que comprar papel de segunda
mano o reciclaje pero que conserva su tono blanco. El Diario de Diarios y el Econodiarios, pierde
suscriptores. De 800 ejemplares que se imprimian de los 2, se terminan imprimiendo no més de
300. Se tenian que buscar otras alternativas.

De 1995 hasta la fecha, el flujo de clientes empieza a crecer y su principal dcmanda es la
informaci6n tematizada de economia, politica, sociales, pubhcldnd mformnclén sobre (ccnologia, -

g rehglén y andlisis de contenidos. : .

Esto es debido a las grandes firmas transnacionales que se instalaron en México y al gran capltal
extranjero que entrd a invertir en empresas mexicanas. (Schettino,1994: 132) ,'

; Para el aflo 1998, la informacién en sintesis se hace mis importante para varias empresz\s a causa de
que los servicios se envian a horas my tempranas; es rigurosamente se]eccmnada yes utlhzada para
‘medir la'competencia; en otros casos, traducnda al inglés y enviada a dxferentes partes del mundo y

otra es para provincia por Internet, porque en los estados de la Republica los pcnédlcos llegnn al
medio dia. L

‘ Por otra parte, en el departamento de Anilisis, de 4 personas que laboraban entre 1998 aumenta al

‘ doblc, en el 2000 temendo clientes como Wal Mart, Transportacién Maritima Mexicana, Bancomer,
Expansxén, Conocer, Motorola, Encsson, Maxcom, Unefon, Camino Real, Televisa, Tamsa,

,‘Quaker, ‘San Luls Corpomtxon, Posadas, ASPA “Turismo Michoacdn, Empresas Turisticas,

: Empresas de Segundad Pﬁwda Conisar; Femsa, Cocn Cola, Anderson, entre otras,
‘1.3 ACTUALIDA

E En cl 2000 nacc un nuevo servicio; que surgc de ln necesxdad de los clientes por la competencia que

surge dc otras emprcsns. As( se ‘da el dcpnnnmento de Monitoreo por radio y televisién de los




principales programns, notlclcros o notas ‘que son dc utilidad para el cliente. Asimismo, surgc,
‘Publianlisis en cl Que se hacc una valoracién comercnal de las notas de acuerdo a la emprcsn :

Ahora exlstc una enonne mfmestructura, en cuanto a tecnologin. Los dcpanamcmos hnn crecudo.

Entran serv:clos Mmientras que otros son cnncelados dcbndo al auge que se le ha dndo nl lntcmct Sc ;

adqumcron computadoms nucvas, servicio de Internet. Es asi como se cmplcza a dar un creclmlcnto
de clientes y de personal. :

Internet se adjudicé principalmente, por la ncceéidad dc Bdncoinér Hucna 1993 pues ellos requerian

las notas a través de éste, para que llegaran oponunamentc. Es asl como’el banco escogié a la

empresa, porque esta situada en un drea gcogréf ica, pnnclpalmentc céntnca

Ef banco instal6 la parte tecnolégica para sus scmcxos Pero a pamr “de'la crisis de 1995, cancelé”

varios servicios y sélo se quedd con las notas ﬁslcas y las sintes:s.



cqu:po dc Trnnsmon de chentc Fox, sohcnan un scrvxcm dc lns pnnclpales nolns en cuanto al
gob:emo Y. la problcmatlcn que azora a Méxxco. Estc servicio dura alrcdedor de '3 meses. chun_'

comenlaron‘ rabzuadores de Ia emprcsa a tmvés dc pléucas

o Ln lccnologln dc Imemet llcga:_" espués dc quc vanas cmprcsas la sollcna ClE una orgammclén :
: dedncnda al entrctemmxcnto demanda quc lns notas se suban a un smo de Intemel a través de la
- empresa, Enseguxdn solicita el servxcno Aspa, Camlno Real y préxnmamcntc chsa. . -
El personal de la empresa ha crecldo con rcspecto a mediados del aﬂo pasado Y cstc. por el augc yla
aceptacién que han tenido los scrvxclos que, ofrcce como la sfntcsns, la lnformacxdn ﬂsnca a horas
muy tempranas que de nlguna manera sirve para que los empresarios - y chcutlvos tomen Ias»

medidas pertinentes para decidir el mmbo de su orgammclén. Partiendo del hecho de que la":

informacién es poder, pues asf checan que producto acaba de lanzar la competencm como csté la=

bolsa, que se dicc de la empresa, quien la estd dcmandando y todo tlpo de snunuonc que surgcn dc o

un dia a otro,

por la contratacién de los servicios d: diferentes empresas.

Empiezan a detectar clientes potcncxales, que ofrecen buen efcctwo po ;

Moderna. .
El servicio de particulares, es el mis solicitado en el que piden Ia ihfdﬁnacnén fisica por mensajero
a horas muy tempranas. X - :
La mayoria de las empresas, ademds de las antes mencionadas, sollcnan un servicio dc momtorco

radio y televisidn que es cublerto las 24 horas del dia.

Por otra parte, una de las causas que aféctaron a la empresa, fue al camblo de goblerno. Pues apartir .

de septiembre de 2000 virias instituciones gubernamentales que tenfa Ia cmpresa omo cllenlcs, ‘
cuncclan. Entre ellas el Senado de la Republica y Conocer. Esto ocasioné que los ejccutwos de
’ ventas, se mchnen mas por la iniciativa privada ya que es segura y no cambia de poder cada 6 afios.
Olra de Ias estratcgms que se tomaron a pnnclplos de este afio, en cuanto al drea que debia tener el
i perf 1 clen por ciento sohcltado en rcfcrcncm al personal fue el de Anélisis, que actualmente cuenta
con 9 personas. todos con cstudxos de Periodismo. Se ha creado un grupo de capacitacién en el cual,

Recursos Humanos, mtcgm a 10 pcrsonas que estén solicitando entrar a la empresa en este

; depnnamcnto.

Despues dc vnnos c_|ercx os, se chgc a Ins personas que cumplan con el perfil, Se ponen a prueba

) dumnte un mes, y 51 cumplen con las expectntwus el puesto es de ellos.

Otro de los depannmentos quc ha crecxdo, es el de mensajeria, pues eran insuficientes los



emplcados que estaban pnra entrcgar todos los SCI'VICIOS sollcxlados

" Se han colocado computadoras mﬁs rﬁpldas y con ‘otros servicios para estar a la vanguardia con
, tecnologfn de punta. ’, :

Se manejan alrededor de 200 servicios por toda la cmprcsa cada drea desempeila distintos servicios.
La agencia Comunicacién y Anilisis de Meéxico, hasta finales del 2000 contaba con 100 empleados.
Este afio se han ido incorporando otras personas en las diferentes actividades que se realizan. Al
" mismo tiempo, los clientes contratan y otros cancelan.

Ahora, la empresa se compone de los siguientes departamentos: Gerencia, Subgerencia, Monitoreo,
Admi‘ni’stmcién, Recursos Humanos,  Entomo Laboral, Publiandlisis, Analisis,  Internet,

Distribucién, Particulares, Informacién Tematizada, Impresién y Mensajeria.
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2. ANALlSlS SISTEMlCO

Al rltmo de la época nctual es relevante consxdcrar la comprenSIén orgamzaclonal en nspectos
*.como la npertura nl medlo amblente y Ta mﬂuencm del contexto .

Es as como se vern a Ta empresn desde un smema, para poder mtroduclrsc n lodas los componentes

con el fin de explorar. el medio umblcnte y su cstructura por dentro y quc papel cstén jugando dcntro

de esta teorfa,

“"En primera instancia, debemos de comprcnder la orgnnxmcxén como “fon‘nacxoncs socxalcs de

totalidades articuladas con un circulo prccnsable de mnembros y una dlfcrencm mterna de funclones' :
que se encuentran onenmdas : de” manera : y:
especificos”.(Jos,1990:80)

tiempo estdn interrelacionados para llegar a un fin.
Los departamentos participan en todas las tareas, cada quien con sus proplas actividades, pero de

alguna manera se interrelacionan para cumplir con el mismo objcnvo, que esel produc
Los departamentos tienen diferentes tareas, en los que todos se mterre]acxonnn para cumpllr con ln

misma finalidad, Estos se podrian también Ilamar susbsistemas pues

‘son': mumamemc -
dependientes, sus cambios afectardn el comportamiento de los demés” ( Jos,]990 76) '

A continuacién veremos las actividades que desarrolla cada depnnnmcnto o subsxstema :

En la Gerencia se revisa todo lo que se hace en la empresa. Supervxsa quc los Scl'VlclOS vayan .

completos; que salgan a la hora indicada; delegan tareas para la creaclén de nuevos pro ect

Estén al tanto de toda la informacién que se generd en los medios i 1mprcso -
Internet y tecnologia. También se encargan de resolver problemas o sucld ¢ de la

laboran. Analizan si el personal es el adecuado para cubrir delermmndns ar 'ns

Gltima palabra de qué empresas tienen la capacidad para bnndar los seMclos quc esta requlcre.‘ e
Atiende a los clientes y las quejas que se suscitan cmomo a los servicios o productos que ndqulné 7
Estd pendiente de que la produccién salga bien y en los horarios indicados. Fmalmente, este
departamento trabaja de la mano con la subgerencia. ' :

La subgerencia se encarga de coordinar a las dreas involucradas con la producclén como seria el
caso de Distribucién, Andlisis, Mensajerfa, Particulares y Anilisis. Y el subgerente es jefe de los
encargados de estds dreas principalmente. Donde se genera particularmente, el trabajo mis pesado

de la organizacion.
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Ahi también se reciben qydcjas delos cliénles, inconformidades, inquietudes y si requiereﬁ de alguna
informacién.. Este departamento, debe de estar en contacto més directd'coﬁ Ios deypnrtamentos de
Distribucién, Anélisis, Mensajeria, Particulares y Analisis, ya que de nl;unn forma la subgerencia
lcndré que velar por la transformacién de los insumos en productos. :

Ademas de que tiene Ia tarea de resolver cuanto problema se presenta en el trabajo, pues tiene la
] cnpacndnd de responder a ciertos problemas que puedan surgir, la plpnca016n de realizar estrategias
) para‘ producir mds ripido en el menor tiempo posible; tiene la tarea de analizar los procesos que

tienen los productos y ver si el personal es el suficiente y tiépe las cualidades para el puesto que va

a desempefiar. Ademas de supervisar que la delegacién de funciohes sea el adecuado.

Por otra parte, se encuentra la Administracién que se encarga de toda la documentacién de la

agencia, créditos, deudas y la estructura matérial ‘de la empresa. De esta &rea, depende.el
departamento de secretarias que dan alrededor de. 10 horas atencién al cliente, ya sea parﬁ quejarse,
pedir notas importantes o especiales; requisitos de renovacién de contratos y.los doburﬁentOS‘

necesarios para alglin cobro.

Uno de los subsistemas que de alguna manera es uno de los primcros en participar diréctumente con’,

el cliente o el primer cliente, es el de Vcntas y Telemarketing, que sxemprc cs(én en busca de -

nuevos mercados para acomodar los productos de la empresa o explomr nccesldades de’ cnmpos aun‘ .

desconocidos.
Ventas y Telemarketing, pnncnpnlmcme se encarga de buscar como ya se dle, nuevos mercudos'
pam los productos, y los ejecutivos serdn los negocmdorcs para que el chcnte contratc Ios servicios
y productos que Comunicacién y Anilisis ofrece. B
El departamento de Recursos Humanos, siempre va a estar al tanto de admlmstrar y coordmur los
recursos humanos y la mano de obra para conseguir una mayor productividad y buen desempeﬂ
También son los encargados de realizar la némina, premios adicionales como los de pumunlldad : ‘
asistencia y las presentaciones médicas y del ahorro para el retiro. o
El érea de Sistemas, se encarga del buen funcionamiento del equipo de computo y - delln red. En’
ocasiones monitorea todas las lineas de la empresa con el fin de evitar que daflen la maqhindrié los :
virus que bajan de Internet; brinda asesor{a y supervisa el buen funcionamiento del equipo. - :
La empresa también cuenta con el departamento de Mensajerfa, que a horas muy tempranas pone a
trabajar a su personal, pues su'tarca' es fccogcr los periédicos y revistas que es la materia primay
esencial que la da vida a los dlfercmes productos. También esta drea se encarga de elaborar la
logistica que tendrﬁn que llevar Ios mensajcros con el fin de que los productos lleguen a su destino

final.

Uno de los‘primefo;sjsub‘slistginds gjue inicia el primer paso del proceso de producéién‘es el de




Particulares. Esta drea es la encargada de seleccionar las notas por temasy clientes con claves,
distribuirlas en casilleros y formarlas. Los auxiliares en anlisis deben de estar al pendiente de toda

la informacién, ya que depende en gran medida de su criterio de seleccién que ellos realicen.
El departamento de Distribucién, trabaja de forma similar como el de Particulares, ¢on la diferencia
que en este maneja otros clientes y forman el Diario de Diarios y el Econodiarios.

En el 4rea de impresion, se reproducen los Diarios de Diarios, los Econodiarios y todos los vxcmes,'

la revista que se realiza en el departamento de Entorno Laboral. . ;
En la drea de Informacion Tematizada, también desempeiian las mismas actmdudes quc en'
Particulares y Distribucion, su diferencia radica que en la primera tmbajnn con penédlcos de:
provincia y revistas especialistas en tecnologia y salud; y en los otros dos forman notas dc los
periédicos de mayor circulacion nacional como el Ovaciones, El Umversnl El Dia, Novedadcs,*’
Reforma, La Jornada, El Financiero, Excélsior, El Heraldo de Méxxco, El Sol de Méx:co Cueshén,“
Ultimas Noticias, Milenio, The News, La Prensa, Metro, Mexxco Hoy, Unomﬁsuno y El :

Economista, ;
En tanto, el drea de Monitoreo, se encarga de captar las notas mformatlvas dc la telcvnsnén y radlo‘
segun el cliente. Es la tinica drea que trabaja las 24 horas del dia durante los 7 dfas de la semnna
El departamento de Publianilisis, se encarga de hacer una valoracién comcrclal de las nolas de los'

clientes que se manejan en los periédicos. Su estudio se aplica en base al anélisis de contcmdo.‘ :

En el subsistema de Internet, tienen la tarea de subir los escritos a lns dlrccclones de la web con el

fin de hacerlas llegar a las compailias que tienen contratado el servicio. Esto se rcallzn a través del:

escaneo de notas, ;
Camsa cuenta con sus dreas encargadas al anilisis de informacion. y sfntcsts de datos. Una es

Entorno Laboral, que es el encargado de elaborar una revista con anéhsns y smtesns ‘del scctorﬁ

laboral. Esta supervisa a la de Impresi6n para que los ejemplares salgan pcrfectos. R
Finalmente, el departamento de Andlisis, tiene en sus manos el anélms y slnle formaciérj _‘

mis trascendente de cada uno de los clientes. Ademés de que el pcrsona],.tle ¢ }e_ 'de crear’

productos nuevos que puedan ser de utilidad y rentables. :
Ademés, Camsa existe en un ambiente abierto, es decir “tiene un sin numero de relacuones con el
ambiente”, (Jos,1990:76) Es decir, es necesario las relaciones con los cllentcs que mcluyc emprgsas
privadas y gubernamentales. Por otra parte también forman parte de ese ambiente los proveedores
que prestan algdn servicio a la empresa, como el de limpieza, servidor, rﬁanﬁ:himiento y seguridad.

Asimismo, Camsa como organizacién tiene miltiples objetivo§ y funciones. necesarias para
“integrar y coordinar”. (Jos,1990:76) En otras palabras, estas empresas notiéiosns como la agencia

ocupan un lugar muy importante dentro de! mundo empresarial, pues con la informacién que




mane_,an a temprzma hora, Ios ejccuuvos podrin moverse en 'su campo Iaboral tomnndo lns medldﬂs '
correctas para que su empresa se ajuste a su entomo en pocas pnlabras dccldmin el rumbo quc i
Hevara su orgamzac:én, ! )
‘2.1 AMBIENTE RELEVANTE DE CAMSA
B El objctlvo pnnclpal de esta parte, es ver como las fuerzas extcnores de alguna forma pucdeni

afcclar o nyudnr en gran medida a una organizacién. En cstc entomo ‘existeri varias mstltuclones,

~corporatlvos y factores que de alguna manera mtervcndrén dc forma’ directa‘o ‘en el ’nmblcnte‘ '
; geneml en el desarrollo de la empresa. T
El sistema , para que pueda sobrevivir y permanecer, deberé de tener muy en cuenta el entomo que

la rodea, entendiendo como ambiente “la suma de los factores fi stcos y socxalcs extemos a la

frontera de un sistema, que estdn considerados de manera directa en el componamlcnto dc tomn de

decisiones de los individuos en el sistema”. (Huse,1980:66).

A su vez, el ambiente relevante lo dividimos en dos: Ambiente General (cslimulos sccundanos) y
Ambicnte Relevante Activo (estimulos primarios), es decir, las interrelaciones directas ‘para el
funcionamiento de la organizacién. '

2.1.1 AMBIENTE RELEVANTE ACTIVO

Para Levinson, los estimulos primarios “conforman una parte del ambiente que afecta mis
directamente a la organizacién,” (Femdndez,1991:278). Asimismo, para Rogers y Rogers, el
ambiente relevante es* lo que necesita para funcionar efectivamente”. (Fernindez,1991:276).

Por ejemplo en este ambiente, forman parte los clientes, pues estin constituidos por empresas
privadas y gubernamentales como Wal Mart, TMM, Quaker, ABM, Bancomer, Recatel, Posadas,
Turismo, Camino Real, Femsa, San Luis, Motorola, Televisa, Expansién, Telecomunicaciones,
Aspa, Chrysler, Tecnoldgico de Monterrey, Vitro, Pulsar, Unefon, Fleishman, Afore, La Mddcmn
Existen los proveedores, que prestan los servicios de limpieza, seguridad, la empresa que brmda el .

servidor y la organizacién que abastece el papel importado.

Asimismo se consideran como parte del ambiente del corporativo lns pfeéfaciones pararl‘bs
trabajadores, como el Afore, el IMSS, el Infonavit y todos los bcneﬁcxos que . pr vienen de

instituciones njcnas ala empresa.




'22 1. 2 AMBlENTE GENERAL

J'Levmson dncc que “los cstimulos secundarlos son 1mportantcs tamblén, pero de un modo mﬁs

‘ general ya que afectan al entomno completo de una orgamzaclén ncluso a l'6s cst(mulos pnmanos
(Femﬁndez.l990 278)

Cabe resaltar que la empresa destaca dentro del ambito econémlco, pnnclpalmcme porque sus fines

son lucrativos, y necesarios para adqumr tecnologfa, y de esta forma no dctener el camlno de la
organizacién y evitar que se quede en el camino.

En esta parte, teniendo en cuenta que la empresa pertenece al sector. terclano y al giro dc semclos
informativos, se lograré dar una visién de cuil es el ambiente general. -

Serfa en todo caso €] 4mbito econémico, pues sin él, la tccno]ogin con ln qu H rabajn, no se podria
innovar, y en consecuencia seguirin avanzando lentamente,

En cuanto a la competencia, existen varias empresas de la mlsma line ue: 6frécen scrvicios

noticiosos 8 muy temprana hora. La ventaja sobre la competencla. es que Camsa es pionera en los

sistemas informativos de este indole pues desde 1996 hasta ahom, han ~surgido - diferentes
organizaciones con el mismo giro. - ;

La Secretarfa dc Hacienda juega un papel muy importante dcntro dc los movnmlentos quc realiza la
empresa, pues ae esta institucién dependen los impuestos que se cobran. :

También destaca el gobierno, pues es el que regula la ley de radio, tc]cv:sxén y cmematogra!'n y
estd bajo los mandatos, normas, reglas y disposiciones, cambios polmcos que afectnn nl pais. R
Ahora blen, también estin conectadas de forma indirecta edltonales en cuanto a la rcpamcnén de

sus periddicos. Pues en ocasiones los sacan tarde y esto provoca que la en rega de los dmnos se

retrase y los servicios de la empresa salgan tiempo después.



23 CICLOS DE EVENTOS

- Los Ciclos de eventos son “el intercambio de energia con el medio ciclico y repemlvo, es decir es
un proceso continuo”. ((Fernindez;1991;54) Es dccxr, la empresa establcce un c:clo contmuo .
medmntc el cual la organizacién adquiere nuevamente los recursos para proseguxr con el mgrcso de
los i insumos, transformacién de estos y la exportacién de servicios o productos. & L

Insumos

Los insumos, “se encuentran en el ambiente, fuera de la orgamucnén, y son lmportados a )a
misma”, (chéndez,l991 14). . :

reglas, escuadras, televisores y radios.
Transformacién - .
La transformacién, consiste en el “proceso mediante el cual los inéﬁmos'sg ‘cor;vigrgén en préduqtos.
La organizacién debe integrarse de tal manera que el proceso adecuado ‘éctﬁe sbbre cada uno de los
insumos en el momento preciso”. (Fernindez,1991:15) B )
1) En Camsa, primero llegan los periddicos, se reparten en el departamento de Pamcu]ares y :

Distribucién. Una vez que ya estin los diarios en las dreas respechvas, las seﬂa]an con una

clave y las pasan a los cortadores. '
2) Enseguida las forman por temas y empresas, Un juego puede servir a 2 chenles.

3) Una vez formado por temas las notas, se pasan al departamento .de Anél|s1s ahi se

distribuyen los servicios a cada uno de sus miembros, dependiendo la fuente que tlenen

- se sube a Internet. Todos los servicios tienen su hora de salida, S

La empresa ofrece servicios informativos, monitoreo de prensa, j';idio d
portales. l
Los servicios que se elaboran en el departamento de Anéhsns so
Quaker State, Recatel, Seguridad, Turismo, Grupo Posadas,

Coca Cola, Motorola, Te]ecomumcnclones, Wnlt Mart



notas se suben a Intemet, para que el cliente pueda ver su informacién a muy tempranas horas.
También existen los servicios de la Consar y Televisa, que son los mis laboriosos y largos. Elde la .

Consar, se separa la informacién por temas, se redactan y se envia por e-mail.

Una vez que ya estin formados todas las notas de la Consar, se acomodan por orden, conformc se

encuentra en la sintesis. Cada tema lleva un separador y se envia por mensajero. 5
El servicio de Televisa, es muy largo y estricto, va por temas y en el orden de la Alertn Tempmna ’
Todas las notas llevan un lugar especifico. o
Productos

El producto *“Es el resultado del ciclo de actividades coordinadas y controladns enla ‘organizacién
que suele reintegrarse al medio ambiente”, (Fernindez,1991: 15) :
Los productos son la sintesis y andlisis de informacién para 1os dlfercntcs Clientes, como Quaker

‘Statc. Recatel, Seguridad Publica, Turismo, Grupo Posndas, San Lms, Dxano de Dmnos en Sintems, i
Motorola, Telecomunicaciones, Wal Mart, Mercados Electrémcos, Bancomcr, TMM Chryslcr, Ia“f
Consar y la Alerta Temprana, . : ;
La informacidn que se sube a las pégmas de Intemet, como la de Cnmmo Real Femsa y ASPA.
2.4 FRONTERAS ' P

Las fronteras de la organizacién scgun Johzmnsen, eé équclla linea que separa al sistema de su_ .7 -
entorno y que define lo que | le pertenecc y lo quc queda fuera de é1". (Ferndndez,1990:279).

Las fronteras, en el caso de Camsa. se consxdera la externa por aquella en la que pnmc:pan .

dlrectamcnte conel nmblcnte, Io quc csté fucrn del sistema de la agencia. Lo

Aqui participa el dcpartamemo de Vcntns pucs los agentes tienen contacto directo con los cllcntcs, :
son los cncargados dc Ias ncgocmcnoncs y su relacién es continua, de esta forma: conoce sus

necesidades y dcmnndas.

La Gercncm tamblén Juegn un pnpcl muy lmportuntc en este apanndo, pues de algunn manera, ésta

tiene contaclo con todos los clientes, “estd nl tan!o de las qucjns, sugcrencuas

. pendxcntc de un posxble chente potencial, Adcmﬁs de ser el cncargado de conzar los productos'y la

i posnblhdad dc vcnderlcs algo nuevo.

,Tamblén Admlmstracxén toma un papel’ lmportante en’ ntcndcr Ins neccmdadcs delos: chentes, :

o gumrlos para que cumplan con el papclco ndecuado y hacerles un Ilnmado para los pngos




FRONTERA EXTERNA

- ~»No‘t'z‘|:l Los departamentos de Ventas y la Gerencia, son los que tienen un trato mas directo con las
- instituciones de afuera, por lo que se considera una parte de la frontera de Comunicacion y Anilisis
de México. Por otro lado, en el departamento de Andlisis también existe un contacto con el cliente,
. pues existe In necesidad de afinar las lineas y requisitos que debera cumplir el servicio que el
contratante necesita. ‘
2.5 GRADOS DE INTERRELACIONES .
Por lo que se refiere a los grados de interrelaciones, cabe destacar que se abordarn dc forma genernl
es decir, el contacto que existe entre la organizacién y el amblente. L ; .
En el caso de Camsa, se daun grado de interrelacién muy alto con su medlo nmblentc, puesto que 5

todo lo que hace, cambia y actia es entorno a este, y sm este no exlsllrin i

La Agencia tiene el objcuvo de explorar campos desxenos y una vez que los encuentrn los -examina,
los estudia y les crea una necesidad, a'la cual se ndapta, cnpacltu y ofrece una solucxén asu

problema.




Las condlc:ones muchns veces va'a depcnder dcl contratante, y es cunndo Comunicacién y Analisis
tiene que echar mano de su capncndad de orgamzaclén y coordmncnén para que el nuevo proyecto
quevaa cxplotar tengn las cualldndes dc calidad. :

El ambiente agresivo tiene de alguna forma una ventaja parn 1 { s;i; 'puves_ gracias a que los

cambios ‘son répidos, es necesario las’ mnovnclones, puc est" va_a’co ducir_ que dentro de la

empresa se origine un ajuste ripido, pero quc va a dcpcndcr n’ gran; medidﬁ dé su bapac‘idn'd

econdmica, que estd ligada a la cantidad de cllentes que tcnga, ysu consnstcncm pam ‘mantener a los
que tiene y vencer de alguna forma a la competencm. E :

Asi pues, Camsa mds que nada, busca comrolar las cornentcs del amblente, ytra!a de todas las formns .

adaptarse al cliente y por lo mismo sxempre trata de ser més mnovadora

Es decir, Comunicacién y Anélisis trata de cambmr para permaneccr por lo cual se mnntxene como'
un sistema abierto entendiendo como “aquel que se visualiza en lntcn'clncxén dlrccta y connnua con -

el medio que le rodea, del cual “lmporta" energfa para funcionar; I transforma mtcmamente y :

“exporta” algin producto, bien o servicio dlf‘crente" (Fernindez,1990: 53)
3 ANALISIS CONTINGENTE
Las organizaciones en México, se las ingenian para sobrevivir ante el

competencm y los factorcs que afcctan dlrcctarncn(c ala emprcsa C

7 (Jos,1990 54) Es decir, se dcbe de tener muy en cuentn todo aquello 'que se recibe y Io que' sc envin
al medio ambiente. Siempre va haber una respuesta por panq de’la’organizacién y esta‘se’ verd
cimentada en el cumplimiento de las demandas del entomo. :

En el caso de Camsa, existe la informacién que se rccxbe del amblcnte, es dcclr, la que viene dc
fuera de la organizacién. Asf es como se presentan las fue_lzas quc ylcnen dg afuera del sistema.

Por ejemplo, se tiene en cuenta las dérdenes de'trébajo'dc‘los diferentes clientes que contrataron
algiin servicio. Esta informacién que llega a la orgamzncxén desde fuera, varian mucho en cuanto a
lo que piden y necesitan, Estos datos son rccnbldos por el personal de ventas o administracién y son
redactados en memoriandum y se dxstnbuyc en todos los departamcnlos involucrados. Otra, es que el

propio contratante es quien envia corrcos electrémcos a Ia cuenta de la empresa, por el cudl daa

conocer sus inquietudes.

Finalmente, para completar cl Amihsns Contmgeme de nuestro objeto de estudio en el presenten




trnbajo, es necesnno detectnr lns caracter{stlcas dcl mcdlo amblcntc de Comumcaclén y An.’lhsls
31 CARACI‘ERIZACION DEL AMBIENTE :

Las’ orgnmzacloncs se: cncuentrtm sumergldas eﬁ un umblente que estd conformado por todos
‘aquellos con los que cntabln ‘una relaclon dlrecta o mdlrccta Estc entorno va a conformarse por

provccdorcs, compctldores, chentcs, goblemo, Hacxenda, servicios médicos'y empresas del mismo
~giro. Estas tendencias contienen ciertas caracteristicas que ayudan a situarnos en el entorno.

a) Un ambiente es turbulento cuando se * caracteriza pork cambios constantes, dinimicos y

altamente impredecibles”. (Ferndndez,1991:282) Es decir, Camsa se encuentra en un entorno
social donde forma una red de relaciones con proveedores, clientes, competidores, gobicmo'y

empresas que prestan su servicio, estas constituyen el ambiente de la agencia.

E! medio se puede caracteriza como turbulento, pues los cambios son inesperados cdmo por .
ejemplo en la parte tecnolégica, cada dia surgen nuevas versiones como la Pentium IV, quebfu‘e

lanzada el afio pasado y este afio salié a la venta, Mientras tanto, en Comunicacién y Anéhsxs unas

son Pentium I, otras Pentium III, pero ya se han estado adquiriendo maquinas més modemas. o

También las versiones originales de software van mejorando; empresas quc ofrecen servndores cada”"

vez miés veloces; y es necesario el manejo adecuado de Internet.

Si la empresa no se aplica y moderniza su tecnologia se vera estancada yla ldea de una plnncaclén a

futuro siempre serd irregular por los cambios constantes que - sc dan.;

descapitalizacién a Camsa, bajos sueldos, menos clientes y una nula capacldad para compcur con

otras organizaciones del mismo giro, y que dia con dia pe]can por obtcner un chcnte nuevo
Es necesario lo tiltimo en tecnologia, pues Camsa cucnta con un homrlo f _]0 en la cntrcga dc sus

servicios, por lo mismo, se necesita al cien por ciento quc las computadoras, servidores y paquetcs

sean rapidos y eficientes para que el servicio snlga a tempmnn hom y los’ ‘envios de mformncxén en:

el horario que le corresponde, pues de lo contrario Ios clientes cance]arén el serv:clo. o

-b) Un ambiente hostil se caracteriza ; por ser “dominante, cstrcsantc y amcsgado

(Fermiéndez,1991:282) Es otras palabras, Comunlcuclén y Andlisis dlanamente se encucntm con unn

competencia que involucra otras empresas que ofrccen servicios informativos. La lucha ‘es Vdmna y

si los servicios no se entregan bien'y a ticmpo, el cliénte puede elegir otra empresa que ofrezca el

mismo servicio, Esto se vuelve frustrantc, pues siempre se corre con el temor de pcrdcr un cheme. ¢

El personal del departamento de Ventas todos los dias estf en la lucha por. cncontrar nucvos}/ :

clientes. Estos ejecutivos reciben una mucstm de los servicios que se realizan, con las mdlcaclones E

precisas para que puedan convencer al posible prospecto y lograr que conmﬂe el serviqx 3

conclusién es muy estresante.

c) Un ambiente heterogéneo es “cuando los mercados de una organizacién son variados en sus




caracteristicas™. (F érhéndcz, 1991:282).
La: empresa ‘tiene ‘una’ diversidad de mercados totalmente diferentes; pues “abarca
orghnimcibheé’ inélinédas al campo de las telecomunicaciones, telefonia, bancos, industrias
: nulomotnces. dlstrlbundorcs, turismo, sindicatos, aeropuertos, centros comerciales, escuelas, mcdxos
v telev:swos, ngcnclas de relaciones piblicas, dependencias de gobierno y de autotransporte. ‘ :
- Por lo tanto, los résultados de Camsa se pueden determinar que varian segiin el cliente y al sector al
‘que van dmgldos Todos los productos de la empresa son diversos, pues busca aduptarse a Ias
ecesndndcs del entorno que lo rodea para cubrir esas necesidades que el cliente demanda. Pnra cllo
.’ va @ recurrir 2 nuevos mercados y oportunidades que reditdan en ganancias econémlcnmcnlc
hablando y principalmente en su crecimiento.
d) En cuanto a la desintegracién “que se refiere al grado en que un dctcrmmado amblcn »
encuentra organizado”, (Femandez,1991:282) tenemos que Camsa, como orgamznclén cx:sle en un

ambiente de desintegraci6n, pues como hay una reducida estructuracién pues no hny un orden dc'

todas las empresas, secretarfas organizaciones que se muevan entormo a un mlsmo reg]nmcnto e

Mensajeria, Distribucidn, Particulares, Monitoreo, Publlanéhsls, Snstcmas y Anéhs

Asimismo, cada subsistema tiene sus conductas y comportamientos mforma]cs pnrn la clabomcxén .

de los servicios. Lo que seria una forma de organizarse como respuesta al mcdlo nmblcn

Pero no existen normas generales para todos los departamentos, prmclpnlmcntc para co 1 ina;ue‘l
todo frente al medio ambiente, si existen, estas son de manera verbal. EARC I

e) La escasez y abundancia “se aplican a la definicién de un ambiente del cual dependen las
organizaciones para vivir. La abundancia y escasez de materias primas, de recursos humnnos o'
naturales, como los energéticos, conforman la ecologfa de una organizacién y de su- adccuado'
conocimicnto, administracién y explotacién dependen de la sobrcwvcncm del mstcma

(Femiindez,1991:285). T
En cuanto a los recursos humanos de Camsa. fuera de la empresa cx15te una enorme demunda de
personas que desean trabajar en la empresa. Pcro por. lﬂ falta de rccursos econémlcos, esta idea de

contratacion de personal nuevo esté hmltada. ASImlsmo, tambxén se toma en cuenta que el pcrsonnl‘

que desea ingresar a las filas de lu cmprcsu tcngn cl perr ! dcscndo para cubrir cierto puesto, pero si i

no sc tiene esos lugares segulran vuc{o

Actualmente, Comunicacién y An.’al presa quc cuenta con alrededor de 140 emp]cndos

en cl que se elaboran servicios que pertenecen al glro memmente informativo.
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En referencia a la materia prima, existe una gran abundancia en el medio nmbiéme, pero dentro del’
sistema esta limitado porque en la planeacién esta determinada en una cxena cantldad de dmero para
adquirir solamente lo necesario, y lo que estd dentro del presupuesto. ;

En resumen, la caracterizacién del medio ambiente, arroja datos sobre Camsa. en el c al sc pudo :

detectar que la organizacién no es totalmente contmgemc, pues su sobrcvwencxa sc ha, busndo en
adaptarse a los cambios en forma lenta, lo que le ha permitido sobrcvmr. e
3.2 FUENTES DE INCERTIDUMBRE

Para poder llegar a detectar las fuentes de mccmdumbre es necesano decodli’ cnr el amblcnte que es

“traducir los signos de un mcnsaje a algo ‘que tenga signifi cado para nosotros
(Fernéindez,1991:286) i ) ;

Pero, también hay que tener en cuenta \svno“de los principales problemas que enfrenta cualquier
organizacién. Entendiendo mccmdumbre como “el hecho de no poder predecir correctamente todas
las altenativas de un evemo dado L La informacién reduce la incertidumbre y por eso la
organizacién buscard en el amblente. sngnos, mensajes que le indiquen cambios probables del
entorno.( chéndez,l991:287). f '

Estas caracteristicas desembocan en una mezcla de coyunturas. obsticulos, oportunidades y
problemas en la empresa.

a) La empresa también se encuentra con obsléculos que es *“algo con lo que una orgammclén
tiene que aprender a vivir, tal y como son”, (Femnindez,1991 285) '

Comunicacién y Anélisis, ha aprendido a vivir con 1|mlmcmncs econémncas, ya faltn dc este factorv

" importante, la tecnologfa innovadora no se puede adquirir en €l momento.

Por otra parte, también existen las consecuencias del factor cconémlco, quc desborda en Ia falta de' :

personal mejor remunerado. Esta es una consecuencia de tantas plazas vacante

b) Existe ademads, coyunturas “que es un evento probnble (aunquc no seguro) que 1den1mcnte, :

la organizacién debe prever, ya que puede nfecmr fundamcn!a]menlc
(Feméndez,1991:286).

Enla Agencm, todo el tiempo esti la prcocupncnon de que algun hcnte

us= opcrncxoncs s

) esté satisfecho con su.

otra empresa que proporclone el mlsmo servicio, pero quc sea mucho més ef cxentc que Ia antenor

c) La empresa SIempre esta en busca de oportumdudcs que es “um: situacidn potencial de
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- ganancia parn‘r. la - organizacion, fi:omo'};cuandoxieyl : gobiemo -protege . mis . mercados™.
(Fernindez,1991:286) : : e : ‘

Comumcnclén y Anallsls suempre esta al tanto de e g s oponumdadcs parn aprovechurlas a tiempo.

En éste caso. las’ oportumdades se van dando cuando sc gann un nuevo clxentc‘ si al cliente se le

ofrccc otro servicio dxferentc y més versatil al q ya ) tlene, 1o puedc adqumr, aunquc sen por unos
pesos mas. Pues si el contratante lo neccsna para estar blen |nfommdo y tomar antlclpadamcme
medidas y decisiones sobre ¢l trunscurso desu empresa, no le vaa lmportnr contrn(arlo, pues cubre
una de sus pnnclpalcs necesidades. T A

Ademns. otra de las oportunidades que se presenta, ‘es quc el personal dc ventas debc buscar
diariamente clientes; estos ofrecen los servicios de la cmpresn y se, cnvian muestms por. tiempos
determinados, si es de su agrado contratan el servicio. Esta es otra oponumdad pam cl creclmxento .
de la empresa y beneficio propio. ’

Asi es como estas fuentes de incertidumbre ayudarzin en gran medlda a detn]lar ln mccmdumbre en
1a organizacién a través de informacion que se obtiene por medio de diferentes mccnmsmos
" 3.3 MECANISMOS PARA OBTENER INFORMACION DEL AMBIENTE

.. Después de decodificar el ambiente de una organizacion se busca reducir la incertidumbre a través

‘de 'la informacién. Camsa siempre busca mensajes de su ambiente que le permitan conocer los
cambios del entomo, de hecho para tomar medidas previas para el buen funcionamien_b de la
eﬁpmsn; '
Existen mecanismos que utiliza Comunicacién y Am’llisi‘s para obtener informacién del ambiente,
por lo que busca signos, mensajes que le indiquen cambios probables en el entorno. Estas pautas
e pani extraer informacién son la retroalimentacién (feedback) directa del ambiente que “puede ser
"tnnto positivo como negativo y se traduce en una sefial fééil de decodificar”, (Fernindez,1991:287)
. Por ejemplo, una de las estrategias es: Camsa habla con el cliente y le pide una muestra elaborada
. de la empresa que anteriormente prestaba su servicio. De esta manera, obtiene informacién y tiene
"el conocimiento de cémo debe ser el servicio, toman las medidas pertinentes con el fin de acoplarse
Sl corpbrativo y satisfacer sus nccesidndes y no cometer los errores de las empresas que prestaban

SUS SCMCIOS al nuevo cllemc antcnon‘nenle Asxmlsmo las estructuras de los servicios anteriores,

o sc usan para las nucvns y dlscﬁar un nucvo servtcxo que ndqulnm cl chcntc. En consecuencia se
: elabomré cuél scré ‘su cos
los dlas cstﬁn en buscn de mcrcados y pnmero mvestugnn o

ntes a travcs de pcnédlc s, rcvnslns. nmlsladcs y llamudas

Despucs dc csln' xplorncxon, ofrcccn los servlclos de la
: ngencm Envian los productos por mml ] mcnsnjcro y ésta s, va modifi cnndo de ncuerdo a lo quc el




- cliente qulcre, con el (' in dc que adquxcm el producto.
’ASlmlsmO, cn el depnrtamento dc Admlmstmclon en ntencxén a cllentes, recxben las quejas,

,opmlones y sugerencms de ]os chcntes, conel ﬁn de dctectar en dénde estén blen y en dondc est:in

“mal.

. En cuanto al Departnrncnto de Anélisis cuda uno de sus mlembros, envfan m nsajcs o sugerencms a

los rnzul de los cllcmcs, n el ﬁn de onocer su oplmones sobre su semcl,

o sugercnclns Esto se
: consngue a través de la fcedback que seda cntrc emprcsa y cliente.

»rec]utar al personal y dependiendo del puesto, se tomtirén en cuenta tanto npmudcs, expcnencm y‘

estudxos

Todos los deparmmentos txenen dlfercntcs requnsxtos dc” selccmon de personul ‘pues varla de

) acucrdo a las actmdades que se reahun en los departamemos. Asimismo, en general, a los nuevos

"_mlembros se Ies pone a prueba un mes, y sl cumplen con las tareas que les son asignados, el trabajo

es suy De esta forrna la ngencla consxgue obtcner a sus emp]eados con las cualidades necesarias,

- asi, cohsnguen reducir Ia mcemdumbre en cuanto a la contratacion de personal poco eficiente.
,‘:Otro de los ‘mecanismos, es la ndqulsxclén de una empresa que funja como su proveedor, pero en
Comunlcgcxén y Anélisis no se ha sollc;tndo este tipo de actos,
) Fi‘nnilrrnent‘e,' existe la ihﬂueﬁcin enla 'éﬁiniﬁn plblica mediante campailas de imagen o patrocinios.
“Pero'en Camsa no existe, pues 10s éaétds y los recursos econdmicos, no podrian ser subsidiados, ya
: que aun es una empresa medmna con gananclas medias.
34 TOMA DE DECISIONES CON RESPECTO AL AMBIENTE
‘Pam la toma de dccxsmnes con respecto al ambiente, Camsa toma en cuenta el ambito econémlco,
pues para ser una emprcsa con giro informativo y lucrativo, este factor Juegn un papel xmponante
para su desarrollo. -

La mccmdumbre en la Agencia siempre estd presente, por lo que debe de nplxcar sus mecamsmos
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para reducirla, Pero atn asi, siempre busca adaptarse al ambiente teniendo presente la parte
econémica, en que la pueda afectar y en dénde estdn las oportunidades de crecimiento,

El personal de ventas, utiliza estrategias para la biisqueda de clientes potenciales, que requieran de
~ los servicios de sintesis informativa y que puedan pagar bien por ella. Pero ademds, la emprésa
tendra que adaptarse a las necesidades de las instituciones con el fin de poder cumplir con sus
. demandas y al mismo tiempo, crearles nuevas formas de necesidades.
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4 DIAGNOSTICO SITUACIONAL ;

El objetivo principal de este apartado es presentar los hallazgos que arrojaron nuestros estudios e

investigaciones en cuanto al ambiente de la agencia Comunicacién y Anilisis de México. :

Una de las perspectivas que se encontraron, es que Camsa, rétqma una comunicacién informal con

respecto al entorno, pues no existen bases escritas ni un seguimiento ordenado en cuanto a la

informacién que se pudiera investigar sobre el ambiente. Es decir, no se ha puesto la debida

atencidn a las tendencias como los clientes, proveedores, competidores, etc.

Por otra parte, la limitada organizaci6én formal que existe seria la que viene de revistas, periddicos y

de las empresas contratantes en el momento de dar una sugerencia o demandar algtn otro servicio

diferente al que ya existe.

Asimismo, la comunicacién formal e informal nace de la necesidad de que la organizacién es un

sisfema abierto, por lo que las relaciones con el ambiente son enormes, pues sin este factor, la
‘agenc'ia no sabria que rumbo tomar. Es decir, en primer lugar porque de estos elementos recibe
datos que influyen en el sistema, que es el econdmico, ya que sin él, Camsa se podria estancar, tener
atrasos tecnoldgicos y hasta podria desaparecer.

~ En resumen, la agencia al ser un sistema abierto, podria considerarse como una ventaja, pero al
mismo tiempo, una fuente de oportunidades y retos como se detectd en el enfoque contingente.
'En tanto, teniendo en cuenta que las fronteras de Camsa estén bien _deﬁnidns, su ambiente tivenerun
determinado comportamiento que estd fuera de las considcrﬁéioncs de la organizacién en el quc
debe de interactuar cn la toma de decisiones y aplicarlas. g,Pcro que tanto se ajusta la agencia a su
entorno?
Pues bien, partiendo de que nuestro objeto de estudio es Comunicacién y Andlisis de México, en el
enfoque contingente se encontré que teniendo presente la época actual, la empresa no debe
responder por si misma, sino que se da una dependencia del cumplimiento de una condicién.
Con esto se da a entender, que la empresa siempre va a estar condicionada, que la agencia no puede

~existir por si sola, porque las organizaciones que estdn fuera de sus fronteras, no funcionan por sf
mismas, smo que hay una dependencia de unas con otras, '
-Por lo que Comumcaclén y - Anilisis, en algunos momentos se vuelve contingente pero a pasos
‘lentos. Pues cunndo se le presentan oportunidades del entorno, trata de ajustarse a €l, pero no lo
logra en (odos Ios sentidos, como en el caso de la tecnologia. Las computadoras se cambian por las

ulnmas vers:ones, pero el tiempo no es suficiente, pues depende del factor econémico.

o Una de lns vcntujas de Camsn, es que busca adaptarse al medio ambiente pues al entablar multlplcs

rclncloncs, obhga ala empresa a modernizarse y aprovechar todas las oportunidades que se le

prcscntan. Pero la frena el factor econémico, como se mencioné anteriormente, lo que obliga a la
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Agencia a adoptar un comportamiento lento en cuanto a las 'ﬁi’c'r‘zas dél exteri’o'r. Adui se detecta un
cierto grado de apertura en el sistema de intercambio de mformaclén con su ambleme.
Asi pues, se puede concluir que gracias a la gran npertura quc se da con el nmblentc, Comumcamén

y Analisis facilita las innovaciones tecnoléglcas que son csencm]es pnra el funcnonamlemo de la

empresa, pues todo se hace en base a esta tendencm y depende ‘de un clcn por clento dc la

tecnologia para ejecutar con rapidez la trnnsfonnaclén dc los nsumos cn servncnos.‘

También se debe de tomar en cuenta, que las decisiones quc' (omc la empresa sncmprc van a estar

_variando mucho, pues estamos en una era en quc ]os camblos se dnn de un"dia a ofro, y no es
recomendable dejarse alcanzar ni rebasar por estos.

En conclusién, Camsa, mis que nada busca ajustarse al medlo amblcntc

tanto como donﬁfxérld;~
pues . siempre existirin variables que no se pueden controlar; como las’ tende :
competidores, las crisis financieras, los proveedores y los chcntcs ’ ;
En esta parte, se va a seguir desde la perspectiva de que el clima que se du en un sxstema. ‘como en-
el caso de 1a organizaci6n que es nuestro objeto de estudio podrd mflmr sobre el componamxcmo de
los miembros que trabajan agrupados en subsistemas, con actmdades dxferentcs pero que todos
llevan a un mismo fin: el servicio. Porque aunque los departamentos’ traba_]cn con ‘sus propias
normas, reglas y de forma distinta informalmente, cada uno participa en el proceso del servicio que
sera el producto a vender. ; . )
Pasando a otro punto, en los subsistemas de Camsa, existe una desintegracién, no hﬂy quien lleve el
rumbo de las actividades a pesar de contar con un gerente y subéercnté qu;: velan por la empresa.
Este es uno de los grandes retos a los que se enfrenta todos los dias, porque hay jefes que no saben
llevar el control, delegan funciones a sus mism;:s empleados, y estos al dar una orden a otro
departamento, 1o son tomados en cucnta pofqdc no viene de una voz autoritaria,

La comunicacidn, bésncamente es mformal entre subsistemas, ya que es oral, no lleva un reglamento
ni normas,; ademés que de’ estas son cambmntcs. Entre los departamentos la dependencia es enorme
ya que sin esto no se podr.’l llevnr a cabo el objctlvo final, que serd la conclusién del nuevo
producto. La comumcacxén dcbe ser un factor esenclal y primordial, pues es una empresa que
trabaja al dia, se mueve con respec(o a ln mformacxén del hoy por lo tanto sus demandas van hacer

reguladas de ncuerdo al entomo por lo tanto dcbc haber un cnmblo con respccto al medio ambiente,

porque si el medio estd cstructurado Y, dentro dc I cmprcsa sc dn una desmtegracnén los problemas

se daran todos los dins. hnsta que's pierda_el ‘control de. todo y los chemes recurran a la

competencia y desaparezca Ia m

e un orden ni un solo camino, un-

versas directrices.




La empresa a futuro, pdéibl:menfé tenga un aumento de personal, en un 50 por ciento. Seguira
creciendo gracias a la calidad de sué servicioé y a la rapidez de éstos. Ser4 necesario otro inmueble,
ya que este afio el departamento de Monitoreo lo van a expandir porque su personal aumento, y los
clientes también, Su tecnologia serd mds innovadora, se adquiririn mds unidades de escanners,
versiones més modemas de computadoras, y lo tltimo en paquetes de Software,

Los servicios numentnrén'y uno de los mis solicitados serd subir la informacién a las piginas de
Internet, que estas se podrdn visualizar desde muy temprana hora, pues mientras el personai de
Anélisis sube la informacidn, el cliente la podra ver al mismo tiempo. Su ambiente scguiré siendo
hostil debido a que los horarios de salida de todos los servicios es a muy temprana hora, habra
tensién y desesperacién por terminar el trabajo de todos los dias. Seguird 1a entrada por salida del
personal, debido a la baja remuneracién de los salarios en todas las dreas.

No habra una estabilidad en cuanto a los clientes, unos seguirin contratando y otros cancelarédn. No
podra haber una planeacion a futuro debido a la falta de una estabilidad que no es otra cosa quc el
reflejo del ambiente que se respira entre subsistema y otro, que debido a la falta de una
comunicacién formal, cada quien seguird haciendo lo que quiere, y solamente harin caso de las
Srdenes de los superiores.

Asl, Comunicacién y Analisis tratard de adaptarse al ambiente, con altas y bajas; aunque el control
dentro de la empresa se les salga de las manos. Una de las fallas principales que persistiré en la
empresa serd la rotacién de personal, que provocara la cancelacién de varios servicios y la falta de
dominacién de la informacion de ciertos temas de interés para la organizacién.
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CAPIiTULOIT
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En el presente capitulo se tiene como objetivo explorar la orgamzaclén a traves de la escuela clﬁsnca, :

humanistica, Teoria de Sistemas y por medlo dc ]as metéforas y la aphcacuén de Ins técnicas de

investigacion pertinentes para cada caiso,!t-

Por consiguiente, una vez consultada la teoriu 3 ntem

clén, en cste caso a Camsa,j

objeto del presente, en especial en. los depanament y de Partlculafes, Dlstnbumén,r
Publiandlisis,

Es asi, que este apartado, se verd una mterprelacnén de los ob_)cuvos dcl snstcma Camsa  junto con |

misi6n, que fue realizada a partir de la técmca dc la entrev:sta conversacmnes con fundadorcs de !

empresa, documentos y de la expenencm propla a lo Iargo de un aﬂo y mcdlo del mvcstlgador.
Ademds, se presenta una caracterizacién de Comunicacién y Amilxsxs de Méxxco n pamr dc Ias :
tipologias de Maytnz que dice que “las organizaciones tienen como objeuvo el logro dc cnertos i

resultados o determinada acci6n hacia fuera”, (1990) También se clasificana la empresa dcsdc el .
punto de vista de Parsoris como productiva; utilitaria de acuerdo a Etzxom, (Jos,l990 83)y con
funciones de primer orden por se productiva, segiin Katz y Kahn y de’ Woodward y Pcrrow. que se. o
involucra directamente con la tecnologfia. ‘ )

Enseguida, se hace una descripcién de las formas de reclutamiento a las que recurre la empresa, y = ::
que se encuentra en documentos. Después se hace una descnpclén desde lo formal aplxcundo Iali :
teoria correspondiente de la seleccion, en que de acuerdo al perﬁl del puesto vacante.

Por otra parte, se hace una deduccién del orgamgramn dcl objeto de “estudio que abarca Io ;

departamentos de Distribucién, Particulares y Anélxsxs-PubhanéIxsns, con su rcspccnvn exphcaclé

y analizando la pertinencia de éste factor. @

En otro apartado, se describe la funcién que desempeﬁan Ios mlembros quc estén mtcgrados en'l

empresa con respecto al objeto de estudio: En esta parte dcstncan los de Pamculares, Distribucion

Anilisis-Publiandlisis.

principales problemas: él podér

También cabe desmcar que pam dnr un dmgnéstlco, se rccurno a la parte formal,"pues. es’ el tema,

principal de este cupftulo y luvo sus I(mltcs, ya que es una; erhpresa que.se camctcnza por ser

mformal en nlgunos aspectos, cual no cxnsten documen(os, manuales m ObjethOS de’ los cua]es se .

‘39




pudlcra pumr. Pero en nlgunos nspectos destacaba Ia formahdad como “fue el casode lns”

mohvacnones y los puestos Este fue uno de los grandes obsticulos en el presentc nn.’shsns, pcro

':tambxén nos llevé a preguntamos, por qué no existen a pesar de que la gente llene noclén de cunl

: puede ser el ObthlVO. (,Cémo es posible que sin una parte formal la empresa funcno !

. Cabe destacar, que las entrevistas conversaciones fueron de mucha utlhdnd pnm p dcr dcduclr

g cémo era'la parte formal pues aunque en algunos aspectos exista la formahzamén, otms

.- ocasiones sélo csté en la mente de algunas personas, que llcvan Iaborando 25 uﬁos, desde su
‘fundaclén.

‘Al finak-se da un diagnéstico de cual es la forma posible de sanar a nucstra orgamznclén a través dc
Jla dctecclon de problemas y las soluciones que se le darfan a través de ]o fonnal el cémo dlce Ia"
; orgnmzaclén quees o cémo pretende ser.
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: ,'funcmnamlento, a pcsar de que existe esta organizacién desde hace 25 afios, ya quc por ser unn’

‘1 LA EMI’RESA COMO ORGANIZACION
--En el prescntc cupitulo sc proporclona ‘un nni\hsns orgnmzacnonal de Camsn pnnlendo de Iu :

estructum formal una vez que sc conoclé ¢l ambiente rclevunte del suprasistema. Cabe destacar quc T

- Camsa por Ia formu en que nacm y ha crecido como se menciona en el capitulo pnmero, no cuenta i

“con documcnlos' mtcmos quc hablen de objetnvos, misién, historia o que descnban el

'cmprcsa contmgente a pasos lentos, se guia mds por lo que sucede en su entomo, ndaptandosc a
. cnda smmcxén, a través de la reduccidn de la incertidumbre, ;

Por lo tanto, se recurrié a las entrevistas dentro de las conversaciones y a la expencncna propln del ;
investigador', que la avala por un afio y medio. Asi, es como se Iogm rcscatar el poslblc o
funcionamiento de la empresa en su parte formal y todo aquello que no se encuemm por cscnto y )
que no estd de forma clara.
1.1 TIPOLOGIA DE LA ORGANIZACION ,
En primer lugar, para entender a la agencia, hay que iniciar por comprender que es una
organizacién. *“Una organizacion estd constituida por una serie de fuerzas o factores (fisicos,
sociales, econémicos, culturales y politicos) que influyen en mayor o menor grado, a través de una
interrelacién” (Jos,1990:26). Pero también esta va a recibir insumos, ya sea materiales, como serian
los periddicos, revistas, papel y todo lo necesario para trabajar; se incluye el factor humano quien §s
el que realizard todo el trabajo; la informacién que es el giro principal de la empresa y finalmente la g
energia, pues sin ella los aparatos no funcionarian. o
A continuacién, se presentard una caracterizacién de Comunicacién y Anélisis viajando por el
mundo de las tipologias organizacionales de Parsons, Mayntz, Etzioni, Katz y Kahn, y Woodward y ..1".
Perrow. También se mencionara el camino que persigue la organizacién partiendo de los objetivosy *
la misi6n de la empresa que de alguna forma ayudard a describir a la empresa tal como es.
~Segiin Parsons clasifica a la organizacién en cuatro tipos que se basan en “la funcién o meta” que
tiene ln empresa‘ La organizacién destaca en la categoria de “organizacién de produccién, pues se "
. encargn de elaborar servicios que serin consumidos por la sociedad”. (Jos,1990:82). v
{ASlmlsmo, retomando a Mayntz, quien propone una clasificacién de la organizacion tomando cn
“‘euenta 10s objetwos, dice que la “*organizacién tiene como objetxvo el Iogro dc clcnos rcsullados 0

delenmnada acclon hacia fuera”. (Jos,1990:82)

: Por otra parte, la empresa de acuerdo con Etzlom, en su hbro Orgnmzncxones Modemas,

o mmb|en dependc dela cnpacxdad de esta “para mantener cl control dc Ios pamclpantes en elln y Ias
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divide en 3 tlpos Yy ln cull se retomn por cl gl e la emprcsn quc esla uuhmna ‘en las éuales el

medio de conitrol es de nutumlcza fi nanclem o de rccompcns s matcnnles a empresas productoms
de bienes y servicios™. (Jos,1990 83)

De acuerdo a Daniel Katz y Robert Knhn, proponcn una tlpologi ~de primer ordcn y dc segundo )

orden, lo cual de acuerdo a la funcién de los factorcs de pnmcr ordcn s¢ dan cuatro tipos de

organizacién, en la que destaca “las productivas, que se cncargan ‘de fnbncar blencs, proporcnonnr

servicios y crear riqueza para el piblico o para algin sector de la cconomfa" (Jos,l990 84)
Finalmente, Woodward y Perrow, hacen una clasifi caclén cn cuanto a; la tecnologia, en la que

demuestran “no sdlo los lazos estrechos entre la tccnologfa y Ias'mefas, ya que la tecnologia se
aplica para lograr ciertos cambios prescritos en la materia pnmn, smo tamblén porque demuestra las
conexiones decisivas entre la tecnologfa -y los: proccsos . de»-, control - orgamzacl‘onal"
(Salaman,1984:83) ' Sene ‘

Al aphcar las tipologias a la Agencia de Noticias, objeto dc estudlo del presentc con respcclo ala

utilidad para otras empresas, pues es una empresa de producc:én/ :

Asimismo, al aplicar la tipologia de Mayntz a Camsa, no concue a el ogro. resultados

pues estos no estdn formalizados pero si tienc una dctermmadn accién hacia afucra que son el

cumplimiento de sus servicios informativos.
Esto qué es lo que busca la empresa al tratar de vcnder un scrvnmo y poderlo colocar en el mercado
por lo tanto es una organizacién de la vida cconémlca porque sus t' nes son lucmnvos. pucs s:empre

busca el negocio,

Por ejemplo, en Camsa al ser cmalogndn como’ dlce Etzmm, una organizacién “utilitarias, en los
‘cuales el medio de. control es de natumleza ﬁnnncxcm o de recompensas materiales empresas
¢ productoras de bienes Y servxcms N pues recnbc un pago por todos los servicios que recibe, y con
. esto mejornn y agrnndn la tecno]ogin dc ]n empresa, porquc con las entradas que recibe, estd

teniendo la’ capncldnd dc ngrandar sus ‘infraestructura modernizarla. Camsa es “productiva” ya que
~ayudaa otrns orgnmzacmnes a tomar las medidas necesarias para diagnosticar el rumbo que deberd

Nevar la empresa, de acuerdo a las funcloncs de los factores de primer orden.

También d:cc que cualquxcr sxstema ‘estd .compucsto por otros sistemas. Ve las organizaciones

como subsistemas sociales que son mecnmsmos para la ejecucién de lus necesidades sociales, pero

que tnmblén estin compucstos de otros susbsxstemas que |ntentan rcsolver los cuatro problemas

! Se da valor metodolégicoa ln cxpcncncm propia del mveslxgndor como actor participe en las actividades
que se llevan a cabo dentro de la empresn, aunqu enga sus propms tend ncms. Esto le da peso a la




L bés:cos dcl

de 1a organizacir que sbn'a latente, la aduﬁtai:ién, el aic"‘_m'ce“debla'bs metasy la -

: mtegmclén" (Snl' 1

‘ homno dc sallda y a los actores se le dan estas herramle ;
pero al mxsmo tiempo lo sujeta para ponerle homnos ‘est cxdos enel quc entreguc sus’ servnclos y .
’(_‘ por. las facnhdades para realizar su trabajo, designa otras. tarcas, con el fin de aprovechar o cxplotar .

. al tmbnjndor y esté ocupado todo el uempo de su Jomada ]aboral dc 8 homs en el dfa 07: 30 horas '

*“en el horario de la madrugada. R RN

: Asf, es como Camsa es el claro ejemplo de lo quc dlcc Pcrrow quien “demuestra la conexlén »

" directa entre la organizacién del trabajo y la orgnmzaclén del com:rol“ (Salaman,l984 84) Yn quc v

el control de los hombres a través de la mnmpulaclén de la tecnologfa es una estratcha quc sc daen

iEn el departamento de Anﬁlxsw-Pubhanéhsxs, las
computadoras son armadas con nucvos paquetcs, y poco a poco las han 1do cambxando por

base a las herramientas que se: les brmda.

versiones mas modemas y més nipldns, con el ﬁn de elaborar més rép:dos l_” scrvxclos al mismo

final séni quien tenga el poder, - .
1.2 POSIBLE MISION

De acuerdo a la experiencia del investigador durante un afio en Camsa y aplicando entrevistas-

conversaciones entre los jéfes de: mayor antigﬁcdad en la empresa, como el de Andlisis-

Publianilisis, Distribuéigﬁn y el personal de sistemas que estd més conectado a la gerencia, se indagé

investigacién,
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sobre cual seria una posiblé misién; en las que no hubo un cuestionario previo pues no fue una

entrevista formal, sino teniendo en cuenta cudl era la informacién que se deseaba conseguir, se

hicieron las siguientes preguntas en forma de charla informal, ;Cudl es la filosofia de la empresa?;

{Qué es lo que se espera de la sociedad?; (La organizacién tiene algin compromiso con la

sociedad?; ¢(La creacioén de productos innovadores juega un papel importante en la sociedad y en la

empresa? ¢La informacidn es importante para los empresarios? (Ustedes actiian como una forma de

intermediario entre la informacién y los empresarios? ;Sienten que son importantes para’ los

empresarios, bancarios, y otras industrias en México?; ¢(Es importante la informacién para los"
empresarios de los principales diarios de circulacién nacional, provincia y revistas espcéializadés?. )
Estas dudas surgieron por parte del investigador al tomar en cuenta que en la empresa no existe por..f :
escrito misién alguna, en la que destaca por lo mformal que sc cntlende por lo que no esta cscnt o
Y de acuerdo a los datos arrojados se puede dcduc:r que la pos:ble mxsxén quc tiene la orgamzacuén ch
es:

de sus empresas y contribuir en el desarrollo del pafs
Lanzar nuevos productos que satisfagan la necc51dad d ]os cllcntes. I

Por lo tanto, se puede decir que la posible misién con

con la realidad en cuanto al lanzamiento
de nuevos productos que satisfagan la nccesxdad dc los chentes, pucs estos se dan esporadwnmcnte,
ya que por la falta de tiempo, el lanzamlcntq:dc servicios nuevos se da ‘de.vez en cuando, no en
forma seguida. R o :

Como ya se dijo con anterioridad, los objctxvos dc la emprcsn, Jumo con la mmén solo esté en la

mente de algunas personas y no son muy clar

Sélo se ccrcnn alo que se VISuahza que es. Se
aspira a que se tenga a los cmpresanos dc 'cgocws enterudos de los’ acomeclm:emos polmcos,

econdmicos y sociales que conciernen a su ﬁrea de trabn_]o, dc qué forma pucde nfectnr v los acerca

a una posible solucién.

Esta informacién es mdxspcnsable quc llegue a homs muy tempranas a lus personas que Ilcvan cl~ ‘_f
rumbo de la empresa, . consorcio, corpomtxvo [ alguna institucién de goblcrno p ra; tencrlo

prevenido o decidir cusl es el mejor camino para su organizacién.

Esto muchas veces no ‘es posible, por que los servicios no salen a tiempo, debldo a 1a cnrga ‘de
trabajo de los miembros de los departamentos de Particulares, a su vez, retrasan las otras fasés dela

produccién que involucran al subsistema Andlisis-Publiandlisis.
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. Se_puede decir que en primera - instancia, la misién al no estar formalmente, afecta tanto a las

funciones de todos los integrantes de la brgnnizdcién, porque no tienen bien definidos qlie eslo q'u'é L

hacen, para qué lo hacen y les crea una confusién tanto en sus tareas como en la coopcraclén entrc e
los empleados. No se sienten identificados con nada, sélo tienen algo de noclén de lo quc hacen y

porqué estan en la empresa.

Por otra parte, 1a falta de algo que los gufe y sepan por lo que luchan o hacen, provoca que e]i
camino por el que van no sea el adecuado y sea vago. En gran medida depcnderé de qué es lo quc se
busca lograr en un futuro y cémo reanimar la productividad de la emprcsa en el futuro.

Existe una correspondcncm del posible objcuvo de la posible mxslén. pues, los dos_van dmgldos

un posible objetivo y misién.
1.3 OBJETIVOS EN EL AIRE




onscxente del

o ObJCtIVO péra cl sxslema y dlrunn y conﬁguren
(Mayntz,1990:56) ° B : Eie
Pero también los sistemas parciales, “aun cuando_ no estén dirigidos a un ijcti?d, dependen, en

; éstéLde'i“mcglo/ a'dich rppresentacnén

cambio, para poder funcionar y perdurar, de elementos fuera de si mismos"” (Mayntz,1990:59) ‘

Por ejemplo, Camsa, depende a un nivel muy alto del ambiente, pues estdn al pendiente de las
necesidades de las organizaciones que estin en la sociedad y qué estén dispuestos a pagar por ellas,
y es asi como se da una constante relacion de intercambio con su medio social. La organizacién se
caracteriza por ser un sistema abierto, por sus multiples interrelaciones con el ambiente, se adapta
lentamente, sin perder su identidad.

Asimismo, de lo anterior y al giro de la empresa que es de informar, analizar y sintetizar, se
concluye que el posible objetivo de la empresa es:

Proporcionar servicios de monitoreo, anilisis y sintesis de informacién a horas muy tempranas para
que los empresarios tomen las medidas pertinentes y llevar en su empresa por el camino pertinente.
Al contrastar este objetivo que no estd por escrito se concluye que la Agencia si informa, analiza la
informacién pero a horas tempranas, que serfa acomodarse al horario que el cliente lo pide es dificil,
por la carga de trabajo os una sola persona, por lo tanto, no se puede cumplir con el horario pactado,
y al retrasar la informacidn, el empresario al que se le hace llegar su servicio no tiene tiempo de
tomar las medidas adecuadas para el funcionamiento de su negocio y en consecuencia cancelan, Por
esta parte -el supuesto objetivo formal es flexible y por no mantener una rigidez afecta la
productividad.

Sin cmbargo, sx existe correspondencm entre el objetivo de la empresa con algunas labores y la

Velnborac 6n de unos cuuntos servicios ya que se cumple en el horario estipulado y la informacién’
g3 a hora a] chcnte, como se menciond anteriormente, no es el mismo caso para todos

o los productos.

- Con rcfercncm a lo antenor. la falta de un objetivo formalmente establecido por Camsa, conlleva a
g crcar conquIén yqu los emp]eados 10 se sientan identificados con las tareas que laboran dentro de

la orgamucxén. Ademés no saben para que puede servir la informacién que ellos estin analizando
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si no entienden cudl es la verdadera labor que tiene hi érﬁptcﬁ con el cliente y con la'sociedad a la
que le venden servicios informativos lo cual se demucstra una partc formal muy borrosa.

La falta de un objetivo bien establecido dela emprcsa, dcpcnde de a)guna formn para ‘el futuro dc la .
empresa, pues teniendo bases firmes sobre o que quncrc hacer, podra cnfrcntar la compctenc:a ante
empresas nacionales e internacionales, - ’

Pero cabe destacar, que a pesar de no tener formalmentc un Ob_lcllVO, la empresa trabaja sobre 1deas
vagas, la cual Camsa se adapta a'la espontancldad de los hechos dados, intemos y externos. i

Por otro lado, entre el posible objetivo y de la-estructura de la organizacién existe una estrcchn

relacién, Pero en este caso, asi como surgié la emprcsa, que primero fue por un grupo de pcrsonas,

después de esto se da la divisién del trabajo, y finalmente recae en una estructura, se pucde concluu‘ S

que de esta se derivé la posible conclusién.

t influida y -
configurada de una manera variable por diferentes factores, en estc caso, n Camsa el que més ha

Esta conexi6n entre el objetivo y la estructura no es la misma sicmpre sino qui

influido, ademds del econémico, es el tccnolégxco. 5,7 [

identificacién de estos con el sujeto,
2 ESTRUCTURA

reglamentacién organizativa duradera”™ (Mayntz,1990:112)

En particular, la empresa Comunicacién y Anélisis, destaca por scij una erhpresti informal pues los
miembros de la organizacién no se rigen por un reglamento, aunque en algpnds aspectos, que son
minimos, sobresale por lo formal pues todos los tmbajndorés quedan obligados a ciertas normas, por
“medio del contrato de trabajo y a determinadas prestaciones y motivaciones.

" Aunque cabe destacar, que no necesariamente es informal, pues en muchos aspectos la organizacién

trabaja bajo compromisos, porque existen y asf se rigen.
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£ ,"producuvo

~ lentos cusando exnstc el caos, por lo tanto fue viable abarcar a‘la empresa desde una Tcorm

Pcro volvnmos ala estructura ‘de; ln orgamzamén en-este caso Cnmsa cstﬁ compucsla por 13
dcpartamemos y nuestro objeto de estudio” estﬁ enfocndo a’l ﬂrens" quc son: Pamcularcs.
DnslnbumonyAn.’:hsm-Publmnnhsns :

_ Cabe nclnrar, que sc recurné n eslos SIstemas, porque son las que se relacxonan mﬁs y en estos se

realizan las dlferentes fases de los productos, pucs cada depnrtamento ejccum un paso dcl proceso :

: Eslos dcpanumemos, estén bajo una estrucmra Jerﬂrqulca quc va desdc el Jefe, en la partc dc amba"
' hucm abajo donde en la parte ditima se encuentran los cmpleados. Se caractenza la estructum por ;

~ser flexible y se quebranta cuando s le aplica una fuerza de podcr yse adapta al mbleme a pasos .

Contingente, aunque su adaptabilidad no sea en su totalidad.
A continuacién se presenta el organigrama que se dedujo a partir de los pucstos que se encuenlmn. :
formalmente establecidos en las credenciales de los actores sociales dc Comumcaclén y Anéhsw dc
Meéxico. '
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2.1 COOPERACION Y DIVISION DEL TRABAJO
. También se' puede analizar nuestro objeto de estudio, los departamentos de Particulares,
Dfsgribucién y Anilisis-Publiandlisis, partiendo de la cooperacién y la divisién del trabajo como

parte de una organizacidn para realizar las labores dentro de la empresa y bajo los lineamientos de

“.” Marx, pues se retoman los conceptos mencionados de su obra. Asimismo, se describira cémo es la

cooperacién en Comunicacidn y Anélisis con referencia a los subsistemas antes mencionados y este
cémo deriva en la divisién de trabajo que recae en las funciones que cada uno de sus miembros
- desempeiia.

Se entiende por cooperacién “la forma de trabajo de muchos que, en el mismo lugar y en equipo,

= trabajan planificadamente en el mismo proceso de produccién, o en procesos de produccién

: ‘dlstmtos pero conexos'’, (Marx,l999 259-271) e :
En el caso “de ancu]nres Dlsmbucxén y Amihsxs-Publmndhsns, fundamentado con base en la .
»experlencla del mvcstlgador de aiio y medio dentro dc la empresa , 1a cooperacién de los mtegrantes
‘esté con basc a Iz\ divisién de trnbnjo pucs se delegan ncnvxdades y funciones desxgnadns por el jefe

scgun el dcpnrtamento ya'que cada persona cs responsablc de un chcme. Ademis, el pcrsonal neneb

' contacto con los otros miembros de su mlsmn ﬁrea yen todo caso con ofros departamcnlos para que '

: ‘: se puedn dar un intercambio de informacién y el seguxmlento de las otras ctnpas del producto. El
contncto entre emplcndos es mdlspensablc pam que el | producto salga enel menor tlcmpo posuble y
ala brcvednd

- Ahora bien, éstas relaciones con los otros mxembros de la empresa, 1o sélo es cucstlé n dc que salgn

: n tlempo el trabajo, sin que en gran medida va a ver,por sus propxos mterés que tamblen senn‘

benef' icios para ellos mismos, como el sacar a tiempo los servicios y que no ser

Cada integrante del drea de Anilisis-Publiandlisis, cuenta con'la tecnol gis neccsana y las :

-~ herramientas suficientes para realizar su trabajo en el menor tlempo posxble mbargo, e‘(lste un’

obstéculo, pues los instrumentos con los que labora, como serfnn las omputudoras, no 'son los

suficientemente rapidas, lo que impide una manipulacién de la tecnologin y‘ por lo mismo los

servicios salen horas después del tiempo estipulado.
En primera crea una divisién de trabajo que es segin Marx, lu Vrepammén de lns dlferemes tareas
que los individuos en un trabajo - especifi ico que corresponde a: “una purte del proceso, se

complementan unas a otras” (Hamecker,1994:64) pues se dclegan actmdades y funclones seglin

las actitudes, capacidades y conocimiento del personal,- -} 8
Los jefes de los departamentos, motivan con la remuneracxén cconémlcn -a cnmblo de que
intervengan en otras tareas ajenas a la propia. Aphcando el dlcho el que termina prlmero le ayudaa

su compaiiero,
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; Ademas los de mayor nivel jerdrquico, reahmn un dxscurso en el que dice que el personal es
inteligente y este debe ser ejecutivo en sus lnborcs y tareas. También utiliza mucho el ténmno de
“dos cabezas piensan mis que una”, scgun el dlrector de Andélisis-Publiandlisis y nsi motiva para
que todos mtervcngan en los servicios que s¢ cntregnn con horas de retraso, ’ 2
Asimismo, se recurri6 a la parte formal (contratos) para rescatar las funciones nlrededor del trabajo
en este terreno que se da con bnse en ]as s:tuncnones que se desarrolla todos Ios dfus y en el que
participan los miembros dc Pamculares, Dlsmbumén y Anilisis-Publiandlisis como mtervcntores

- en las labores de los servnc:os informativos.:

Asi, es como se consigue la’ cooperaclén en las dreas de Camsa con rcspecto a nucstro objeto dc' .
estudio, que va junto de la mano con la dxvns|6n del trabajo, pues sin este no se consngue quc salga
" bien el trabajo y el producto, pues f'nalmcntc esta cooperacién de todos es o que le da vnda a la

empresa.

Pero, también en algunas situaciones se dala cooperacién muy hmltad pues los agentcs socxales,

tienen mucho trabajo, y esto impide que todos cooperen con un scrvxclo ‘pues por el sueldo, sélo se )

limitan hacer sus labores para salir temprano y no rebasar su horano de snhda
2.2 GRUPOS FORMALES DE TRABAJO i .
A continuacién se abordaran los grupos entcndléndolos PO p! 6dlégico .rdﬁe ".es :
sean sncoléglcumente
.(Schem,1982 135).

Ademis se ejemplifican con la deteccién de los grupos formales e mformalcs quc ‘existen dentro de

cualquier grupo de nimero de personas que mternctuan unas co

conscientes unas de otras Y que se perc:ban a si mlsmns com ul’l grup

la organizacién Comunicacidn y Andlisis de México. ) .

En primera instancia, en las empresas también se deteclan los grupos formnles de trabajo que se
define como “aquellos que se integran en una empresa para rreahzar una tarea especifica relacionada
con su misién organizacional”. Estos pueden ser pen'nﬁnentes, que serian las unidades de trabajo
dentro de un departamento y las temporales, que son las comisiones especiales que dejan de existir
en cualquier momento. (Schein,1982:135)

En contra parte, también existen los grupos informales, que son “aquellos que se conforman sin .
algin codigo de conducta escrito y las funciones no estin definidas. ‘Surgen.de los factores

informales y de las relaciones y necesidades humanas”. (Schem 1982:135)

Dalton distingue 3 tipos de grupos formales' "horlzomales que pcrteneccn nl :mismo mngo'5
verticales, que pertenecen al mismo depurtnmento y ml'(tos que pertenec '
diferentes departamentos™ (Schein,1982; 138)

En este caso sc detectarin los grupos formales de la orgamzacxén- Esta parte se aplica’a Camsa en-.

los departamentos, objeto -de estudio - del presente de’ Dlstnbuclén, Particulares - yvAnéhsns-
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Publiandlisis. En cada depannmenio, existe una unidad de trabajo dentro de cada subsistema que
trabajan en una actividad que se relaciona, por ejemplo en el Particulares, se dedlcan a sclccclonar
las notas por temas y después las forman, en ella participan 40 personas; en Dlslrlbucmn, hacen
algo similar pero con la cxcepclén de que ellos no seleccionan las notas, sélo las formnn, cucman‘

con 9 elementos y finalmente estd el departamento de Anélisis-Publiandlisis, en el que sc elabora‘v

una sintesis informativa y por otra parte se hace una valoracién comercial de las notas.

Estos 3 departamentos, tienen sus tareas definidas, y claras, saben como departa [ mos, que va©

hacer cada uno, las tareas que se realicen dentro del subsistema es el mlsmo para todos sus"
integrantes del grupo, lo que hace la distincién entre un departamento y otro.

Entre los grupos informales dentro de Camsa, cabe destacar los grupos quc se. reunen para comcr,
integrado por 3 personas del departamento de Andlisis-Publiandlisis; el rmxto, formado por el
gerente, el director de Andlisis-Publianélisis y el subdirector general de estc mismo depanamcnto.
En el departamento de Particulares, se da el caso de 4 grupos de amlgos, mtcgrndos por 3 ad
personas y el de Distribucién que lo integran 5 personas; 4 chlcos, 2 son hermanos y los otros dos‘
también y una chica de otro departamento. ’

En el caso de los grupos formales, éste se da por la ncccsxdad de ntender una actmdad y forman una .

unidad de trabajo y en el segundo caso, que serfan los grupos mfonnales, se da, pnnclpal cntc por -

la amistad, por la probabilidad de interaccién dada por la proxnmldad ﬁ ca, o p
intereses.
2.3 ORGANIGRAMA

Antes que nada, cabe destacar que en Comunicacién y Andlisis no existe un organigrama formal

este se tuvo que interpretar de acuerdo a los puestos del pcrsonél y su ubicaciéﬁ jer.’n"qyuicamentc y
por el contrato de trabajo, en el que se hizo una dcduccnén a pnmr de como estd ‘estructirada Ia
empresa. Esto nos lleva a concluir que es una orgamzaclén poco formallzadn. No se pudo recumr a
manuales o a documentos, porque simplemente no existen, sélo en algunas cuestiones que ya se hn :
mencionado a lo largo de estas piginas. Por lo tanto, es una organizacidén que sin embargb se
mueve, porque a pesar de no bien definidas las funciones, tareas de cada quxcn los dcpanamcntos al -
inyectarles una fuerza de cualquier personaje: que tengn algun tipo de poder dcntro de :
Comunicacién o del medio ambiente sufrird una adaptnclén, puede caq’nblar [ fusnonarsc pnm"

permanecer o desapnrecer.

El objeto de estudio que comprende el prescnte trnbajo, nb ; cn el depannmento de Pamculnres,.

Andlisis-Publianilisis y Dlstrlbuclén como se mucstra enel orgamgmma
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renunclaron, eI jefe con todo y su gente que fueron los que abarcaron las tareas de este'

En el departamento de Particulares se encuentra un Jefe, subjet‘e y 10 auxxhares de nnéhsls que son':

los que seleccxonan por empresa las notas y las clasifican por claves y estos son formudas por 2

mtegmntes.
En'el departamento de Distribucién se hace algo similar pero con la excepclé 'd
notas. Este departamento s6lo forma las notas de algunas empresas y son la 'quc
Particulares. R
En éste departamento existe un jefe, un subjefe y 10 formadores quc
dependiendo la empresa o servicio que manejan, v
En Andlisis y Publiandlisis, existe un jefe. Anteriormente, estos "2 dep

separado, eran 2 dreas muy diferentes, pero se dio un conﬂlcto' dc 7dcr, ongmado por la

prepotencia del jefe de Andlisis. A consecuencia de esto, Io‘ 3. lntegrantcs que se encontraban’

laborando en el departamento de Publianalisis renunciaron. Asi, cl l”dc Junlo de 2001, el jefe de
Anélisis asumi6 la jefatura de Publianilisis con la mclusxén de 2 nucvos capturistas a la sxgulemc'

semana de este hecho. S g
Ahora  es Andlisis y Publiandlisis, un mismo subsiétemé .contareas muy diferentes y zonas
espaciales diferentes y distanciadas una de otra, En Anélisis se cuenta ademés del jefe, un subjefe y ‘
7. nnnlisius _y redactores. En tanto, en Publianilisis, existe el jefe y 2 capturistas de recién

: mcorporncnén. Cabc destacar, que en ningiin dcpxmamento objeto del presente, existen manuales o

tie avalen las actividades que se desempefian.

Es und’ emprcsa de gran informalidad. Pero la pertinencia de tener un manual no sxempre serla e] ;

"‘adecuado para darle un seguimiento y coordinacién a los servicios. Por- ejemplo,- cn el

V'J‘i_dcpnrtamento de’ Publiandlisis, una vez que se unié al de Andlisis y todos sus mlcmbros"

o ~"depnrtnmento, nadie lo sabia hacer, el trabajo fue confuso y laborioso, Por lo mismo, dcsdc hnce un:

i rmes y medlo que renunciaron todos los que laboraban en ese dcpartamento, los servxclos que ‘se
mnnejaban, muchos de ellos no han sido enviados a sus respectivos chentes, por lo que se corrc el

ncsgo de que cancelen por los retrasos que ‘se han suscitado.

B .4 PROCESO FORMAL DE TRABAJO
En cunto al proceso formal de trabajo estd definido de la siguiente manera, iniciando, por el.
‘dcpnrtnmento de Particulares, pasando por Distribucién y finalmente en Anélisis-Publianélisis. Se

pudo deducir, de acuerdo a la rutina diaria de los actores participantes en las fases de los servicios.
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En Camén, primero llegan los periédicos,” se reparien en el departamento de Particulares y
_Distribucién. Una vez que ya estin los diarios en las dreas respectivas; las sefialan con una clave y

las pasan a los cortadores. ’

2) Enseguida las forman por temas y empresas. Un juego puede servir a 2 clientes.

3) Una vez formado por temas las notas, se pasan al departamento de Anilisis, ahi’se

distribuyen los servicios a cada uno de sus miembros, dependiendo 1a fuente que tienen. B

4) Aqui es importante la divisién del trabajo, para que todos los clientes queden cublertos y no

falte alguno. Los integrantes del departamento, seleccionan las notas que corresponden al nnéhsls o

sintesis, se redactan en Word y una vez terminado el archivo se envia por e-mall fnx, mensnjero o

se sube a Internet, Todos los servicios tienen su hora de salida, ‘

La empresa ofrece servicios de informacién y revistas, monitoreo’ dc prensa, radlo y tclcwsnén,

publicidad, portales, andlisis de publicidad y de informacién.
Finalmente, se puede mencionar que el proceso formal de trabajo no se lleva de esta forma. puesto
que por los retrasos que se dan en cada fase, algunas se repiten y no se cumple con el horano
estipulado. El anélisis a fondo se verd en el capitulo tres, -~ :
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Llegan los pericdicos
a la Agencia.

—_—

«

ESQUEMA

Se distribuyen los
periddicos en las dreas
de Particulares,
Anilisis y Dist.

Se colocanen
casilleros
dependiendo su clave.

Los formadores toman
las notas de los
servicios que les
corresponden.

\

Se fortnan las notas.

Se envian por
Fax

mensajero

Correo electrénico o

|

Una copia de las notas
fisicas se pasa a
Publiandlisis.

N

“

~

Se seleccionan las
notas con una clave
dependiendo la
empresa.

Después se pasan al
departamento de
Anilisis para ser
sintetizadas.

Las notas son
seleccionadas y
redactadas.

Se hace una
valoracién comercial .
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Los resultados se
envian por mensajero
o correo electrénico.




2.4.1 INVENTARIO -

2.4.1.1 INVENTARIO DE RECURSOS TECNOLOGICOS

RECURSOS

COMPUTADORAS

IMPRESORAS A COLORES :

IMPRESORAS /NEGRO -

FAX

“SERVIDOR .

MODEM

- TELEEOI}{OSH ¥
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 ANALISIS-PUBLIANALISIS

RECURSOS HUMANOS

DIRECTOR DE ANALISIS DE INFORMACION

SUBDIRECTOR DE ANALISIS DE INFORMACION

REDACTORES Y ANALISTAS DE INFORMACION

FORMADOR

CAPTURISTAS

PARTICULARES -

JEFE DE PARTICULARES

" SUBJEFE DE PARTICULARES

AUXILIARES EN ANALISIS DE INFORMACION

FORMADORES

" DISTRIBUCION

JEFE DE DISTRIBUCION -

FORMADORES
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2.5 FUNCIONES

En primera instancia, los grupos comunes desempeiian una gran cantidad de funclones para su

miembros y para la organizacién. En este apartado se distinguirdn los tipos de funcmnes y las ue
desempeiian dentro de Camsa de acuerdo al departamento correspondiente ObjC(O de qstudlo

presente, :
Las funciones oganizacionales formales “son aquellos aspectos de la actividad grupal que coi
con la misi6n basica de la organizacién. Algunas de estas funciones se pueden identificar como po ‘
: ejemplo. el grupo puede servir para realizar una tarea, compleja ¢ mtcrdcpendlenle, que a una’sola
persona le quedarfa muy dificil realizar y que no se podia subdividir en tareas independientes
(Mayntz,l990 139)

Por otm parte, en los grupos que se conforman en las organizaciones, “la mayorfa de ellos parecen

"\tencr funciones formales e informales: suplen las necesidades de la organizacién y de cada unode .-
"sus mxcmbros. Los grupos psicolégicos, por consiguiente, bien pueden ser la unidad clave que
R facilite I ihtcgmcién de los fines de la organizacién y las necesidades personales de sus miembros™.
(Mayntz,1990:139)
Aterrizando esta teoria a nuestro objeto de estudio, se dedujeron las funciones en base a la tarea de:
'cnda depanamcnto y al orden jerdrquico en el que se encuentran y con respecto al puesto rchstrado‘
en las credenciales de la organizacién. En-cada departamento los mtegrantes desempcﬁan una
funcién que al final viene supliendo las necesidades de la organizacién. En esta parte se presenta cl.'
cémo dice la empresa que son las funciones por cada 4rea de nuestro objcto de cstud:o y al mlsmo,,

tlempo su formahzacnén serfa la m.’ss accrtnda para tencr muy bien claro qunén cs el quc rcallza un

A contmuacxén se prcsentan las funmoncs que sc
Publmnéllsxs. i :
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PUESTO/FUNCIONES

ANALISIS-PUBLIANALISIS

PUESTO/NUMERO DL FUNCION

PERSONAS

DIRECTOR DE | Su tarea principalmente es estar al pendiente de que las labores de los analistas se lleva a cabo enel .

ANALISIS DE tiempo establecido, que no falten notas y cuando haya errores los resuelva en conjunto con’el encargado

INFORMACION/1 del servicio. Delega tareas, y ayuda a resolver dudas que surgen en ¢l momento de elaborar un s'ervxcxo -
Es la persona que determina los horarios de cada miembro del departamento, observar y v:gllar la
conducta de los redactores y dar los incentivos.

SUBDIRECTOR DE También estd al pendiente de las tareas que labora cada redactor. El también hace servicios para Ios

ANALISIS DE clientes que se le asignaron. :

INFORMACION/1

REDACTORES Y Estos se encargan de analizar la informacién y seleccionar la que le interesa al cliente que va dirigido el -

ANALISTAS DE servicio. Una vez seleccionados los temas de interés, la redactan y se encargan de que el servicio llegue

INFORMACION/S al cliente oportunamente. Cada miembro tiene la tarea de realizar 3 servicios, que en muchas ocasiones
va a diferir en relacién a la datos que se incluyen.

FORMADOR /1 Su labor es formar las notas que selecciona el subdirector de andlisis de informacién, con cl fin de hacer
el Diario de Diarios.

CAPTURISTAS/2 Su tarea principalmente es medir las notas de las empresas que son de interés para ellos o donde vienen -

su nombre con el fin de sacar su valor comercial y es responsable de entregar el cierre de los xnformes en
las fechas pactadas con los clientes. :
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PARTICULARES

PUESTO/NUMERO DE FUNCION
PERSONAS :
JEFE DE Delega tarcas a todos sus subordinados. Reparte ¢l lruhujo segin las cualidades de cida uno, lom.l
PARTICULARES/1 decisiones sobre la informacion que lleva cada servicio segin su criterio y lo que le piden lus cmprcsa y
vigila constantemente que este todo atiempo ycompleto. 0 oosniann L
SUBJEFE DE Este ayuda al jefe de particulares en las tareas que le corresponden y toma su papel ]os dfas que cl Jjefeno [°
PARTICULARES/1 labora, el
AUXILIARES DE Su tarea pnnc:palmente es revisar todos los diarios de mayor circulacién y dlstmgulr con una clave las
ANALISIS/12 notas de cada servicio o mencién de la empresa solicitante. Los periédicos que rcvnsan varian no nenen
uno fijo. Al mismo tiempo, cortan el escrito para que sea formado. :
FORMADORES/26 La funcién de los formadores es recoger las notas de los casilleros, cortarlas bien, reducirlas'si es- "/ ©.7
necesario para después pegarlas y fotocopiarlas con los datos correspondientes como penédxco. pégma,
seccidén y fecha,
DISTRIBUCION
PUESTO/NUMERO DE FUNCION
PERSONAS
JEFE DE Vigila a su personal para que los servicios vayan bien, que no salgan tarde y estén completos.
DISTRIBUCION/1
FORMADORES/8 Recogen las notas de los casilleros, las cortan bien, las reducen si es necesario para después pegarlas y

fotocopiarlas con los datos correspondientes como periédico, pagina, seccién y fecha.

50




3 ESTRUCTURA FORMAL DE PODER-AUTORIDAD .
: Pnrd Max cher, la dominacién o la autoridad es “la probabilidad de que las 6rdene§ eSpecﬂ‘ cas
‘encucntrcn obedlencm en grupos dados de personas. Se trata de una relacnén cntrc puestos o"
,':funcxén“ (Mnyntz,l990 134) : -

" Ademés Ia dommnclén se estudia en 5 etapas, que se retomard la autondad no lcgftxma que se

ca en cl podcr puro que implica la habilidad del sometimiento ﬁsnco, a través dc Ia'k,

B mn pulnclén del premxo-castlgo o de la informacién”. (Shein,1982:26).

Por ejemplo, en el departamento de Anahsns-Pubhanéhsxs el titular tiene un poder de mando ues su'

by puesto, segun cl supuesto orgamgrama es de director general de mfommclén y éste dc]cga,

nctwndades a sus subordinados. Tiene a su cargo 9 personas a las cuales da érdenes cspec(ﬁcns quc
son obedecndns por el grupo que estd a su mando. Aunque esté en el orgamgrama es unn nutondad :

en la parte fon-nul que se quebranta, pues aunquc é1 sea la autoridad en el departamcnto dc Anéhsns-ﬂ.

cual exlsten grandes Iazos dc umlstad

El dlrector de Anilisis" obtuvo como dlccn Morgan una "hablhdad pam mﬂulr en los resultados de

los procesos de toma de declswncs de un mdlvlduo oun grupo" (Morgan,1994 145) el puesto le fue .

.51



concedido y bajo su mando quedaron los mlcmbros de dlcho dcpnrtamento 1ncluycndo el Jefe de "
Publianilisis. : ; v
En definitiva el poder es un arma muy valiosa que si se utlllza de ncuerdo alosi mlereses de qunen lo
ejerce, podra tener la posesién del domnmo, ya sca para blen de'la empresa o para su hundlmlenlo.

Al final el poder juega en todos los ambnos, no'sélo en los dlrectores o_|cfes, sinoen la tecnologia. S

en los recursos cconormcos, etc.” Asi,’ los’ -juegos-de. poder que se dan en el contexto de la
organizacion en el que se controla. - ; :
3.1 MOTIVACION

Por lo que se refiere a las neccsndadcs bésicas del hombrc, Maslow habla sobre la gran variedad dc

necesidades y monvuclones quc opcran en la pe na y reconoce que no todo el mundo tiene una

Jemrqui'a innata en las necesidades bfsicas -

deben satisfacerse en un grado c sxderable antcs de que ]as necesndades mds elevadas surjan para

motivar el comportamncnto del mdmdu Dmde la ‘teorfa - ‘de-la motivacién en 5 niveles:
necesidades fi s1oléglcas. de segundad de pertencncla y amor. de reconocimiento y de realizacidn
del ego”. (Salaman, 1984 17) e :

Por otra parte, con refercncm a lns necesxdndes dc. ombr para Herzeberg, estin més relacionadas

con su trabajo, porque qmere cosas dxstmtas cn dxfcrente mo!

1 ntos yde sxgmt‘cados dlferemes a
los valores que encierra un delenmnado cmplco. ’ )

En esta teoria existe una vanedad dc ncccsndades Y. motwacnoncs. Por otra.parte, nparccen lasy
proposiciones de Herzberg quien considera . la motwacnén y la satlsfncmén del. individuo’ por
separado, Asimismo, de este modelo, se desprende los factorcs “intrinsecos”, que son los.que se’
relacionan con la interaccién inmediata entre el trabajndo: y el emblco; y los “extrinsecos” talgs -

como el pago, los beneficios, las condiéione§ de.trabajo y otros nspectds de la situacién Iabornl;_

También Herzberg “hace algunas proposiciones muy interesantes sobre cémo fortalecer los factores
‘motivadores’. Se¢ opone a lo que él llama incremento del erripleo horizontal (el afadir una tarea
mis sin objeto) o la rotacién del trabajo (el intercambiar un trabajo mds aburridq por bti'cjf
igualmente aburrido. Favorecia lo que llamaba incremento del trabajo vertical que propdfcibﬁﬁfé iun',
trabajo genuinamente ehriqﬁccido con mds  responsabilidad, logro y. feconocirﬁienfo'; :
Schein,1982:182/183) S
Por otra parte, tamblén se habla de los supuestos racionales cconomlcos, enel cuﬁl dlce quc .
emp]cados Ios motxva esencmlmeme el incentivo econémico por lo general hacen cunlqmer cosnrk,

que les asegure mayor ganancm de tipo econémico™. (Schein,1982:49)
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“-Asimismo, en cuanto a factores extrinsecos y la de los supuestos racmnales econémlcos se npl lca a

- Camsa, pues de acuerdo con el recibo de salario esupulado la emprcsa mouva nl trabnjador para )

que llegue temprano, con un incentivo de puntuulldad qumcennl en proporclén a ‘sueldo” que le”.
corresponde. Este varia segtin los rctardos, pues solamente se quxta unn parte.

También existe el incentivo de asi ia, que es qui 1. Pero este se st pcndc totalmcnte si el

trabajador no va a laborar, Este esté registrado en el recibo de sucld 0.
Existen las compensaciones por trabajos especiales para los depnrtamentos e Particulares:y
Distribucién

En la parte del trabajo vertical, se aplica a lo que csté por ‘escrito en el Contrato’Individual de”

Trabajo, que al tercer mes de estar Iaborando, scgun cl desempcﬂo del” trabajador,  tendra un -

aumentars el salario.

Finalmente en el drea de Dls tr buclén Y. Pamcu res, que reallzan 'y termmnn su traba_jo, se

pueden retirar, aunque no }mynn termmado su jornada laboral horas y ‘media

Asi pues,.la compailia proporclona mcentlvos Yy premio: ‘conla; f' nuhdnd de conscgmr quc el i

trabajador se encuentre satxsfecho en el lugnr donde lubora. para que renhce blen sus funcxones y )

sienta pertenencm con la empresa.
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Pero al mismo liempo queda‘sujeto a un control como checar tarjeru de erilrzrda para registrar su -
puntualidad y asistencia, aceptar el trabajo que se le vaya asignando, aunque este aumente en forma )
desmedida y desproporcionada con respecto al salario. ’ :
Se puede observar que en este apartado sf existe aparcmemcntc una formahzncuon dela empresn »
sobre la motivacién, pero como ya se menciond es una posrblc arma de la orgamznc:én parn sujetar
al trabajador, que cumpla a cambio de algo, en este caso de la punmahdad yla’ asxstencm porquc el
retraso de un servicio es perjudicial para Camsa y peor si no asiste la persona porque se transfiere cl g
servicio a otro miembro que no es el encargado del servicio, y por la’ falta de un manual de
procedimientos, no lo podra realizar como debiera, inyectar su propro cmcno. Aquf Jucga un papel
fundamental los manuales que no existen en la empresa que al final perJudlcan en la productividad y
esta desataré sus consecuencias en el pr yen el futuro. v

Las motivaciones de la empresa, conllevan a la prcguma Lpor que los premios de puntualidad y de
asistencia si existen en la parte formal, que se inclinan més por la parte econdmica? Pues como ya
se mencioné con anterioridad, estnb]eccn un comrol Y por otra_parte, si se aplica Ia teoria de los
supuestos, posiblemente la empresa lo tomc como Ia Teorfa X “La gente es perezosa por naturaleza

y, por tanto, se le tiene que motlvar con mccnuvos extcmos" (Shem,l982 50) pucs as{ motiva,
manipula y controla, ] SR

Cabe destacar, que exrstc un contmto psrcolégrco, que abarca la exrstcncra de un conjunto de :

expectativas que no se encuentran cn documentos escntos y ersrstc cn todos los mlcmbros de la.:

orgamzacrén y en cualquier hora. Lns cxpcctatlvas tlcnen quc‘vcr con sentrdo de la dlgmdad y de‘

(Mayntz,1990:144).

Asimismo, dice que las organizaciones reclutnn a sus

cuando llcgan sin ser convocados, las cuales no puede




'>nsegurnrlc ln vxda, enla protccclén o reprcsentaclén de sus mlcrescs o mcluso en la smlsfaccnén dc )
E necesndades persona]es por medio del prcstxglo, la mﬂuencm, la actuaclén oel contacto socml"
L (Mnyn12,1990 145) : :

) Respccto a las formas de reclutamiento al que ! recurrc la cmpresa, de acuerdo a las lécmcas quc se

uphcan en Recursos Humanos es la contratacnén a pamr de anuncxos en el penédlco en el cual

. aparece constantemente y en el que Hega un numem con51demble dc sohcltudes b4 cumculas, .

- Otra de las formas es sobre las vcntnmllas de la propla orgamzaclén se cncucntmn anuncmS'

pegados que nunca son quitados, debldo a Ia rotacton de personalyque se'daen las ércns de.
Particulares y Distribucién. Asimismo, cl proplo personal que labora en Comumcaclén y Anahsls, -

al tener conocimiento de alguna vacantc, mwtan a famlharcs, armgos o conocndos quc descen .

trabajar en el puesto vacio. . : . S :
Una vez que se recibieron todas las sohcntudes de los aspxrantcs, se inicia una sclecclén dc acucrdo
al perfil que pide la empresa y las aptitudes y capacidades, ) :

En los departamentos Andlisis-Publiandlisis, Monitoreo, Particulares, lnfoi'macié ;I‘ematnzuda"yk,'

Distribucién, se pone a los seleccionados a un mes de prueba con el fin de que tengnn la capacldad .

suficiente para que puedan asumir con responsabilidad sus tareas que le son delcgadas

En el departamento de Particulares, Monitoreo, Distribucién, Informacién Temzmzada :se da’ una ;_'

previa capacitacién ya que la labor que realizan es mis técnica,

En el area de Publiandlisis y Anélisis es otra forma de seleccién. En Anélms.

se recurri6 a formar. ...

base a Ios quc tuvxcron los me_]ores T

do: y una d

esos pucslos. o

perdxdn de tlcmpo enscﬂ{mdole a una pcrsona nueva. sc recumé a esta strategm en la'que ya se:_ :

BRs npllcé cn dos ocnsnoncs, y se ha integrado 4 personas al depanamcnto de Anili

CE Pam Ins turcas que se laboran de Publiandlisis no se rccurrc a estos @ pesar de ser el mismo ..

y.en todo caso,

depnrtamcmo, pues se busca solamente que sean captunstns,

que Vsépan‘ manejar
‘varios paquetes de la computadora, L IR
3.3 INDUCCION Y SOCIALIZACION
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- Para’ que el nuevo mlegrantc de Ia empresa puedn mtcgrarse con los demas, el jefe, es el encargado
Cde prcsenmrlo con los deméds miembros de la organizacién. El gerente junto con el jefe del
. depanamcnto le dnn la bienvenida de modo informal.

“La cnpacnaclén quc se le da al nuevo elemento, también es informal, pues se da en forma de plitica,
yn que no existe algun documento en el que explique lo que tiene que hacer. El motivo por el que
“no existe algiin documento en el que se gufe al nuevo integrante de Camsa, es porque los servicios -
“'varian en cuanto informacién, cliente y necesidades que ellos desean satisfacer. Todos los clientes
piden cosas muy diferentes, y los servicios de un momento a otro cancelan y entran otros, por lo que
serfa imposible crear un manual de procedimientos. Aunque, hay que aclarar que el proceso que
llevan los productos es el mismo, pero ya de forma analitica es diferente.

Vale 1a pena decir, que en la empresa, existe una enorme rotacién de personal, al igual que los
servicios entran y salen, los miembros nuevos no duran mucho, en el drea de analisis, a lo que va de
un affo, han circulado alrededor de 8 personas que se salen, porque no han cumplido sus tareas
como debieran, el sueldo no ha satisfecho sus necesidades. En dos ocasiones, el cambio de personal
ha perjudicado el servicio de 4 empresas diferentes, que han desembocado en la cancelacién de 3
productos que eran dmgxdos a empresas fuertes.

34 ESTRUCTURA FORMAL DE COMUNICACION

‘En el presenta texto, se prctendc exponer la estructura de la comunicacién que conjunta 6rdcncs y :

. ;mnndalos en unu orgammcxén. En este caso se personificaré con el objcto de estudio del prcsemc
: quc abarca los departamcntos de Pamcularcs, Distribucién y Anélxsm-Publmnéhsn

orgamzacxones, la comumcacxén por tanto, es uno de” los fenémenos centra]es‘cn ella L

lmpommcm de su cstud|o en las organlzacxoncs dicha en que por este mcdlo se. transmltcn 6rdenes

'y mandatos, se cs!nblccc el control 'y 'se motiva a los miembros de In orgamzac:én ‘Puede
,prescntnrsc en dos formns. horizontal, entre iguales, o vertical, de arriba hacia abajo. : i

g Esta parte dc 8pl|ca .en’ cuanto a nuestro objeto de estudio en Particulares, se ‘manifi esta la:
‘comumcaclén vcrtlcal dc arriba abajo, determinada por la estructura jerdrquica antenormentc’
V‘descnta por medlo de la cual los jefes envian mensajes a los subordinados, con el fin de dar

" instrucciones necesarias para que los empleados realicen su trabajo.
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. La comumcaclén también se presenta como formal 3 nformal Formnl es nquella en donde los, i

mensajes siguen los caminos oficiales dlctados por la _)crnrqufa y cspecxf cados en organlgrnma dc la -

institucién. - La  informal  se
miembros.(Martinez, 1991; 123)

. - instrucciones necesarias de pnlabra. :
4DIAGNOSTICO © -

Como ya se mencioné con antenondad los ob_]chvos de Comumcaclén y Anéhsns dc Méxnco, Junto‘

con’ ln mxsxén ‘sblo existen a un nivel cultural entre los actorcs, y: como son dlferentcs las s
percepclones, no son muy.claros. Se aspira directamente a las tendencias del amblente, en cspccml a e
los clientes, con el fin de que los empresarios de negocios estén enterados de los’ ucontecnmlentos
politicos, econdémicos y sociales que conciernen a su drea de trabajo, de qué forma puc‘dc’nfcctar yor

los acerca a una posible solucién, Pues como lo plantea Mayntz, el suprasistema njéxilizé ‘acciones
enfocadas hacia el entorno y con ciertos resultados. (1990) & ) S

El posible objetivo, que es proporcionar servicios de monitoreo, anilisis y'sintgsis de informacién a

horas muy ternpranas para que los empresarios tomen las medidas pcrtincnvtt‘:s y:llcvpn asu chjprcsn

por el camino adecuado, se puede decir que no se cumple al pie de la letra, p‘uesy Ié informacién
muchas veces se retrasa, por esta parte el posible objetivo es flexible y por lo mismo de que no
mantiene una rigidez, afecta el proceso productivo. _
Ademis, cabe destacar que a pesar de no tener formalmente la orgamzaclén un objctxvo, Camsa

trabaja bajo una constante incertidumbre; trata de adaptarse a la cspontancxdad de los hcchos dndos

externos ¢ internos, ¢s decir, es contingente a pasos lentos, pues busca sobrevmr cn base a las :

necesidades que surgen de su ambiente, siempre aprovechando las oportumdades que se den y “otras

veces buscandolas,

Pero el resultado es el reflejo de una productividad baja que provaca que los semc os quc ]lcgan
contrata no perduren y se vayan con la competencia del mismo giro ; informativo
Por lo cual, formalizar una misién y objetivos serfa esencial para qugylos trabajadorés‘val tenerlos .

presentes, puedan trabajar con base en lo que quiere la empresa, tengan claridad enel momefxto de
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realizar sus tareas y que no se desvien en su labor pnnclpnl Ademis de que la empresa sabra‘.

orientar a sus emplcados por In mlsma meta sin que se dlsperse la energia.

Asi pues, lo ndccuado serfn que una vez que el nucvo integrante se mcorpore a las filas de la:

organizacién, exista una 1nducc|én’ para que conozca la mlSlén dc la cmpresn y sobre qué objctlvo .

se va a tmbajnr, dlfundlrlos cntre el personal de Comumcnclén v Andlisis de México, con un

discurso que lengn “signifi cado pam los’ dueﬂos de Cnmsa, como para todos los actores, dc la
orgamzamén. L

Si blen scria »una idea desgastadn hncerlo y no darlos a conocer y al mismo ucmpo en el momento/

'pedlr la' opmlén de personas esuatéglcas para que cl objetivo y 1a mlsuSn comcndan,

-Leon lo quc 'se busca verdaderamentc ‘Asi sc veré la ncgoclamén entre las dos partcs

ucbx;anta cuando sele aphca una fucrza de poder y‘_

“Porlo. que se refi icreala su"ucsta estructura.

. consegulr mformaclén, la orgamzaclén d uce Iz mcemdumbre y detecta cuando debc de habcr un' :

‘, 'camblo o ante que acto se tlenc que ndabtar. Asi pues, una vez que se con5|gu|6 ln mformaclén ai :
través de la retroalimentacién directa, se toman las estrategias pcnmcntes pnra logrnr aprovcchar In'."’-'
nueva oportumdad ' . 5
En tanto, por lo expuesto nntenormente se podrfa suponer que los ejecutivos de ventas cjercen un‘
poder con referencia al entorno, ya que estén relacionados directamente con diferentes tendencias
del medio ambiente. A su vez, tienen la influencia de romper con la supuesta estructura si los -
departamentos ya establecidos no cuentan con la capacidad de hacer el nuevo producto. "
También se quebranta la supuesta estructura, cuando se utiliza ¢l medio de premio castigo, es d'eci'rf,
el jefe de Anélisis-Publiandlisis 1legé a su puesto por relaciones de compadrazgo y siempre rccu'rr:e
2 estos recursos para exigir y que se cumpla su voluntad utilizando su dominacién como la llama .
Max Weber, siempre en busca de la obediencia. (Mayntz,1990:112) :

Esta autoridad no legitimada, que ocupa un lugar dentro del organigrama y por su ublcncxén dcslaca

como el Director General de lnformaclén usurpa puestos y funciones que no ]e corresponden, pucs :
abarcé ércas que no le corrcspond(nn como fue el caso del dcpannmenlo de Pubhanﬁhsns dénde su

jefe, renuncid.

En un pnncxplo la dommnclén no funcloné pues lu nucva funcnon del jefe! Anéhsus-Publlanéhsus,

dcclmé por In baja cnpacxdud de mnmpulnr los procesos producuvos formales.

- Una dc las posxb]cs solucmnes podrfn ser recurrir a la ordcnaclén via dlstnbucxon dc puestos. Es

‘ decnr. formuhzar Ias funcloncs dc los ches, desde el organlgrnmn para’ nprende ’u vxvur con Ios

conﬂlctos que no se puedcn ellmmur, pero s a cnder a |denl|f‘ cnrlos y saber por dénde debc dc ir,



* Porlo mnto, se determma que habré un minimo de formalizacién, pues se tomard en cuenta la forma
- de dommnc|6n que cxmc, como ya se mencion6 en esta parte y la forma de pertenencia de los
. mlembros y del objctnvo
3 'Accrcn de la tecnologia en Camsa, cada integrante del drea de Andlisis-Publianélisis, cuenta con Ta
maqumnna necesaria y las herramientas suficientes para realizar su trabajo en el menor hempo
. posible, Sin embargo, existe un obsticulo, pues los instrumentos con los que labom como serian las
- computadoras, no son los suficientemente veloces, lo que lmpldc una mnmpulacxén de la tccnologfu ‘
y por lo mismo los servicios salen horas después del txcrnpo estlpulado Uma poslble soluclén, sena
aplicar motivaciones a los departamentos de acuerdo a los’ gmdos de producuvndad e n-los sumendo
de tecnologia lo que podria facilitar la realizacién de los semcxos. LR :
Por otra parte, la tecnologfa destaca en la rama de los juegos del podcr, pucs se mampula y se
domina a través de su manejo. Es decir, el nctor pucde sacar provccho dc sus herramlcntns y recurnr
a las relaciones del poder, para utilizar. el contrnto pSIcoléglco y buscnr sus bencf icios en la

organizacién, como lo plantea Crozxer. ( 1990

Otro punto a tratar, es qué tanto es pcmncnte formahzaclén de manualcs para reahmr los

servicios. En primera, porquc ‘seria una hcrramlcma utll para la empresa con el f in de darlc tn

seguimiento al servicio en caso de quc lo rcallcc otro actor en la orgnmzamén quc mmca lo haya.

hecho; y por otra parte, como en el caso del Jet‘c de Pubhanéhsns cuando renunc16 y Jumo con é] se k

dieron de baja todos sus empleados. En' consecuencln, las acciones que se cjccutuban pam dhrlc :

forma a los productos, fueron cancc]ados, porque nadie tenfa claridad de cémo se hacinn “En este
tipo de casos seria lo mds adecuado tener reg|strados los procesos productivos con cl objeuvo dc :

que sean consultados.

Otro de los problemas que se dan con’ mcnor rcgu]nndad es la inasistencia del personal. Cu:mdo una °°
persona falta surge un verdadero caos porquc el servicio que labora ese empleado que no asistié a

trabajar, se transfiere a otro mlembr - del departamento, y por la falta de un manual de -

procedimientos, no lo realiza como deblcm ser y le inyecta su propio criterio. Aqui juega un papel

fundamental los manuales que no cxlstcn en ln empresa que al final perjudican en la productividad y

esta se desatard en consecuencms qu "sc reﬂe_;arén en el presente y en cl futuro y la empresa no

adquiere la tecnologfa pnra poder compchr con otras organizaciones del mismo giro.

Vale la pena mencionar quc ln empresa‘ comete el error de dar demasiado poder a los miembros al

ser los tinicos que saben como vael trabajo dc ese cliente, por lo que esta claro, que el trnbajo esta
mal disefiado. : v

Regresando a los manuales, no sxempre ‘serfa adccundo tener manuales formalmente establemdos.
¢Por qué? '
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Por la contingencin que lleva la organizacién lentamente y la adaptabilidad de la empresa con su
ambiente se veria fracturada éon ‘reglas y normas, Es decir, los servicios que se elaboran en Camsa,

. sonde acuerdo al cmerlo de ]os c]xcntes, y de un momento a otro piden diferentes criterios, pues los
contmtanles, muchas veces cambmn de pucsto y las empresas del entomno también se encuentran
con las vnnnblcs dcl medlo nmblentc, por lo que la informacién que se maneja varia.

En cuanto 8’ otros de los factorcs por lo que noes pcmnenlc los manuales, es por el rotativo de
clientes que se da. Mlentras que unos contmtantcs llevan afios con los servicios de Camsa, otros
cancclan ysu penﬁancncxa es corta. En consccucncm, tener por escrito el proceso de producclén, ;
tendrfa que actuahzarse consecunvamcnte y s:emprc sufrfa vanacxoncs.

Hny quc hacer notar el rcsaltnmxcnto de una forma de podcr,

pues los aclores orgamzncmnalcs al

) necesxdadcs. ,:

'é e\li\ otac:én de personai por lo *

" Como se ha'dicho en los pérrafos antenores, Camsa se encucn

quc de ahl nacen los grupos de trabajo o talleres, phes antes se’ sclccclonaba 3 las personas de

necesarios, eran mconstumes y lentos cn escnhlr se les daba dCAbBJOV Y debxdo a ln‘pérdxda de
tiempo ensefidndole a una pcrsona nqun, se recurri6 a csta estmtcgm, en la que ya}scﬁaphcé en dps
ocasiones. e : o i e

i Es una gran tarea para Comunicacién y Andlisis cubrir sus necesxdades pero al mismo nempo
8 buscar sallsfacer las necesidades de los hombres que alberga en su techo, sin explotarlos y con
v; “inteligencia,

A su;‘ygrz, en cuanto a la cooperacién no siempre se consigue, porque muchas veces, todos los
’v’act‘ores,dc los departamentos, tienen mucho trabajo, y estas acciones impide que los agentes

‘cooperen en los servicios, pues por el sueldo, sélo se limitan hacer sus labores para salir temprano y
no rebasar su horario de salida.
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Por lo que se refiere a uno de los problemés que se han presentadd en la empresa, ha tenido que ver
con la desaparicién. de subsiétemas, en otras palabras, el poder' cedido por amiguismo y el
convencimiento en tomas de decisiones. Asf es como sucedié en el departamento de Publianalisis
ante un jefe autoritario, que quiso al:;zirc‘avr mads, ejercer su poder sobre otros y estos se retiraron de la
jugada. Una vez que obtuvo mds poder, le fallaron sus expectativas de coordinacién y los conflictos
con otros departamentos relacionados directamente con las 4reas que é! maneja, concluyeron en mis
diferencias. .
El poder ha jugado un papel fundamental en la empresa, con lideres que no saben coordinar; y
empleados incémodos ante las situaciones que se presentan. Pues los actores se relacionan con vlai
gente y con su trabajo a través de inquictudes personales y que conjugan intereses, que son ]as i
ambiciones, deseos, valores, expectativas y orientaciones que conducen a una persona a actuar en

una direccién en vez de otra. Asi mismo, Morgan seflala que la diversidad de estos mtereses se :
estudia mediante cémo las ideas y las acciones de la gente chocan o comclden. LAcaso la ba_]al
productividad tendr4 que ver las representaciones de los jefes? (1996) .

La empresa es el cjemplo de la informalidad, tiene problemas pues no tiene nada quelarijay
reg]nmcntds que le‘kguien‘- y empleados que entiendan el verdadero fin de la organizacién, La cultura’

de 1a organizacién’ puede emplearse en estos aspectos para conformar la realidad de la vida
'orgammclonnl en un modo que mejora las posibilidades de la accxén coordmada. . ' o
Existe en la empresa la parte formal, pero llmnndamentc, sélo en algunos aspcctos deslacan. como A
es en el caso-de 1a motivacién en el nspecto econémlco, pero no. suﬁclcnte parn cubnr las,"
necesidades de los empleados. »

A pesar de csto. es producuva entran servxcxos y salcn. pcro nunca dejﬂ de trabajar. Cnpta chent

obteniendo la informacién nccesann para estar ala vanguardia,

Es una empresa que se adapta al nmblcnte, pues a pcsar dc no tener

que la orgnmzamén no llene

Es una empresa que “funcxo !

agomzndo a pesnr‘d que los Jefes qu no ‘abc [



Ln coordinacion de tareas por parte de los jefes, es |nd|spensnb]e pero cuando no se nenc la

'~ . los servicios salen, tal vez no en los horarios estipulados, pero llegan a sus dcstmos. "

verdndems hormlgultns ante las fuerzas del cxtenor, es confusa, en algunns areas nmblguas yen’
otrns funcionales pues continta de pie, llena de problemas y contradlccxones que las pucden !
convemr en verdaderos cerebros; empresa que atlin tiene mucho por cammnr, con caldas y;‘

; levantones pero que atin no es el momento de morir.

) capacidad, se tiene que recurrir a establecer un perfil a estos personnjes, ya que su componnmlento

~.no representa el adecuado. Tal vez el problema va mis a fondo, que se podrfa suponer que'e> enla

supuesta estructura dentro del organigrama y de las actividades y Ias funcloncs o>ta! vez podria ser

un choque de caracteres entre los lideres que impide concentrarse en sus tareas. Como dice Morgan,

la estructura de la autoridad es también poder, y asf lo podemos obscrvar n el jefe de Anahsxs’
quien utiliza su puesto y su funcién emanado del organigrama de la orgnmznclé nan
relacién de amistad y compadrazgo, y a su vez, aprovecha esta lcgmmacxén
sean obedecidas, incluyendo bajo su mando quedan también los jefes de los dcmxi‘ depnnnmentos.
(1996) ;

Esta lucha de poder, impide la integracidn de las dreas para sacar el trabajo adclnntc, sin embar

Los jefes no delegan adecuadamente las actividades por lo que algunos mlcmbros 'dc la;

organizacién trabajan més que otros, pero, en este caso, los que mis salen pcrjudxcndos son los

"empleados, pues a base de su esfuerzo, y a costa de su estabilidad fisica, mental snle el traba_]o, lo

‘que desemboca en frustracion, enojo, tensién y vuelve el ambiente hosul LCémd puede u-abn_,nr

bien los actores con tanta carga de trabajo?

" Los agentes sociales trabajan como hormiguitas entre las fuems del cxtcnor negociando segun

Crozier una forma de sobrevivir, que se traduce en los juegos de poder las formas q e utiliza el
trabajador para adaptarse a ese ambiente. (1990) S '
En resumen, ante el poder que se da en varios aspectos como los nctores que ommnn sus servicios;
el manejo de la incertidumbre por parte de los agentes de ventas como se v10 en el cnpitulo primero '
y las negociaciones con el fin de sacar provecho o conseguir un bcneﬁcno a cnmblo se podria
solucionar con la formalizacién de la estructura pero no de forma rigldn

En primera se formalizarian los puestos con sus respectivas tareas y hacerlas del conocimiento de
todo el personal, para que no se de la usurpacién de departamentos y mantengan su limite en .

cuanto a las actividades.
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Una vez que se estudio el entorno de Comumcacxon y Anallsns de Méxnco e ir explorando el

corazén de la organizacion, dicho de otra mancm, la parte formal como seri 7 los objeuvos. mlSlén,

estructura, procesos y comunicacién, es turno de dmgnosncar Ia mcldencl los a tores y los

grupos en la produccion, ; L
Es asi, que por medio de las técnicas cuahtatxvas de mvestlgacnén, se a| r p;oblefna gr‘n"
el proceso productivo. Enseguida, cunndo ya se haya de(ecmdo u - proced
sefialar la incidencia de los actores y los grupos en el centro del con
Por consiguiente, en la primera parte se hace un nnéhsns cn cl quc s
de las dreas involucradas, en este caso de Ios depanamentos

Analisis-Publianalisis.

final se interpretan los resultados para aplicarlos en un dl
de las causas y su respectiva graficacién, : :
Por consiguiente, se expone la incidcncia del éctof cvl"lll; os jl}{égcjk _dc'poder a través de la
Teoria de Crozier y las negociaciones. = . . e
Finalmente, se diagnostica el papcl del grupo ‘en la empresn y cémo dc alguna forma puede afectar

el proceso productwo de acuerdo a las funcnones de ]os actores dentro de las unidades grupales.




lFORMALVS REAL 5ol -
Enel presente capltulo se ‘aplicardn técnicas cuantltauvas y cuahtauvns para’ dmgnosucnr un'ﬂ:v

 problema en la cstructurn o funcionamiento de un proceso productlvo de Comumcncxén y Anahsns i

de Méxlco, tomando en cuenta que esta abarca 4 dreas: ancularcs. Dlstnbuc:én, Dmno de Dlanos’

y Aniilisis - Publianilisis.

Cabe destacar que no es el tinico proceso productivo, pero si es el mévs‘ lmponante yel ue ilcﬁg (vunn
mayor dimensién y este puede fallar si no se cumple con alguna fase de fa"o
En primera instancia se presentaran los diagramas de flujo lanto formal como e
explicacién junto con las diferencias que se dan en cnda fase./ Postenon'n \ : :
: mldc a través de la tnb]a de‘ ‘

efecto y,fnalmcmc T

problema detectado en el drea de nuestro proceso productlvo Y.

inspeccién y se interpretan los resultados para aplicarlos en un di grama cau
se hace énfasis del papel del actor y el grupo en el problema. g
1.2 DIAGRAMA DE FLUJO FORMAL-REAL : ' P
En el presente apartado se representa el proceso productivo fdrrﬁhl en ‘uirzﬁtfliugrama de flujo para que
se pueda detectar y analizar en que difiere del real y poder cn¢.ontrar quﬁl es la parte problemtica.

Como se mencioné anteriormente este proceso productivo no es el tinico pero si es una de las més

importantes pues involucra a cuatro departamentos: Distribucién, Partichlares. Diario de Diarios y
Anilisis-Publianilisis, en el cual sus relaciones son muy csh'qchhs y no se puede pasar a la siguiente
etapa si falla en alguna de las fases anteriores. . o ‘

Asf, entendiendo como Diagrama de flujo es representac:én graf ca que muestra todos los pasos de

un proceso. Ademds, puede ser una hcrramxcnta util para exammar como se relnclonan unos con - .
otros las fases de 1a operacién. (Martinez,1995; 9) A : :
Siguiendo con el Diagrama de Flu_lo, este se construyc utlllznndo sfmbolos que sean fécxles dev
reconocer para representar el tipo de proceso que se reahza En este caso, pnra indicar el inicio

utilizard y el final, se unhzaré dos cfrculos Los pasos del proceso, s‘

eprcsentnrxin con recténgulos B
en las cmpas donde se tengnn que tomar dcclsxoncs se ldentxr cnré con rombos EI segunmtcnto se

,dam con una ﬂecha que’ mdlcara el cammo quc I]cvn. o

' 2) Inicio y Final
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3) Decisiones

4) TraYecfo v;'lu__e lleva'el i)rt;céso I

~Pr|mero se tramré de dmgrama formnl como dlcc In 'emprcsa quc Iubora y cn scgundo se dara el :

'dlagrama real‘como se lleva a cabo todos los dfas. Esto con el fm de cnconu'ar las dlferencms entre
g uno y “otro y encontrar dénde esté el foco' del’ problcma ue: de‘alguna forma es unn “fuente'
-polencml" (Mamnez.1995 9)

El diagrama de flujo forma y real estén cnrnctcnzados as

1.2.1 Diagrama de Flujo Formal

En la parte formal del proceso productivo ihicid éon I ]ié pcnédlcos a la agencia para

después distribuirlos en las dreas de Particulares, Dlstnbucxén y 4 véllSls-Pubhanahsxs.

Enseguida, en el departamento de Particulares se sclecclonan las notas con una clave y después las
colocan en los casilleros dependiendo de su clave para que los formadorcs tomen las notas de los ‘
servicios que les corresponden para formarlas. RN . ;
Una vez formadas las notas se pasan al departamento de Anélisis para que se sinteticen después dc
una seleccién exhaustiva, Cuando ya se terminé el archivo con la mformamén se cnvm por fax,r

correo electrénico o mensajero para hacerle llegar al cliente sus notas. :

Una copia del paquete se transfiere a Publiandlisis y se hace una valorncnSn come’j 'iaii ylos dafos. 7
son enviados al cliente. : : R
1.2.2 Diagrama de Flujo Real . - .
La primera parte, al igual que el diagrama formal “Ilcgan los ‘d' nos iét}ibui{cn en los
periddicos en las dreas de Particulares, Distribucién y Anéhsm-Pub]l.a
casilleros dependiendo su clave y enseguida los redactorcs toma
acuerdo del servicio que les corresponde, antes que los formadorcs
pues llega primero el analista de informacién selc(:c:ona las ne
que sean enviados por correo electrénico o por fax.

En conclusién los pasos cambian de lugar, pnmero hacc u !rnb o los edactores 'y luego Iosl

formadores y finalmente se envia la informacién a sus chentcs respecuvos. ;

66




FLUJOGRAMA FORMAL
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Se distribuyen los
periddicos en las dreas
de Particulares,
Distribucion y
Andlisis-Puh.

Sc seleccionan
fas notas con
una clave

Se colocan cn
casilleros
dependiendo su clave

A4

Los formadores toman
fas notas de los
servicios que les
corresponden

v

Se farman las notas

A4

Después se pasan al
departamento de
Andlisis para que se
sinteticen.

v

Las notas son
scleccionadas
y redactadas

v

Se envian por fax,
correo electrénico o
mensajero

Se hace una
valoracién comercial.

v

Una copia de las notas
fisicas s¢ pasan a
Publianatisis
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FLUJOGRAMA REAL
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Llegan Se distribuyen los
los

Se colocan las notas Los redaciores

en casilleros toman las notas de
¥ | dependiendo su clave # 1 Jlos casilleros det
servicio que les

Seleccion de
notas con
clave

) periddicos en las dreas
diarios deParnt. Dist. y >
Andlisis-Publiandlisis

comesnnnde

Seleccidn de
notas y s¢
tedactan

v

Se envian por fax o
comea

v

Desputs el redactor
pasa las notas al
departamento de
formadores

v

Se forman las notas en
Particulares

v

Sc hace una
valoracion comercial

Se pasa un juego al
dres de Publiandlisis

Se vuclven a pasar las
notas al deparamento
de Andlisis, se
acomodan y se penen
en onden

\4
Un juego se envia por Se vuelven a pasaral
mensajero departamento de

Particulares y se sacan
3 juegos de copias.




2 l’LANTEAMIENTO DEL PROBLEMA :
En pnmcra instancia, la pnrte problcmanca detectndu en ¢l dlagrumn de flujo lnnto formal como

real, se centra pnnclpalmente nel panamento de Dlslnbumén “seleccién de notas con clave” ya -

quc es una tarea muy compleja, cunuadosa y quc requlerc de mayor tiempo. De esta drea depende

que toda la’ mformnclén lmponn mencxones de la empresa segin el clleme o la informacién

relcvante para los cllentes seﬂ sclec onada»a temprana horaoen el tiempo estipulado por el cliente,

Si la lnformacusn se rctrasa en s e, rctrnsn las tareas de los dcmﬁs pamclpantes en el proceso

: cIlcnte, ya sea por mml fax o mcnsajcro
Por esta misma situacién planteada.en csta partc 1 pr
ideal, pues Ia fase donde *el anahsta rcclbe as
“tomar las notas de los casilleros dcl servxclo

sintetizada por mail se retrasarfa, '
Asimismo, una vez que el rcdnctor dcsocupé InV

formadores. El redactor muchas veces retiene las

: dcpnrtamcmo de Anilisis devuelva la mformncnén. i 7 -

Finalmente; el redactor una vez que transﬁné todas Ias notus al formador, lo nene que esperar a quer i
" regresen todns las notas formadas para ponerlﬂs en ordcn ¥ que sean cnvladns a su destmo ﬁnnl Si
% se retrasa este proceso, también retrasan el trabajo dc otros depanamenlos como cl de Publlanéllsts
'y Distribucién. :
2.1 METODOLOGIA

Una vez que ya se definid los limites del proceso y se hxzo la compnmcnén del dmgrnmn de ﬂu)

"'formns fnctlcs dc

formal con el real, se aplica la Ho;a de: Inspcccnén o verlf cnc:é quc

n: clcrtos evenlos"'

as muestras



ideparmmento de Anéhsw y dcspués de que el rcdnctor las anahz nue amentc se regrcsan al
: depannmcnto de anculares ha fommrlas. k-

5 Ensegunda se plnntcnn los problemas que son de forma mdlrecta en el proceso pr ductwo, pci-d ﬁUe

pueden afectar de la misma manera que los pnmcros, como son' ‘el empo extra para formar las

g notas, la inasistencia del personal; el faltante de notas‘ el tlempo extra del personal en Ta busqucda'
de notas fnltameS' la reclamacién del cliente y ln mcemdumbrc de que salga mucha mfi)rmaclén o
’ poca.
Objetivo General ; :
Conocer y cuantificar los problemas que se dan en’el dre res al sélécqidnar la
mformamén para cada cliente y rctrasos durame 3 semanas LA

Objeﬁvos Particulares . ;
Arnalizar las variaciones del retraso del pro es prod i
Objetivos Especificos

Analizar las variaciones de la lnformacxon falta

Analizar como afecta la ir

d nfonn 6 enlasemana .

Sefialar el costo humano que se genera en Ia biisqueda de informacién falt»ume,, e

Analizar las variaciones dc la |nfonnnc16n

Sefalar la frecuencia de las reclamaclones del chcme

Cuantificar el tiempo extra para la fonnacnén de nota

Cuantificar las notas no formadas

Conocer el retraso de noms de del departamento dc Pamcularcs.

Conocer los relurdos de los penédlcos
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Problemas

< Martes -

Miércoles

Jueves

*'2.1.1 Tabla de Inspeccién: Semana del 23 al 27 de julio de 2001
. s Lunes:

_Viernes @ |-

Llegan tarde los periddicos a la
Agencia

Retraso de Ia seleccién de notas

en el departamento de|O 0 0

Particulares o . [, DR,
Notas no formadas al|1(2 horas)- =11 : 1:(1 hora_y|1 (1:hora- y]5.(8 horas) "
departamento de Andlisis SoE  me 22| media) 5 | media) | T

Nuevamente las notas son
regresadas al departamento de
Particulares para formarlas

|5 @horss)

Tiempo extra para formar las
notas

3:(3 horas'y -
media)

Inasistencia de personal,| 0 0 0

afectacién del proceso

Faltante de notas en el proceso|0 1 2

de seleccién

Tiempo extra del personal por|0 41 (1 hora y|2 (2 horas y

la biisqueda de notas faltantes media) media)

Reclamacién del cliente 0 0 0 1 2

Mucha informacién 1 (2 horas) 1. (1 hora y|O(40 minutos)|{1 (I hora y[4 (6 horas
: media) media) con 10

minutos)

Total

N7 (5 horas y|4 (5 horas y

: media)

media)

10 minutos)

3 (5 horas y

6 (6 horas)

23 (horas con
10 minutos)
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Tabla de Inspeccién: Semana del 30 al 3 de julio-agosto'de S0l S

Problemas

Lunes

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

1

@0

Llegan tarde los peribdicos a la|1 (30 minutos) |0 0: 0- e e
Agencia - i o | minutos) © -
Retraso de la seleccion de notas : 0] B Rt

en el departamento  de|1 (1 hora) 2| 1.Q hora)”
Particulares : i SR
Notas no formadas al|1(1 hora) .~ 4 (4 horas)
departamento de Andlisis o kit

Nuevamente las notas  son

regresadas al departamento de

1 (@ hora

‘(1 hora y 35

5 (6 horas, 35

Particulares para formarlas media) inutos) minutos)
Tiempo extra para formar las|0 . [ 0

notas

Inasistencia de personal, [0 0

afectacién del proceso i

Faltante de notas en el proceso|0 e

de seleccidn : 45 ; .
Tiempo extra del personal por|0 1 (40 minutos) 1 (40
la biisqueda de notas faltantes sl minutos)
Reclamacion del cliente 0 210 0 1

Mucha informacién 1.(1 hora'y 35|1 (30 minutos) | 1 (40 minutos) | 1 (40 minutos) |1 (1 hora) 5 (4 horas y

minutos)

25 minutos)

Total

S5S'(5 horas'y
35 minutos)

6 (3 horas con

10 minutos)

3 (3 horas con
10 minutos)

2 (1 hora con|3
40 minutos)

(3 horas con

35 minutos)

19 (16 con 30
minutos)
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Tabla de Inspeccién: Semana del 6 al

Problemas Lunes Martes Miércol +i|.i2Viernes - Total
Llegan tarde los periédicos a la|1 (30 minutos) | 0 0 10, A0 1 . 30
Agencia 3 } : minutos)
Retraso de la seleccién de notas|1 (1 hora con}0 10" 0 0 1.(1 hora con
en el departamento  de |30 minutos) a8 : 30 minutos)
Particulares S 3
Notas no formadas al|1 (1 hora) 1 (30 minutos) | 1.(1: hora con |1 (30 minutos) | 1 (30 minutos) |5 (4 horas)
departamento de Anilisis SRR 0] 30 minutos) L
Nuevamente las notas son|(1 (1 hora). 1'(30 minutos) | 1 (30 minutos) | 1 (1 hora) 1 (1 hora) 5 (4 horas)
regresadas al departamento de . G e e
Particulares para formarlas :
Tiempo extra para formar las{l (1 hora:con : ] 1 (1 hora con
notas 30 minutos 0 0 0 30 minutos)
Inasistencia de personal, T AT, I A
afectacién del proceso 1 (1"hora con|1:(1:hora con|1(1 hora) - _ :11(1 hora) 1 (1 hora con|5 (6 horas
30 minutos) |30 minutos) PRIEE RN 1) 30 minutos) |con 30
e - minutos)
Faltante de notas en el proceso|0 40+ 0 0
de seleccién E
Tiempo extra del personal por|0 0 0 0
la biisqueda de notas faltantes =
Reclamacién del cliente 0 0 0 0
Mucha informacién 1 (1 hora con|0 10 ! =10 1 (1 hora con
30 minutos) R R L 30 minutos)
Total 7 (8 horas y|3 (2 horas y|3 (3 horas) i3 (2 horas y|3 (3 horas) 19 (19 horas
30 minutos) 30 minutos) ) : 30 minutos) y 30 minutos)
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2.2 RESULTADOS TOTALES .

' Llegan tarde los peﬁédicp;_alg Agpncia_ e ediesn e 201(3 horas)

Retraso de la seleccién de;
departamento de Particulares -

Notas no formadas al depart .
Andlisis

Nuevamente las notas - son regresadas
departamento de Particulares para formarlas

Tiempo extra para formar las notas ;

Inasistencia de persona] afectacién ;- del

~..:5 (6 horas con 30 minutos)
proceso 5 e a -

Faltante de notas en el proceso de seleccién

Tiempo extra del personal por la:biisqueda (3 horas con 10 minutos) .. °-

de notas faltante

Reclamacién del cliente

Mucha informacion

0 (12 horas con 5 minutos) .-

Servicios cancelados a consecuencxa de estos retardos

Unefon " 1 horaderetraso . '
Ericsson 1 hora con 30 minutos de relraso o
Telecomunicaciones 1 hora con 30 minutos de retraso .
Consar 1 hora de retraso

El Universal 1 hora de retraso
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2.2.1 RESULTADOS :
En ln mcdlclén de los problemas detcclndos en el proceso la fase seleccionada en nuestro proceso

: productlvo obJeto de cstudno dcl preseme, se puede observar que uno de los pasos que més afecta en

la producc:é es cunndo pasan al’ departamento de Andlisis las notas no formndas con 14

npanclones y un rclraso dc 17 horas en las 3 semanas medidas; y cuando se regrcsan nuevamentc al

‘ depanamcnto de ancularcs pam formarlas, con 15 repeuclones, es decir 18 homs con 35 mmutos‘

; En‘ 'stn ctapa s pxcrde llcmpo, (alrededor de 34 horas con 35 mmutos en tres semanns) pucs en lo

: 'que el redactor selccclona la informacién que si va'y la redacta, el formador tiene tlempos mucrtos y

) esos mstnntcs sc podﬂan ocupar si se tuvieran las notas para que lﬂs fuera formnndo. e

iDcspués se vuelvcn a pasar las notas al departamento de Pamculares para que se formen,’ mlentras

“que yn se dncron muchas horas desperdiciadas sin hacer nada, sc da un tlempo vacfo quc sélo sck“

: dencnc el proceso producuvo por parte del formador.

. Otro de los puntos que se disparan es cuando surge mucha mformaclén pues es nlgo 1mpredcc1blc,

“hay una incertidumbre pues se pueden originar muchas notas en nlgunos dfns pcro en otro pueden .

ser pocas. En esta causa se ha acumulado un retraso de 12 horas con cmco mmutos cn trcs s(:manas.i

En tanto, el personal sigue siendo el mismo y en ocasiones el tmbnjo se duphcn lo que provocu quc

el servicio se retrase en todas sus fases,

El costo por el servicio es el mismo, la empresa plerde por relener més t1empo (alrcdedor de. cxnco o

horas en tres semanas) a sus empleados y el cliente rcclama por el rctraso‘ del servxcxo, quc pucdc‘
llegar a castigar al no querer pagar o cancelar su contruto : -
tarde, en 7"
dos dias;

En la parte donde menor influye un costo bcnef cxo, es ciiando los cn'édicb 1

tiempos se han llegadoe acumular 1 horas en el penodo medndo, que solamente o

en el retraso de la seleccién de notas en el depanamento de Paru ulure

afectacién, con 3 repetlclones, dest an: fultunte de notas en el proceso dc selecc:én tlempo exlra- .
del ‘personal por la busqucdn de notﬂs fnltanles (3 horas con 10 mmutos) y lus reclnmacxoncs del

] cllcnte
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3 DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO EN CAMSA e
Una vez que se dlngnostlcé el problemu a través dc la HOja de Inspccmon, el totnl de rcpcucmnes :

como en horas, como se vio antcnormente, sc recurrc a |denul‘ car las causns dc las fn]las por medio . -

del dmgmmn de Causa-Efecto.

principales que pueden ser resumidas.
Para realizar e interpretar un dingrama de Cau:
proceso productivo; se categorizan los téplcos. y se’ tra

afectan la productividad de la empresa.

notas ya formadas. Otras de las posibles causas pueden ser la mcemdumbrc de mucha | formaclén

o poca, es algo impredecible por lo tanto no es controlable. L
También existen los factores como la falta de personal pues en algunas ocasloncs el. trabzuo se
duplica (con 6 horas y media en tres semanas) y no es suficiente para una sola rsonn por To que se
necesitan méis personas para los asuntos impredecibles, y como se mencloné en'el pnmer cnpitulo
frenar las fuentes de incertidumbre. ;
También influye que los seleccionadores donde inicia el pnmer paso el ‘proceso retrasan la
informacién por las causas anteriores, por lo tanto existe mucha relacién’ d

los ;6picds, van

al mismo paso y se originan a consecuencia de la otra. :
Otra de las posibles categorias serfan el método que no es el correc e ologin, conformada
por computndoras con versiones pasadas y a velocidades baJn !a‘ salida de la
informacién'y dentro de la empresa atrasa ¢l proceso produchvo L ucden'ilevar ala
cancelacxén de los servicios y a las horas extras del personal. '

Pero yn se dieron casos de cancelacién de servicios, que mcluyen a cinco empresns, y de acuerdo a
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los dntos nrro;ndos por nucstro Ho_]n de Inspeccu’m,

tres horas de tich‘npo extra para el personal
durante tres semanas. i
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" 'DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

Retraso de Periddicos Mucha Informacién R en la seleccion Mucha informacién
(1 hora) (3 horas) - - de notas en el depto.
’ ; de Part, (2:30)

»  Retrasos de los servicios y cancelaciones:
Notas no formadas Faltante de notas en'e mpa extra del personal w0 Nuevamente las 'fas‘scym’
al departamento de proceso de scleccié n la busqueda de notas fal it regresadas al depto, De Part,
Andlisis (17 horas) - -3 horas con 10 minutos) : " 2.7 para formarlas (14 horas 35 minutos)
Inasistencia de personal Tiempov'cxtr p‘:;raw_foi-hm_x' -
Afectacién del proceso las notas (5 horas) =2
(6 horas y 30 minutos) - Ce R T
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4EL ACI'OR Y su lNClDENClA EN LA EMPRESA
En cl presente: upartndo se exponen los mstrumentos que los empleados crean y utilizan para

sobrepasar y asegurar su pcnnnnencra en la orgﬂnl mén, en este caso, los actores que participan en

el proceso producuvo de Comumcacxén y Anahsns. con referencia a los departamentos de

Distribucién, anculnres y Anélms-Pub nﬁallsls dc Camsn a cambio de que sus objetivos sean

cumplidos Junto con sus metas comunes, aphcnndo ]as lcorfns de Crozier y Friedberg. (1990)

El actor y sus rclaciones

En tanto, una vez que ya se nphcé la ho;a de xnspcccuSn en el escrito pasado con el fin'de tomar la.

medicién de los retrasos en el proccso producuvo quc fue un total de 63 horas con 10 mmutos de’

retraso en tres semanas es fundamental estudmr la otra panc, la de las manos que rca]mm el traba_;O'

los actores, sus relaclones y sus componumlentos que dc alguna forma ucncn mcldcncxa en elj

praceso productivo,
En primera instancia debemos de entendcr el papel quc juega el actor dentro del sxstema, pues él es.’ k
el que le da vida a la organizacién y cl 10 njusta de acuerdo a las fuerzas extcmas como se vio en el
primer capitulo. Los actores son los mdlv:duos que constituyen una parte fundamenml de una :
organizacién, mismos que en ella nunca ‘son totalmente libres y dentro de las orgamzacxones para

solucionar sus problemas, siempre recurren a las agrupaciones y buscan orgamzarse haclendo uso

de sus capacidades y recursos particulares para “resolver los problemas que p]nntea la nccxén e

colectiva y sobre todo, lo més fundamental de éstos, el de su cooperacién entendida como se vio en‘k ;
el segundo capitulo “la forma de trabajo de muchos que, en el mismo lugar y en cqulpo, trabajan
planificadamente en el mismo proceso de produccién, o en procesos de producciéﬁ ,aist'iAntds pero.
conexos”, (Marx,1999:259-271) con miras a cumplir objetivos comunes. S

Asimismo, de acuerdo a Crozier, la accién colectiva siempre actuara alrededor de una mcemdumbre -

que cs “el hecho de no poder predecir correctamente todas las alternativas de un’ evento dndo

como se tratb en el primer capitulo. (chéndez,1991 :282) En tanto, se pucde precnsar

negociaciones; si los actores aprenden a utlhzar la mcertldumbre .en sus transacctoncs s gmf' cnré B

poder en determinados problemas. :
Cabe destacar que las soluciones que ha crendo mventado o msutuxdo con sus recursos para buscnr :
un mismo fin con objetivos dwergcntes no van a dejar de ser rcstncuvas, nunque sean contmgentcs,
indeterminadas y arbitrarias. L

Pero para lograr estas posmles solucloncs los recursos Juegan un papel fundamentnl que son
utilizados o més bien son los medlos humanos que estamos obhgados a emplear para alcanzarlos.’
También se les conoce como constructos de accién colectiva y la estructuracién de los campos que - -

éstos instituyen, (Crozier,1990:15)
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Por lo tanto, toda “empresa colectiva, se baéa eh un m{nimo de inte};racién de los cbmporti:miemos 4
de los individuos o de los grupos, de los actores socnalcs mvolucrados cadn uno de los causules .
persiguen objetivos divergentes, mcluso contradlctonos" (Cr

Esta integracién se podrd realizar rcsmcuvsmcnlc o mampu]nda. or “la Sumisién e

impuesta o consentida de las voluntades parclales de losbqu pa 2 ioluntad yenlos © i
objetivos del conjunto y la otra seria “la negociaci6én y cl rcgatco quc p d desarrollnr tnnto

explicita como implicitamente” (Crozier,1990:19) :
La accién colectiva tiene la finalidad de resolver probiéinas rn “estos constructos

inventados condicionan sus resultados, teniendo presente Ia lncemdumbre

La incertidumbre como ya se mencion6 antenormcme Juega un phpel fundamcntal cn “toda . o
negociacién, una relacién de intercambio, en la que estén comprometldas por Io menos dos y los
actores que sean capaz de manejar la incertidumbre sean el que tcngan la capac:dad de dommar y
El actor y las negociaciones

Las negociaciones se presentan cuando “la conducta del subordinado tamblén estzi en funcxén dc las
‘posibilidades que se le presentan de agruparse con sus colegas y hacen functonar su solxdandnd

‘Eslo dependera de su capacidad de sacar provecho de estos diversos elementos, y en cspecml de su

: cnpacxdad para construir sus relaciones con el préjimo, pam comumcarse, pam nﬁrmnr o des ac r

En pnmera tenembs In re aclén mstmmcntal que cs nq ella do! de cl poder no s oncnbc més que

5 con la pcrspectlva de un f in quc, en la légxca mstrumcntal mohva el ajustc dc recursos dc los
‘ _actores" (Crozxer,l990l 57)° , : ’
En segundn se encuentm la relacxén no transitiva que es “cada accién que constlmyc un cnvﬂe
= espec(t‘ co nlrcdcdor del ‘cual se injerta una relacion de poder particular”, (Crozier,1990:57) )

Por ultxmo, una relacién reciproca pero desequilibrada “es reciproca porque quien dice negociacién,

dice intercambio y una relacién desequilibrada es si dos personas tienen las mismas bazas en el -
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o dos partes) (Crozner,l990 57)
“Porotra pane. también tenemos las fucntes de p
fuerzas de cada una de las partes lnvolucradas

Fuentes de poder y el actor

de acucrdo al margen de su llbertad pucdc rehusar ono lo que el otro le plda

De acuerdo a la accxén colcctlva siempre ‘actuard alrededor “de - una ncertldumbre,cn sus

negociaciones; si aprenden a utlllzarla en sus transacciones dcpendcré de ellos, pucs para Ios actores

significa poder en ese problema

Asi, podemos entender al poder como “el resultado siempre contingente de la mowllza 6n. por los
_actores, de las fucntes de incertidumbre pertinentes que ellos controlan en una estructum ‘de
determinado juego, por sus relaclones y transacciones con los otros pamcxpantes en cse Juego
(Crozier,1990:26) : ’

El poder siempre va a estar presente en las relaciones con los otros, va exxstlr el chantajc, el regntco,
y la manipulacién porque no “hay un determinismo estructural y social y porque no pucdc haber
jamés un condicionamiento total”. (Crozier,1990:27)

Fuentes de Incertidumbre

Las fuentes de incertidumbre serin detectadas como se mencioné en el primer capitulo que, de
acuerdo con Fenindez, serd necesario decodificar el ambiente que es “traducir los signos de un
mensaje a algo que tenga significado para nosotros”. (Femindez,1991:286) Estas fuentes de
incertidumbre podrian ser los obstdculos, las coyunturas y las oportunidades. Ademis estos factores
intervendrén en el poder, y en este elemento en las negociaciones y en los instrumentos.

Asimismo, el hombre en las organizaciones en situaciones de dcpendehcia y de represion, ademas
de tener una adaptacidn tranquila a las circunstancias, Juega con ellas y las utiliza de la forma mas
activa, en una “proteccién contra el superior”.

Temperamento de los actores

Finalmente, a los actores tnmblén se les anallza de ncucrdo con sus cnracteristlcas bésncas en las
cuales se contempla' : Y :

1- edad
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2- sexo
3.-estado civil
4.- escolaridad
5.- niimero de dependientes
6.-antiguedad en el puesto :
7.- expectativas en la empresa a corto, mcdfano y largo plazo o i .
Robbins, introdujo- la persdnﬁlidad para entender mejor al actor, la cuél la define como “la suma
total de las formas en que un individuo reacciona e interactua con otros". (Robbms,l99l 90) Es
decir, destaca dlmcnsxoncs de-la personalidad, como: extroversién: que es una caracter{stlca de
alguien sociable, comumcanvo y afirmativo. Sociable y platxcndor; afabilidad: corrcsponde a' ’
algulen de buen camcter. cooperativo; estabilidad emocional: es una caractcrfsnca dc algulen :
calmndo, cntusmsta, seguro (positivo) en lugar de tenso, nemoso, dcpnmldo ) msegurO' apcnura a
la experiencia; se caracteriza a alguien imaginativo, con sensxbxhdad unlshca e intelectual,

Asimismo, también existen atributos de la personalidad que influyen en el comportamiento
‘oi'gnniucional como seria el maquiavelismo, que en el ‘individuo contiene -un gﬁado ‘de’
pragmatismo, mantiene una distancia emocional y cree que los fines justifican los medios;’ cs decxr, ;
manipulan y persuaden. Este tipo de actores, prosperan cuando interactuan de -frente con otras
personas y cuando la situacidn tiene un nimero minimo de reglas y normas, lo que dejn ]ugnr p ra

la improvisacién o cuando los otros se mvolucmn emocionalmente.

Ademis, también existen los sitios de control que esla pcrccpcxdn de si mlsmo, en el at 'ocontrol

encontramos caracteristicas de! individuo como el ajustnr su comportnmlcnto a fuctorcs cxtcrnos o S

situacionales. También existe el que esté a ln dlsposncxén de asumu- riesgos

En cuanto a los tipos de tempernmento, cncontramos 'u las sangufncns (personas tensas),’ co]éncas

(inestable, excitable, tenso y timldo) el ﬂcmétlco (sercno, seguro ‘de si mismo).y el melancéhco .

(trunqunlo. frioy limldo)

complejns.

Mlentras tnnto, el maqumvehsmo es pmgmaillco, mnntlcne una dlslancm de lo emoclonal es frio,
K mnmpulador, sxempre busca ganar més, es dlﬁcll dc pcrsundxr y depende de factores externos”.

; (Robbms 1992 32)
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4.1 DIAGNOSTICO _

De los anterior, cabe destacar que entre las relaciones que mds destacan sc‘encuentbra la de los
analistas con el jefe de anilisis; el jefe de andlisis con el subjefe de andlisis; clchc de anélms con cl
jefe de Distribucién y el jefe de anilisis con el gerente general, )

La relacién que se da entre los analistas y el jefe de anélisis, es dc rcspcto pues represcntn la
autoridad ante la empresa, y conforme a las fuentes de poder, se aphca la de tnunfo pues llcvn en In
empresa 25 aiios, esto quiere decir que ya tiene una gran experiencia dcmro dc la cmpresn, y por lo

tanto se supone que también en el funcionamiento del departamento. -

Tiene planeado crecer junto con la empresa a largo plazo, pero se podr(a dcduclr porque yn henc 38
afios, es padre de 3 nifios y sus estudios solamente se limitan a los pnmeros aﬂos dc la Ilccncmtura
de Economia. ) :
Es una persona cien por ciento maquiavélica, pues por quedar bien ante el gerentc, que es su amlgo.
es frio y manipulador. Es autoritario porque se basa en su motivacién, es n'gldo mtclcctua]mentc y
siempre busca complacer a sus superiores, y buscg explotar a sus subordinados.

Pero, si el analista se rehusa a realizar el trabajo, habrd una restriccién, pues el jefe l]ama la atencién

diciendo que el ayudar es para el propio crecimiento de la empresa y de nosotros pero 51 no lo

quieren hacer, ya no habra dinero para pagar y podrin rescindir de su trabajo. Por lo tanto esuna -

relaci6n instrumental, pues el jefe consigue el trabajo a cambio de dinero que le dani al trnhajador, : .

Ademds se vuelve a retomar el dato de la estructura formal de poder-nutorldad quc sc aphcé en el .

capitulo 2, en el que dice, segitn Shein, que la autoridad no legitima se Justlf caen el poder puro,

través de la manipulacién del premio-castigo o de la informacién, : :
Este tipo de relaciones afecta el proceso productivo en Camsa, pues los mtegrantes que pnmclpan "

en estas fases, realizan su trabajo siempre y cuando sc les da algo a cambio, Lu masnstcncna del -

personal se da en una frecuencia de cinco veces, que se traduce a 6 horas con 30 mmutos de retmso

en tres semanas. Y se muestra que no se da en algunos casos la solidarizacién en cl caso de’ que

surja mucha informacién, pues Ia Hoja de Inspeccion arroja resultados de 10 de frccucncm, es‘dcclr. -

de 15 dias analizados, 10 surge mucha informacién y se da el individualismo. -
Por otro lado, tenemos la relacién del jefe de Andlisis con el subjefe del mxsmo depﬂrtamento. Aqui
se da una relacién tensa, de autoridad y de dominio, pues como se mencnoné enel cnp{tu]o segundo,
el jefe de Andlisis quiso aumentar su attoridad en otras éreas, pues tiene lazos directos con el
Gerente, por compadrazgo y amistad, y por lo mismo tiene el poder de autoridad. - ‘

Este poder se le dio al jefe de' Anilisis, pero el subjefe de Publianélisis renunci6 al igual que todos
los elementos del departamenté. El .jefc de’ Andlisis-Publianlisis, se hizo cargo de todos los

servicios, pero nunca entendié y no se hicieron esperar la cancelacién de varios servicios. La
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El gerente le p|d|é al ex jefe de Publianalisis qu: cap nci

por el mlsmo sueldo, Este accedi6 a las demandas dcl

y nuevamente se volvié a incorporar ¢l 1 de agosto, nunq

Pubhanalms. pero este iltimo, no se mete ya con su traba]

mando. : A5 )
El trabajador sabrd manipular, porque en ¢l momento que le sean asigxldzvayysAni‘és' t}iréas; este se -
escudard en lo que hace para pedir aumento de sueldo o més mccntlvos, que mdcpendncmememe se
los den o no, seguird desarrotlando su trabajo y aprovechard la poca mcapacldad del che de Andlisis
~ para ordenar y designar tareas, el empleado rehusard el trabajo yen ‘otras’ ocasnoncs como el no
puede sacar el trabajo a tiempo, pondra de excusa la tecnologia con Ia quc hacc su trabajo, o en vez ’
de hacer su trabajo en una hora lo hara en 2 o mas, para haccr crecr quc todo el txempo lo tiene,
distribuido. .

Ademés. el analista se puede escudar en la lncemdumbrc dc ln mform 6n, sx esta no lleza podré : '




= dccxslones dc Una persona, pues como lo dxjo Morgan, cl po, lo txcnc la pcrsona'capnz de influir

enotra pcrsona “en él influye quién lo ejerce, qué cuando y cémol_ (Morgan 1994 145)

El poder que usa este actor por ser el titular de An:!llsns-Pubhanéhsns tambxén lo utiliza con el jefe
de Distribucién cuando existe algiin servicio en especlal le dxcc como lo debe de hacer, a cambio
tendré su reconocimiento, aunque el jefe de stmbuclén lo utlllza en un doble sentido, porque
también busca su propio beneficio por lo tanto es una relacnén rccfproca desequxhbrada, pues a

pesar de que al jefe de Distribucién le son reconocidos sus csfucmos, el que saldré mis beneficiado

serd el jefe de Anélisis, pues tendré reconocimiento ante el Gercntc, quien le seguird concediendo el
poder. . :

El jefe de Distribucién, es una persona de 40 aflos y mantiene una compelcncxa por lo mismo de que“
lleva los mismos afios que el jefe de Andlisis-Publiandlisis. Es una persona que esté separada es
inestable, pues es una persona insegura, tensa, nerviosa y desesperado.
También se puede decir que es maquiavélico, pues es frio, manipulador y siempre buscu ganar més,
El jefe de Distribucién, por su mal caricter, aunque tenga buenas ideas, no le son tomadus en cuenta

porque se tiene la visién de que quiere pasar por los arriba de los demds, y Ia desesperﬂcnén lo llévn

a que sea una persona fria con los demis, por lo que afecta el formado de notas, que tuvo una

frecuencia de 14, con un retraso de txcmpo de 16 horas.

son a cambio de otra cosa, estas negociaciones siempre llevarén un F n y u

prmclpa]es relaciones que se dan son las que se retomaron anteriorme!

conocimiento del subgerente en cuanto al funcionamiento de la emprcs y por lo mlsmo sus :

proyecciones en cuanto a la empresa no son las acertadas y nunca encuentm ln forma de rcsolverlos. '
5 EL ACTOR EN EL GRUPO

Una vez que se analizé al actor dentro de la organizacién y su incidencia en el proceso productivo,

ahora se realizard un estudio desde Ia perspectiva grupal con el fin de observar, analizar y proponer

sugerencias para diagnbstichx" el ‘papel del grupo en la empresa y cémo de alguna forma puede

afectar el proceso produchvo de acuerdo a las funciones de los actores dentro de las unidades

grupales, pues los grupos son nmblcmes importantes de comportamiento individual.
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» El gru po cn el proceso productivo
: El nctor como se vio en el apartado anterior, su temperamento y su torma de ser muchas veces tiene

- que v ve en su comportnmlento y de alguna forma afecta la parte productiva. -

: Por otra pnne, enla organizacién muchas veces es nccesnno conformar cqulpos para que snlga bien

el traba_]o ¥ a parte que a cada cual le corr:spondc se realice dela me_|or manera' pcro las acmudcs

“ del actor también depende de su componamxento con los dcmxis mxembros dc la cmpresa, su grupo

: -y sus relaciones.
Eso nos lleva a preguntamos: el comportamiento del actor. dcntro dc los grupos mmblén lnﬂuyen.
_-en la produccioén? :

Para poder entender y dar una respuesta a esta prcgunta, pnmero hay quc saber cuél es’el

significado de grupo, que de acuerdo a Olmsted es “‘una pluralidad de individuos que se hallan en

contacto los unos con los otros, que tienen en cuenta la existencia de unos y otrosf,‘y que tienen

conciencia de cierto elemento comin de importancia”. (Olmsted, 1966:40)

También cabe destacar, que los individuos siempre buscan satisfacciones personales y afectivas que

el grupo podria satisfacer asi como se menciona en el segundo capitulo en el que dic¢ que “es un’

grupo 'psicolégico de cualquier ntimero de personas que interactuan unas con otras, que son

psicolégicamente conscientes unas de otras y que se perciben a si mismas como un grupo™
(Schein,35).

‘ Grupos formales e informales

) Ademais los grupos también se pueden determinar por grupos formales e informales, como se vioen

.. el segundo capitulo, en el que se estudio la parte formal de la empresa. en este caso Comuniéacién y-
‘Anélisisr. tomando en cuenta los grupos que participan en el proceso de trabajo que se detectd en la

: 'dez‘i dé Inspéccién, en el cudl resulté que el problema que mis se repite fue el de las notas son
rcgrcsadas nl departamcnto de Particulares para formarlas con 15 puntos de frecuencia y 18 homs
'con 35 mmutos de retraso, y le sigui6 Notas no formadas al depanamcnto de Anﬁhsls ‘con 14

K repctlclones y 16 horas de atraso.

:Como grupos formales de trabajo se define como “aquellos que se integran en una empresa para

realizar _una . tarea especifica relacionada con su misién orgamzacxonnl" Estos pueden’ ser

penmmentes, que serian las unidades de trabajo dentro de un departamento y las temporales, que =

son las comisiones especiales que dejan de existir en cua]qmer momento. (Schein, 1982:135) .

En contra parte, también existen los grupos informales, que son *aquellos que s,e,confonnan sin-o

algiin "cédigo de conducta escrito y las funciones no estin definidas. Surgen de los’k factores
formales de las relaciones y necesidades humanas”, (Schein,1982:135) ‘ '

-Estas personas se hallan en contacto continuo entre sf, tienen conductas que van mis allé dc ln
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“movuhdad entre cstas personas se da una comunicacién suficiente y necesaria para llevar a cabo
sus tareas. Desmcnn en estos grupos los cédigos, pues intervienen como parte |mponanlc las scﬁﬂs.
,senumnentos y gev ] os con el fin de que se identifiquen unos con otros.

: Con csto los mtegmntcs del grupo actian de diferente manera y aunque cadn uno tomc un rol -

'dlt‘crcnlc eslos'sc dlstmgucn y forman un grupo muy unido en el que se cstablcce una l‘éaltad Hsé
-uno dc los nuestros. Todos los de afuera son extrafios™, (Olmsted,27: 1966) '
52 DlAGNOSTlCO -

con 9 elementos y finalmente estd el depnrtnmento de Anéhsts-Publmm’shsxs, en el quc sé elabora

una sintesis informativa y por otra parte se hace una valoracxén comcrclal de las no!ns i’
. Estos 3 departamentos, no tienen una claridad en cuanto a sus tnreas, pero tienen una ldea'- céiho E

. depzmamentos que van hacer cada uno; las actividades que se reahccn dentro dcl subsxstema esel

g jmlst para todos sus integrantes del grupo, lo que hace la dxstmclén cntrc un departamemo y otro.

L Entre los grupos informales dentro de Camsa, cabe destacar Ios grupos quc se rcuncn para comer,

: tmtegrado por 3 personas del departamento de Anéllsls-Pub]mnéh s; el mlxto, formndo por el
gerenle, ‘el director de Anilisis-Publianélisis y el subdirector geneml de este mlsmo depannmcnto.
B En cl departamento de Particulares, se da el caso de 4 grupos de am:gos, integrados por 3 a 4

: personas y el de stmbucxdn que lo integran 5 personas; 4 chlcos, 2 son hcrmanos y los otros dos

g o ’Vtamblen y una chica de otro departamento,

‘ En el caso de los grupos formales, esta se da por la nece51dad de ntender una nct:vndnd y formnn una
‘umdad dc trnbzxjo yenel segundo caso, que serfan los grupos mformales, se da, pnnmpa]mente por

;ln amxstad por la probablhdad de mteracclén dada por la] oxlmldnd ﬂsxcas, o por la slmlhtud de

intereses.
“:En tanto, existen ciertas cualidades de relnclén en mlcmbros de los grupos que se dlstmguen'

entre los grupos primarios y los Brupos. sccu da i se mencionan: .

Los grupos primarios son “los mlcmbr hgados unos a otros por lazos emocionales

cilidos, intimos y personales'- pose: n u d mconscnentc basada mas en los sentlmlcntos'f
que en el calculo. Estos grupos pencnccen S grupos pequeiios, de contacto directos, e5ponténeos )
en su conducta interpersonal, y orien }neccsanamcntc a fines comunes”. (Olmsted,11: 1966) y

Por otra parte, también se dn la dlsfunclén del grupo primario, que es representado cuando el grupo

91




Distribucién. Aqui sobresale un grupo amistoso que adcm:’ls de ser amlgos. pnmcxpan'en fa

elaboraci6n de uno de los servicios hablando en térmmos econémlcos, que mas capltal dejn.' :

Esta integrado por 3 personas, una de Anéhsxs-Pubhanéhs:s y dos de Dlsmbucxén. en cl,cual la
amistad esta primero, existe una solidaridad de compafierismo, es décir, si uno termina'le a;'uda al
otro y los lazos son mas célidos y pctsonales. A nivel de experiencia, todos gil;an alredcdor deun’
aflo que laboran en la empresa, todos son solteros y jévenes, rondan entre los 22 y 27 aﬁos. : )
Otro de los grupos pnmanos, esde los integrantes de Andlisis-Publianalisis, en el cuél nenen quosA o
de amistad, solidaria, de ayuda conel trabajo y socializaci6n.

Las reuniones se dan en la comxda, en los espacios donde laboran y a pesar de que | a cxpenencm dc :
cada integrante es diferente (dentro de Camsa, todos comparten el mismo conocumxenlo, pucs todos L
son cgrcsados dela carrera dc Comumcaclén o Periodismo.

cuando comparten el rmsmo gusto por el deporte. el futbol

El trabajo de estos elcmemos es de sohdandad cuando t




es tenso, nervioso e inseguro; cuando tien
a los miembros del departamento; es ul
menciond en la incidencia del actor.

ata de repartir funciones, su timidez sale a |

Ademis de ser una persona cqlériqi,’ P
luz del dia, pues en vez de dar él :hi o C amgx{;e a la persona, envia a otra y'lei'dicé qt‘y‘éﬂl‘c
comente, - i R
Por otra parte, estin los annhstas quc se mchnan ala rectltud pues son responsablcs, pemstentes y
siempre se inclinan al logro. :
En la hoja de Inspeccién destacé que el problema que mayor tuvo frecuencia (15 esto qulerc decxr
que se repite todos los dias, con un atraso de 18 horas con 35 minutos) fue el de las notas que pasan
sin formarlas, pues cabe destacar que también tiene que ver la rapidéz con que el analista las

redacte, pues si retarda el trabajo, saldrd més tarde de lo que se tenfa previsto.

El grupo del jefe de Anilisis con el subjefe del mismo departamento, el tipo de comportamiento es
maquiavélico pues mantiene una distancia emocional, es frio, manipulador y sobre todo busca gnrizir
mds y al mismo tiempo es autoritario ya que basa su motivacién en la autondad son rigidos
intelectualmente y buscan complacer a sus superiores aunque cometan errores y al ﬁnnl el gerente

Ilame su atencién y desconozca su capacidad como jefe, pues debido a_esa accién fue el

reincorporamiento del subjefe de Anélms-PublmnﬁllSls. o

Esta relacién afectd mucho el proceso productwo. pues a cnusa dc la I nuncla dcl chc dc Io que era

conocimiento de qué era lo que deseabtm los chcntes
Fmalmcnte, destaca el grupo formal que abarca el jefe dc
Aqu: se da una linea de competencia pues los dosvluchén
grado de escolaridad del jefe de Distribucién es ni;?cl prof
con 20 afios de experiencia en la empresa; por. otra
hombre que se quedé en los primeros aﬂos de la c

en la empresa, casado con 2 hijos y una espo

lazos de amistad,

los medios: persuaden y mnmpulnn. El }efc dc D buc ‘ 0 eractia cara a cara ‘



El chc dc Anuh

sxempre se Justnf cn dlCI

sobre los Jefcs dc Pamcularcs, Dlsmbucxén y Andlisis-Publianlisis. Su trato es pam tratar temas de
trabujo Y productlwdad S i

: "Slgulendo por cl ‘mismo cammo de los grupos, en su estructura mtema, se da un l(dcr qulcn esel

' que movnhza al grupo, y estea su vez sc dmde en dcmocrénco. lalssez falre y autontano.

El lider autoritario es “fuertemente dlrecnvo, tomnndo sdbrc sf las responsablhdades de asxgnar :
i tarcas y de clegir a sus compafieros de trabajo, ¢ mdxcando a medida que las necesidades aparccfan
) los pasos quc debian ser seguidos™, (Olmstcd 41:1966) ’ ;
También existe el lider democritico, cl cual “favorece las discusiones del grupo y las dectsnones ﬂ‘
las que se debfa arribar, Trata de bosquejar los pasos necesarios para alcanzar los fines del grupo
de sugerir otros modos posibles de lograr el mismo resultado”, (Olmsted,41:1966) :
Por tiltimo tenemos al lfder laissez-faire, en el cual el lfder “le da al grupo complcta llbermd di
hacer lo que quiera hacer, estando presente a fin de ayudar en el caso de que alguxen le sohcxmra
ayuda, pero haciendo al mismo tiempo c] menor numcro dc sugcrenctas pombles
(Olmsted,42:1966) ;

En el caso del jefe de Anahsns-Pubeanéhsns, nene una partc de autontansmo, pucs dlscﬂa po g

perfecto y rechaza lo ajeno.

Pero, en algunas sﬂuncxones, o mis blen cunndo estn de :

. ‘lémlco como el que se
s de amlstad con el gerente,

pucde tomar el mando como mejor le parezea y deshac y hﬁg gusto, mientras que los demds

no tienen el mismo poder.

El poder en los grupos existe principalmente en los formalcs, pues como se mencioné en el apartado

anterior, siempre se negocia para que ambas panes conslgan lo que quieren, Como en el caso de los
“analistas con el jefe, estos piden mas aumento a cnmbxo dc una recompensa.

Es asf como el poder se da de ambas partes, por una parte, el jefe ocupa un lugar estratégico en el

supuesto organigfnma y la otra, Ia de los cmpleadbs porque saben hacer su trabajo, manipulan la
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tecnologia y sus tiempos.

Uno de los grupos que demostré mis poder, como ya se menciond anteriormente fue el de los
empleados de Publianalisis, ya que enseguida de quc rcnunclé el Jefe, los empleados de dicho
departamento, se retiraron de su campo laboral, lo quc ocnsxoné quc vanos schlclos tronaran. No se

pudo evitar el conflicto que tuvo sus consecucnclas.

Se denoté su poder como grupo, aunque para la emp\ s hayu sndo dlsfuncxonnl para los actores

representd fortaleza y unidn de cada uno de los mtegmnlcs, que de algunn manera ﬂfccté el proceso

productivo de la organizacién.

En resumen, se podria decir que los grupos afcctan directamente la produccnén cn “una cmpresa,‘ :

pues las relaciones influyen en lns ncmudes de los mtegrantes dc cualquxer grupo, es decxr, de

acuerdo a como se sienta el tmba_]ador, reahzaré chor 'sus tareas y cn iy tlcmpo estlpulado. 7'

En algunas ocnsxoncs es neccsano un lider que tenga 1a capacldad de coordmnr, dc lo contrano no
llegard ‘a_producir. en ‘el menor txempo posxble Y ‘con cnhdad sus serv:clos, no se respetara su
decision y en caso de que cl grupo sea muy umdo sern conlraproduccnte para la orgamzncnén, pucs

se revelardn o cjercerzin su podcr ¥y se rehusaran a realizar sus labores en el tiempo cs!lpulado.

En otras palabrns, el poder estd en quién lo ejerce, por ejemplo, en Comunicacién y Anélms de .

Méx:co, uno de los hallazgos fue este factor, que gira en todas dlrcccxones, de forma ho ontul ¥y

“ vertical. Los actores para sobrevivir en la agencm, recurren a los Juegos de poder, snempr en busca :

-+ de su propio beneficio.

Es como un trueque, te ofrezco algo a cambio de otra cosa. La mnyor{n cntra a’esta;

jefe con el gerente, entre representantes de los dcpanamentos, actores con las autondndcs Y, hasta la .

gente de ventas con el entorno propio,

Tal vez una de las posibles soluciones, serfn un orgnmgrama formal pero ‘no rigldo y la )
formalizacion del proceso productivo y funciones. :

6 ANALISIS CAUSAL s

El papel que juegan los actores dentro de la organizacidn, es de negociacioncé, es decir, siempre
lograr algo a cambio de otra cosa, que le complazca y le beneficie.

Asi pues, el claro ejemplo son. las negociaciones de los analistas con el jefe de Anélisivs-
Publianilisis que aceptan mds trabajo a cambio de una recompensa econémica. ’

De esta forma, afecta el proceso productivo, pues los empleados aceptan realizar sus labores .

solamente con un fin econémico, més no porque estén motivados, lo que provoca retrasos, como se -

mostré en la Hoja de InspcccuSn, enel que se regresan las notas sin formar, pero con un tlempo de
retraso, que llegd o los 14 repetlcxones, es decir 16 horas en tres semanas.

Asimismo, los nctores forman parte de grupos, y estos a su vez se dividen en formales e mfon'nalcs.
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. Aqui cndn conJunto de nclorcs ya

motivacién de unos con la otredad es Io que provoca q pueda alizar las fases del proceso g

productivo, aunque existan fallas como se reflejé en la  hoja de Inspeccién.

Cabe destacar que uno de las causas que afectan cl proceso productivo, son las rclaclones entre cl ‘

jefe de Andlisis-Publianilisis y el jefe de Dlsmbuclén. pues existe un choque que va més alld dc los -

conocimientos, en el que también involucran su tempemmento; y.por lo mismo 'se da un roce entre

los dos, lo que impide que se de una coordinacién entre ambas partes : para solucionar los problemas
del camino que recorre el producto. v :

En cuanto a las relaciones de poder, la que més destaca_ ¥ en todas es’el Jefe de Anilisis-

Publiandlisis, pues como ya se mencioné con antcnondad q c gracxas a sus lazos de amistad con el

gerente, aplica su poder como puede y lo gjerce con los otros 'efes que participan en el proceso

productivo, como se vio con el despido del jcfc de Publmnéhsxs. Las decisiones que éI toma con el
respaldo del gerente y la carencia de coordinacién como “Iider” autonlano, presiona para que sean
obedecidas, pero solamente son cumplidas por la jerarquizacién en el organigrama.

Se podria considerar una frustracién por parte del jefe de  Anilisis-Publiandlisis por sus
caracteristicas como actor en cuanto a la carencia de :studios; que son reflejados en el momento d‘c' :
distribuir las tareas en el departamento que al mismo tiempo lo ciegan de los huecos que se dan yno
permite que se cumplan los tiempos establecidos. ) .
Ademis, el jefe de Analisis-Publiandlisis no sabe pedir el trabajo por su propia persoha,’sicnipfé i
utiliza un intermedio. Cuando las érdenes de trabajo llegan de arriba, no son claras per‘d‘:évl.m')"sc‘ "

preocupa en investigar de que se trata. En un apartado se mencioné al subgerente, que no sabe dar:

ordenes ni sabe pedir las cosas.
Se percibe un conflicto entre el jefe de Andlisis-Publianilisis con el subgcrentc, se da un
quien es el que da las 6rdenes, Cabe agregar, que las palabras del subgerente sxempre 'son |gno d ]
por los integrantes del proceso producnvo, pues €s un actor que no tiene conoclmxento dc 6

lleva a cabo y cuando dn posnbles soluciones es ignorado por los miembros de la orgamzaclén.

Pasando a otro tema, una de las principales causas de que los actores no traba_]en a'su max:mo, es_ .

que s:cmpre van a cspernr algo a cambio, porque no han sido satisfechas todns sus necesndades. Lo
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unico que se logra negociar en la parte ccondmica,
Por otra parte, la informacién como un conjuﬁto de datos, también puede afectar el proceso
productivo, pues depende en ocasiones de fuerzas externas, pues algunos servicios depcnden dc la :
informacién de afuera, pues existe la posibilidad de que se de una incertidumbre que el mtegrame )
del proceso productivo sabra aprovechar a su beneficio. !

Por ejemplo, este tipo de situaciones se dio en Publiandlisis cuando rcnuncmron todos us"

integrantes, ellos tenfan todos los datos necesarios, se dio el poder como grupo. para llos fue,:.

funcional pero para el proceso productivo fue disfuncional, lo que afecté cn su._maximo a la
organizacién que se reflejd en la cancelacién de varios servicios.

Por lo tanto, el papel que juega la informacién dentro de la orgamzacxén.
conjunto de datos, es interpretada por todos los miembros a su forma de ver,
distorsionando.

Lo que provoca que el proceso productivo siga otro camino al formal, pues |

organizacion, pues lo que se busca estudiar es las parte dura, la parte de costo-bcn i cxo y capltalr

como producir més en el menor tiempo posible y dejnn de fucra Ia pane comunldatlva‘ La pnne:"
blanda donde participa el actor y los grupos, no se presta la dcblda atencién a la crcacxén de una.
cultura organizacional, donde la parte humnna juega papel i;n'portantc en los procesos producti\}os.’
Por lo tanto, el actor como la otra parte del proccso productlvo dentro de Comunicacién y Anéllsxs,‘
es un factor primordial en el que mtervcndrén sus senumlemos, gustos y grados de necesidades,

Una necesidad que tratard de sansfncer como persona y grupalmente, en la medida que buscard la.
aceptacién de los demas y se vem eﬂ jﬂdB en la producclén y en la motivacién que tcndrﬁ al“‘»

realizar su trabajo.

Se podria afirmar que los humanos an una. panc destacable en Camsu, y mis en.el proccso

producuvo pues de él depende qu S | los serv:cxos. que la informacién que s se’ mane_)e scn. :




un conjunto de individuos que trabajnn para un mlsmo f' n. d céli_o, tener el control en la

produccién de forma positiva o negntlva.

Asi estd demostrado en nuestros resultados, pues en ]a catcgorﬁa dc reclamaclén del cliente, gir6 en
3 repeticiones, lo que significa que el cliente esta contento con el servicio; el faltante de notas en el
proceso de seleccion, en el que destaca la fuerza para sacar el trabajo ndgluhtc en grupos.

Otro de los hallazgos que se dieron en Camsa; son los juegos de pbdér en todns difécciones.’ En
primera, la de tecnologia, los empleados con sus jefes, autoridades cnrrc e)las mlsmns ¥ la que se
podria considerar la mas per)udlcml el dio titular de Anéhsxs-Pubhanéhsns y Dlstnbucxén. :

actividades en cuanto a los servicios de los clientes. Asf, cuundo fnlle a]gulen, ya se sabré qmen h

tiene el perfil para realizar dichas tareas.

98



CAPITULO IV
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Para cambiar, adaptar o modificar las situaciones o roles que se dan en un determinado espacio, es
necesario analizar y de(ectar esms ncmudcs o hacercs como las acciones y comportamientos
humanos que tienen que ser cstudmdos dcsdc los discursos, que dicen y cémo lo perciben.

Es asi, como ‘a través de ~1as herramientas de mvcstlguclén cualitativa en comunicacién
organizacional, es decir por medio de las entrevistas semidirigidas, se detectaron los problgmés
comunicativos relacionados al ﬁrobiéma que se mostré en el proceso productivo de! capitulo tres en
el que se aplicé las técnicas cuantitafivas. Asimismo, se rescatan los rasgos y factores que se dieron
en la incidencia del actor y los grupos en la produccién de Camsa. o
En este capitulo partird retomando la problemiética que se dio en Camsa en cuanto al procéso

productivo que fue el retraso de los servicios y en consecuencia las laciones a cc i

de este factor, y sus costos tanto energéticos, psicolégicos y econémicos de acuerdo a Moles.

Por otra parte, se inspeccionard que existe mas alli del problema del proceso productivo, que
aterriza en el suprasistema en el cual encierra la manera en que se lleva a cabo el flujo informativo y
la comunicacién, tanto a nivel de departamento como de empresa.

Para esto se analizé las representaciones de los actores participantes en el proceso productivo de
Camsa, lo cual gufan las acciones de los sujetos y los llevan a actuar de una determinada forma.

Pero antes, se retoman los conceptos de comunicacién organizacional, formal e informal d ntrd‘dcl e '

sistema, teniendo en cuenta que la comunicacién en las orgamzacxones, Juega un papcl fundnmcntal:‘

para su buen funcionamiento.

Es asi, como se retomo el hdcrnzgo. las relaciones humanas, los comport m

orgnmznc_lén habitable.
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1 PROBLEMA DETECTADO

En el qapifulo aﬁten‘or,‘ se recurrié a las técnicas cuantitativas para saber con que frecuencia se
repetia las causas y que tiempos de un problema detectado dentro dc’Comunicncién y Andlisis de

‘ Meéxico S.A y que afecta la productividad dela empresa, junto con las cancelaciones. )

Es asf, como ya teniendo una parte conformada, pammos de eso para ir mis a fondo e mvesngar

que existe més all4 del problema en la parte que intervienen los actores y sus relaclones en la que se.
recurriré a las técnicas cualitativas. ’

1.1 COSTOS DEL PROBLEMA MEDIDO

El problema medido en el tercer capitulo, fue el retraso de los servicios y a consecuencia las
cancelaciones de los servicios y sus causas fueron:~l|egan tarde los periddicos: retraso'de la - e
seleccién de notas en el deparlamcnto‘ de Particularés; ndtns no formadas son devueltas al
departamento de Particulares para formarlas; tiempo extra para formar las notas; inasistencia de

personal a trabajar; faltante de notas en el procéso de Seleccién; tiempo extra del personal por la

bisqueda de notas fal reclamacién del cliente y mucha informacion.

Asi, partiendo del problema detectado se procede a valorar el costo que ha tenido para la

organizacién en todos los aspectos "y de acuerdo a Moles es “la extraccién efectuada para el
- desarrollo de la accién de los recursos disbqniblcs del ser o de la organizacién, y es, en ese sentido,
el ;a'gommiento relativo de sus rcéufsoé, cualcsqﬁiem que estos sean, y es prictico admitir a titulo de

axjoma que el individuo actia c]uanddkc'l Vi}ﬂevr'@é, inés o menos bien entendido a mayor o menor
- largo plazo, que €] saca del acto, es notablemente mayor que los recursos internos que debe

consagrar a éste”. (Moles,1984:40) - -

Ademis, para poder hablar de los costos del prob]cma es necesano hacer referencia a los diferentes-

tipos de costos que se dan de ncuerdo a Molcs, como el energetlco. psicolégico, cconémlco y '
temporal que se vera en los siguientes npnrtados : :

1.2 COSTOS DE LAS CAUSAS i
En ¢l costo temporal se considera como fi‘fod{

humana, se traduce necesariamente en una "clls
afectada para la realizacién, dumpiérf mod
(Moles,1984:49). :

Por ejemplo, en Comunicacién y Annlxsxs s

el proceso productivo; desde el mo

legan los: periédico.
informacién por e-mail, mensa_,croofnx : R

Todos los servicios tienen su respcctwn hom de sahda desde Ius 7:00 hnsta lus Oa

el proceso de trabajo a las 3:00 nntes mcndlano que es la hom de entrnda ‘los gmplqadbg
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a tarea que le corresponde. Hay que
0 En Camsa, cada vez que se tcrrmna
tarde un servicio, significa mmutos cxtrns, xmp un pago mids y el disgusto del cliente por el

retraso de su informacién. Por. To quc sc onmdera cl costo ‘temporal como uno de los que mis

abarca. . .
Por consiguiente, el costo encrgético “se encuentra universamente en el analisis del costo de una
accion, es el termino de energia en el scntldo fisicoquimico”. (Moles,1984:49)

Traducido en el problema medido en el capitulo anterior se observé que el costo cnergéuco nbarca o

desde antes del proceso productivo, En primer lugar, el recorrido dc los mensajeros para reclblr losi] :

diarios y llevarlos a la Agencia de Noticias en donde se realizara cl trabnjo Segundo, la rcpamcxény

de los periddicos a las dreas correspondientes; tercero la revisién dela m!‘qrm 6n de los auvuhares'

de analisis en cuanto a los temas de interés para las empresas; ‘leer y resumir las notas; y finalmente
el traslado del paquete de notas fisicas a la empresa contratante. ' :
Finalmente existe en Camsa un costo psicolégico donde se da “la mowllznmon del ns ccto mentnl -

del ser en comportamientos, para pasar de la inercia a la accidn 'y a- su cumpl'

potencial de energia psiquica vacia progresivamente cierto tipo de actos en funcxdn de larnamraleza ;

de éstos, segiin se los utilice paco o mucho”. (Moles,1984:49).

Si se aterriza lo anterior al trabajo que realizan los empleados, destaca el esfuérzo mémal‘ por :
seleccionar adecuadamente la informacién que se manejard para cada cmprcsa. la hablhdad pam -
formar la nota correctamente y la lectura y rcdaccxén de los analistas por resumlr y anahznr lu o

informacion que tendré en sus manos y que correspondera a Ia que el cliente nccesntn

Pero la presién por la entrega de los servicios, produce perturbacién, mal humor. Y. relacxones‘:"‘
hostiles. Y cuando los analistas esperan infomacién del departamento de Partxcularesy.y cqusa L
incertidumbre y desesperacion por el retraso del scrvxcno. o : -. '

Finalmente cabe destacar, que el costo del problema es un desgaste en la mente de los actores que
participan en el proceso producuvo, pucs produce cansancio mental y saturacién de sentimientos
causadas por la prcSIén dc lo: hornno dela enlrega de los servicios y relncwncs hostiles entre los
individuos de Cnmsa ] )
1.3 TIPOS DE CAUSAS =

El problema dctectndo en al cnpitulo Ill nos llevu a fmgmentnr las causas que se dieron con mds

frccucncm enla plrémlde que s€; dls(nbuye en tres partes: Infrnestructum, Estructura y
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: - Supraestructural.
El nivel de Infraestructura, estd compucsto por:. la maqumana, tccnologia, rccursos. por las
hermmlentas y las materias pnmas. Abarca todo lo que cs el cqunpo, como las computndoms. .

Esto genera en los empleados tensién y confusu.Sn e ci

‘ mcnto de rcallzar sus labores en elv
trabajo, especialmente en los servicios que txenc a sn cargo. V
entre los Jefes de los departamentos de AnéllSls-Publlanéllsxs y stmbuclén ya quc cuando se
requiere de un servicio nuevo, el Jefe de AnﬁllSls, es el pnmcro en saber de la nueva orden, pcro )
nunca le informa al Jefe de Distribucién. El Jefc de Dlsmbumén se entera por una tercera persona y
cuando ya necesitan el scrvnclo. Por lo que causa tensnén en los empleados que tienen que sacar el
trnba_,o a tiempo y penurbacxén por las tareas cxtrns que se le asignan, por lo que se da un costo de

nempo y psncoléglco.
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. Por ulumo, lamblen exlste el caso de que en muchas ocasiones sale mucha informacién. Y como la
empresa no prcvxcnc es(c tlpo dc situaciones, no cuenta con ¢l personal suficiente que pueda

L cumph 'con esas {arcas por lo ‘que delega a los demis trabajadores estas labores extras, a lo cual

- ocasuona presnén en los empleados. que terminan implantando relaciones hostiles y finalizan de mal
g humor. En"el mvcl Supcrestmclural es ¢l nivel de la cultura, en donde intervienen las

represcntacxones las ideas y percepciones que la gente se hace. Pero para poder entender las

. reprcsemacnoncs. que esel algo que esté en lugar de comunicacién, se juega la representacién de las
cosasy puede xncndlr en el proceso de trabajo.
~Lns causas en s, no cntrnn en esta parte, pero si detrds de estas, como serfa el conflicto por el poder
: entre ches 'y al. mlsmo uempo el choque entre ellos mismos y el gerente; por otra partc, sedala
inasistencia dcl pcrsonal quc afecta el proccso productlvo, ocasnonando que se rctrasc  porque al no .
ftencr al trabajador comento, este fal aré cunntus veccs se le prescmc, cxcuséndosc cn el bajo salano
. ‘que se lc da y cn el horuno enel ﬁuc asiste

Sc mducc quc 'problcm en cl retraso dc los

: vEn "atlguhbsy :
cuamo n Ias 5 as K uc nbarcn el problemn en el caso de Particulares, a consecuencia de ]os retardos o
tienen quc contratar més pcrsonnl ademids de rebasar los horarios de salida traducidas a horas extras -
:" y matcrlal utlllzado. e '

En el caso de ln orgnmzacxén, las pérdidas son en cuanto a horas extras, el gasto en rccursos i

materiales y desgas!e de la mfrnestructura, luz, contratacién de mas personal en vez de poder
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e mvcmr en tecnologin yenun extremo caso sc da la cancelamén de] SCerCIO

: Por otra partc, tamblén se da un costo psncoléglco quc se traduce en un desgaste humnno, porque el
o actor llega a trabajar el doble, lo que onlla a una prcs:én, cnq;o y al final se convierte en f‘rustraclén ‘

i rdel nctor en ‘el cual se llena de odio y dcsem oca cn el bajo rendmucnto del persona! No se logm;
- una verdadera integracién entre los miembros con el fin de que puedan participar en grupo dcntro
"'dela organizacion. o
2 En cuanto a la parte humana, en varias ocasiones, con las horas extras, el persomil ya ‘se encuentra
agotado, pues los actores de las dreas de Particulares, Distribucién y algunos dc Anﬁlms-'
Publianalisis, entran a las tres de la mafiana y se da un desgaste emocional, fisico y mental.
El trabajo que realiza es bajo presidn, pues los servicios tienen su salida a horas muy tempmnas por
lo que se crea una tensién excesiva, frustracion y alteracion en el sistema nervioso,
Ademds, existe otro tipo de presidn que se crea el actor; con el que tiene que trabajar a diario, con el
que vive dia a dia y en parte, no permite la completa concentracién del trabajador: la presion de
vivir con la interrogante de hasta cuando le dardn contrato; si las tareas no salen a tiempo lo dardn
de baja y si cancelan el servicio se quedard sin trabajo. Este tipo de factores, se dan en la
organizacién, pero también existe otro. La empresa al entretener mis tiempo al trabajador, no toman
en cuenta que también tiene una familia con la que convive, y esta retencién se convierte en
frustracién por no permitir]e cohvivir y llevar uné vida social.

1.5 CAUSAS COMUNICATIVAS E INFORMATIVAS DE CAMSA
Las causas en su mayoria son mformatlvas, ya que por falta de esta el proceso de produccién no se
lleva a cabo como deberia de ser. Por cjemplo, los periédicos pueden llegar tarde porque faltan
mensajeros o en todo caso, las edl(onalcs dlstnbuyen retrasadamente los periédicos.
La seleccién de notas por parte de los auxlllares ‘de informacién, es lenta porque las 6rdenes de
trabajo son confusas y muy. ]argns. El envio de notas sin formar al departamento de Andlisis'y
nuevamente al aren de Dlstnbuclén pam que: formen las notas es por falta de una buenn
organizacién en el proceso productxvo que 'vendrian siendo representativas,
Pcro dentro de estas causns, exnstcn las comumcatlvns no necesariamente estin mvolucradns en las
causas pero si dctrés de cllns. Cabe destacar que detrds del proceso de producclén existen relaciones
de comumcaclén vemcalcs. cerradns y muy confusas. Pero jpor qué se da esto? Pues la respucsta es
por lns rclacxoncs entrc Jefes, entre los jefes y los subjefes, traducida a la lucha del poder como se
vio ‘en el segundo ‘capitulo, en donde el director general de mformaclén, quien era cl jefe de
Anilisis, rompxé con la Jerarqulzaclén del orgnmgrama y.tomé blle su mando el dcpartamen(o de‘
Publianilisis, ahora conformado en una sola drea: Anélnsxs-Publmnéhsxs.

El jefe de Anilisis ebtuvo como dice Morgan umi “habilidad para influir en los r‘esultéd'o‘s:de los.




5) evlj p;u.g'sio' l:l: fuéyk i
luyendo el jefe de "

uen funcionamiento y

_eficiente, pues sin la

de un punto orgamzncxonal que se entiende

bmn cntre los mtegmntes dc una orgamzacnén,

i MéxlcoSAdeCV
2.1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

. La Cibemética considera a la comunicacién en térmmos orgamzacxonales y en el plano de la

.. organizacién; la comunicacién constituye un vinculo’ orgamzaclonal que 'se efectia en el
intercambio de sefiales. Ademés de extender su campo de existencia y posxblhdad de desarrollos
maltiples. También la cibernética une la comunicacién y.el mandato informacional que es un
programa de dar érdenes o instrucciones. _

Cabe destacar que la béveda de la cibernética es el fccdfmck que dentro de las organizaciones se da
como el gjuste que dentro de la organizacién es neccsano ante los factores que de alguna manera

afectan a la empresa al momento de enfrentarse a clertos compromlsos




Como lo explica Moles “una insercidn ultcnor de los sistemas mds vastos, que implica .’

eventualmente una reaccién de los efectos sobrc las causas, Es decir, muchas veces la accién misma’

del individuo, resultante de un mcnsajc del I o ﬁmblcnte, tendré precisamente por papel cl dc :
, ¥ por

cadena cibernética de accién en un comporta

.

modificar este mismo medio

0 modxt’car los estimulos e iniciar una nueva ,‘
lcmo ultenor” (Mo]es,1984 35) "

Es asi como la empresa se ajusta y se laclén causa-efccto que también Juega un papel; :

fundamental en la comumcnclén organlznclonal lnlcrnn, en estc caso de los actores. ’ - ;
Asimismo, tomando en cucnta que’; una orgammcxén sé]o puede sobrcvmr cuando contrac;

compromisos y puede cump]u' con ellos el haccrlo se‘ traducc quc el pcrsonal esté cstablccxendo una i

red de conversacnones que consmuycn el ‘nucleo de la orgamzac:én" (Florcs,l989 59)

Se pucde agregnr que la comumcnclén ocupa un lugar lmponante en la orgamzacldn. pues los

suje!os que pamcxpa'_‘ dlrectamcntc cn el proceso productlvo, conversan, a su vezse transmltc entr

podemos mc1d1r y ejecularln. Los mensajes se podrin mtcrcnmbmr en 'd erente mvelcs y en;

diversas formas, se pueden utilizar canales verbales y no vcrbalps. A su .vez, se puede utilizar la’
eslrucmfn formal de comunicacién o las redes informales como se vio en’ el capfitulo Segundo.
Ademés, la comumcaclén organizacional también interviene dentro de la cmprcsa ‘como en técnica
Yy actividades encaminadas a facilitar el flujo de mensajes que se dan entre los ' miembros " de’
. organizacién.
2,2 COMUNICACION FORMAL E INFORMAL
" A continuacién se pretende exponer la estructura de la comunicacién que cbn_]unta 6rdé es‘\ y

" mandatos en una organizacién. En este caso se personificara con el objeto de estudio del presente, -

e que abarca los departamentos de Particulares, Distribucién y Anélisis-Publianélisis, .
La estructura formal de comunicacion estd conformada por la transmisién de mandatos y érdenes,
mientras que las informaciones a su vez son necesarias para poder tomar decisiones en miras de'un
fin determinado. ‘

La comunicacién en las organizaciones estd en todas sus formas: oral, en imégenes, escrita etc,

Asimismo, los humanos al ser los que le dan vida a las organizaciones, la comunicaci6n por tanto,

es uno de los fendmenas centrales en ella. La importancia de su estudio en Comunicacién y Andlisis




de Mexlco es que por este medio de tmnsmlten 6rdenes y mandatos se establcce el control y se
motiva a los miembros de la orgamzamén para lograr los f ncs dela empresa. Puedc presentarse en
dos formas: horizontal, entre iguales, o vcmcal de nmba hacia abaJo.

‘Esta parte se aplica en cuanto a  nuestro ob_jeto de esmdlo en Pémculnres, se mamﬁcstu la
" comunicaci6n vertical de arriba abajo, determinada por. la. cstmctum Jerérqmca de Camsa, por
medio de la cual los jefes envian mensajes a los subordinados, con el ﬁn de dar instrucciones
necesarias para que los actores (empleados) realicen su trabajo. : )
La comunicacién también se presenta como formal e informal. Formal es 'fi:‘quella en donde los
mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquia y especificados en ofgnnigmma dela
institucién. La  informal se presenta en las relaciones - ‘csponténcas entre . los
miembros.(Martinez,1991:123) e g 3 o
En Camsa se da una comunicacién formal, que son los mcmorﬁndum, los correos mtcmos y la
informacion que llega de las empresas desde el ambiente.

Por otra parte, tenemos la comunicacién informal, que acapara las reumoncs sorpresas, que son muy'

seguidas, o cuando se suscita algin problema con el cliente por ulnmo. cuando el _)efe dn las

instrucciones necesarias de palabra,
2.3 COMUNICACION E INFORMACION

Las organiuciones producen infon’nacién, intercambian, inéofpdran,’

tmbajan' en. Basc ,Va’ )

pueden cambiar. )
“La informacién es un proceso o fenémeno que engloba y rebasa a la comumcncxén. Es un pnnclplo’
de orden, sea en la conformacién de un sistema, en su comportamiento o dindmica o en su
expresién comunicativa”, (Avila,2001:61)

Toda la organizacién trabaja en base a la informacién, las éreas intercambian informacién pero ésta
también debe de Ilevar un orden y una coordinacién para que se lleven a cabo las acciones en un;
determinado espacio. Las informaciones pueden llegar de todas partes, por lo tanto existen ,muchos'
flujos lo cual serd necesario coordinarla y encaminarla por el camino mds conveniente,

A su vez, la informacién ayuda a reducir la incertidumbre por lo tanto, como se mengiond en el

108




capnlulo primero, la orgamzacnon su:mpre buscaré sngnos, mcnsnjcs que le indiquen algin tipo de
cambio yaseaen el ambleme [ dentro dc la cmpresa.

2.4 REPRESENTACIONES ‘
Pnra poder emender el nivel de suprns stcma. tomnndo en cuenta que si partimos de esa fase

encontraremos la solucién, !endremos que anallzar las’ reprcscmaclones y después analizar cémo
incidir a través de la comunicacién, (como una acuén que proporcmna las condiciones para ese
entendimiento) para llegar a una concllmclén en benefi icio de la organizacién,

Como se menciond anteriormente, la representacnén es una idea formadu acerca del mundo lo cual o

“nos remite a la idea de lo que estd en lugar de, en este caso es un modelo que se coloca en lugnr dc"
la realidad social”. (Revilla,2001:5) :

Estas ideas, modulan la percepclén yla uccxén, es declr como lns repres

cohesién de los grupos sociales”. (Revilla, 2001: 9) Es demr, cstas 1deas se dcbcn d

cstas rcprescnmcloncs entran en juego, lo cual si no son compamdas, dlﬂcnlmentc podmn cumphr'

- con una funcnon ordenadora,
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De esta’ forma.;conoclcndo en: pnmcr lugar las percepciones” de los su)etos involucrados

dlrcctamenlc cn

l_proc so producuvo como las autoridades del dcpanamemo de Andlisis y

‘Dlstrlbuclén,» 1 tra’ p! c a mlcmbros bajo el mando de_ estos Jefcs se podré incidir en la

mclde en lask

los mxcmbros de. la orgamzacnén. ,
25 AUTORIDAD :

significa cl ordenf Y,,‘? I:ru ra que_vhablta tncne
organizacional : L D
En el capltulo dos, se’ v10 a'la autondad como_ Ia probablhda
encuentren obcdlencm en grupos dados de pcrsonus. Se estudlo 1 ]

cual destacé parn nuestra investigacién, la autoridad no lcghxma

gerente (ocupa ese puesto por lazos de compadrazgo y amxstad) es frio y ma { pulado :
Es autoritario porque se basa en su motivacién, es rigido- mtclcctualmcn iy sxemp e, busca
complacer a sus superiores, y busca explotar a sus subordmados. El che éonstgue cl trabajo a
cambio de dinero que le dard al trabajador, es decir recurre a las. negocmclones mstrumcntales para '
recuperar su autoridad, pero no influye su capacidad de podcr de mando.” ’
Se pucdc observar, que por los lazos de compadrazgo y amlsmd el jefe de Anullsxs con el gerente,
influye para que existan tropiezos en la comunicacién dentro de la orgamzacuén. En primera porque
utiliza esa ventaja para intimidar a los otros jefes y a sus subordinados.
No existe una confianza entre el mismo personal para hablar sobre el mismo trabajo. Ademads el jefe
de Anz‘:lisiS, no hace por involucrarse en los pmblemas de cada servicio de su departamento, no
" conoce las fases para su realizacién y por lo mismo, no comprendc muchos aspectos en el manejo
dela mformncnén pam cada cliente.
Bl método quc ‘utiliza el jefe de Anélisis para hacer cumphr sus 6rdcnes, es levantar un muro entre
B los otros miembros de 1a organizacién para hacer que ﬂuyan los problemas, por lo que se ve una

comumcacxén restnngldu.
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) :EI Jefe de Amillsls, tamblén uuhza su podcr con cl Jefe de’ Dlsmbuclén. Rccurrc al recurso dc

mstrumcntucién dc castlgo-premxo. Por otro lado el chc de Dlsmbuclén se cha mampular porquc

“también mnncJa un Jucgo de poder, en ¢l que busca su pl‘OplO reconoclmlento y benefici

El jefe de stmbuclén, con la misma cxpcncncla que el Jefe dc Amihsts busca la misma atcncnén

»que su autondad vccmn que lo dejaen desvcntaja por no lencr las mismas relaciones, por lo que se.

convierte en una persona con mal cardcter y frfa con Ios demé

El traba_;o que realiza el departamento de Amihsns Yy Dlsmbucnén estd ‘en un cien por ciento Ilgado y:
" la cooperacién y el trabajo en equipo cs fundamcnml para_que se reproduzca’efi cxcntcmcnte’. El'

choque de poder entre Jos dos actores tltulares de csta(s dos dreas impide que fluya la comum;:aclén.‘

por lo que no se llega a un acuerdo.

'El subgerente, tiene a su cargo a todos Ios )efcs de los dcpartamentos. Sus decxsnones son |gnoradns B

por la falta de comumcucxén del subgcrcntc en cuanto al func:onamlcnto de la cmprcsa y por Io e ;

mismo sus proyecclones en: cuanto’a’Camsa no’son. las més accnadas y ademés de que él se-

|nvolucra més en cucstloncs cconémlcas, como,]os sueldos, compensaclones 1nccnt|vos, retardos,

: faltas y bajas.
2.6 COMPORTAM[ENTOS s
" En la comumcaclén mtcractuun dos partes, cstu a su Vez es una forma de comportamlcnto quc se

s:rvc de actos exprcsnvos y c_]ccutlvos. ‘Alrmlsmo txcmpo un objcnvo pucde mowhzar mas de un -

: componamlento y cabe dcstaca ‘que el ‘logro de un Ob_]cthO dctcrmmado, pone cn Juego una‘
secuencia de actos. ; L
La Teorfa de la Accién Comumcatlva, propucsta por Habermns, entiende que “ln comumcncnén es

un acto de entendimiento: compamdo, que es soportc del’ ordcn socml ncgocmdo. que’ permite

aumentar la capacidad, dc la” propia socxednd parn ‘actuar. frcntc a“su cntomo ecolégico”.

(Revilla,2001:53) Es decnr, la comumcaclén es un factor que Juegn un papel importante en el
proceso de la organizacién y cohesxén socml Esta Teorin, pane dc un _concepto general de accién
que se divide o realiza en cuatro formas. : ; y ’
*“La accién telcoléglcu, que se dcsarro]la en el mund objetlvo y producc blencs y servicios.

La acci6n regida por normas, que se dcsnrrolla enel mundo dc ]ns rclacxoncs y que produce valores,

normas y roles;

. La acclén dramaturglca, que sedaenel mundo fnumo y producc las ligas del yo con la otredad.

nY. ln nccxén Comumcanva la cual no tiene un mundo o espacio exclusivo, pero que se realizaenlos -

' - tres mundos, produce cxpresxones y propicia la realizacién de las otras acciones”. (Revilla,2001:55)

-*. Es as, como la accién comunicativa actiia sobre la conciencia de los mundos. El comportamiento se

*‘gufa en base a Ia conciencia que determinan las reacciones automdticas debido a causas que se
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encucntrnn cscondldns o macces:blc para cl lnvestxgador. De ahf la necesidad de ver Ia personalxdad
de los’ agentes pnncnpales nutondndcs del cap[tulo tres. .
Las mtcmcclones, ° componamlentos, produccn expresnoncs, dcben contener certcza, dcben ser
correctas y honcsms para que los mdmduos gu(en su conductn a cxertas sﬂuncnon:s. ‘.
: En cu:mto al Jefc de Anéhsns, cuando surge un problcma, su poswlon cs dc pasiwdad y cuando ve la

. snuaclén ya csté en cl Gltimo lapso; entra en acclén, lo cual presnona a Ios tros agentcs pam lograr'

sus fines.

anlmcmc, es asi como la Teoria de la Accién Comumcatlva, concnbe a la’ socie

sus x_iiL!niios y
acciones, como una complejn red de rclacxones y“la comumcacnén es la acc ‘ ciona las
condlclones para ese cntendlmlcnto y para la accién conJunta sobre la real a
3LOS ACTORES Y SUS DIFERENCIAS

. Para podcr conocer las representaciones de los nctores que cstan mvo C

g detcctado. se recurrié a la técnica de la entrevista ablcrta semxdlnglda co

o : més sobre lo que opinan los actores del problema existente. - ;

:La entrevista abierta semidirigida, se encuentra dentro de los ahélisi‘s ct‘lalita‘

forma ya se trabajo en el capitulo ITI con la técnica cuantltatlva. donde 1o xmponantc cra tcner un
respaldo numérico, y medir el problema de forma estadistica. N :
Las técnicas cualitativas “buscan lo diverso, tienen la ventaja de no prejuzggr/scsgar a priori ‘el
estudio, encajondndolo en las teméticas/posturas previstas/creadas por el investigador, sino'quc
dejan en total libertad expresiva al entrevistado, con lo ciue permiten que sea ¢ quien proponga
temas, opiniones y posturas sobre los asuntos dé su interés, acerca de los consensos y disensos entre v
€1y los otros, ademds de hablar de lo que es, ha s1do y puede ser”. (Avila,2001:162) k

Esta técnica de la entrevista nblena semldmglda es utilizada para obtener opiniones de las personas

sin ninguna ena)cnnclén sobre cl problema y en la cual se rescatan las representaclones de los

" mclores, : LT
- En este tlpo de lécmcas, lo pnmero que se hacc es ba_]ar ln entrevista tal y como estd; con sx]encms y

todo, luego se hacen calcgorius de acuerdo a lo que comestnron los cntrcwstad 5' se cscnbe lo que’

- ‘dICC un aclor y lucgo lo' que dice el ofro’ y enscguxda se proccde al’ anéllsxs,vdetcctando las
. ydnferencms ylas similitudes de los personujes entrevistados.

5 Pero, ¢qué es la Entrevista Abierta Semidirigida? Pues segiin Alfonso Orti; esta tccmca permite una
- forma de aproximacién empirica a la realidad social especificamente adecuada a la comprensién
significativa e interpretacién motivacional (intencionalmente) profunda de la conducta de los
actores sociales, en su orientacién interna de creencias, valores, deseos, imigenes preconscientes,

movimientos afectivos”. (Orti,1980:185)
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Para conocer las representncloncs de los sujetos claves en el proceso productivo, en este caso el chc
de Anilisis-Publiandlisis (Actor 1) y el jefe de Distribucién (Actor 2), se rcahzé una entrevista
abierta scmxdmglda enla cual se llevé a cabo en diferentes momentos y clrcunstanclas, ya que se

dialogé con ellos de manera_informal para que la informacién rccabada fuera lo més vcrfdlcn

posible y sin ninguna influencia de la situacién. Se entrevist6 a esgos dps pcrsqna_)es porque ellos

son pieza clave en el proceso productivo. El subgerente sélo selimité7a’ dar uno - que otro

comentario.

También se recabé la visién de los personajes que se encuentran an lns_érdéhcs de estos dos

titulares, con el fin de ver las dos caras de las dreas mvolucmdas

Para poner un limite se planted el objetivo general: Dlﬂgnos icar el clima orgamzaclonal a través de

la entrevista semidigirida de los principales actorc" de
Publiandlisis, Andlisis. Ademés de dos empleados dc estas autondade

Objetivos Particulares

entrc ‘estos. el ‘jefe de

Conocer las representaciones que se hacen los actores con respccto a los otros .+’

Precisar que es lo que dicen los actores del tmbnjo que rcahzan

Conocer si los actores tienen conocimiento de que existe un prob]cma i

Conocer cuil es la posible solucién al problema prcsentado

Identificar que es lo que dicen los actores con respecto a los ﬂu_]os mformntlvos

Conocer cuil es la percepcién que la gente tiene dcl trabajo

Reflexionar sobre la calidad del trabajo desde el punto de wsta de Ios actorcs

Identificar si es adecuada la forma en que se transmne la mforrnacxén :

Asimismo, las preguntas que se realizaron fue con respecto al problcma medxdo en el capitulo III
en el cudl se preguntd con referencia al trabajo que se realiza, las érdenes de trabajo, 1a informacién
y la comunicacién, pues en muchas ocasiones esto influye para que se ntrhse el trabajo; que ]os
clientes reclamen porque faltan notas o porquc Ias mdlcncxones ¢ instrucciones no son cluras para
poder realizar el trabajo. . -
Ademis, con respecto a los conflictos entre los jefes, que incide en la forma de organizhr el trubéixjd .
dentro del drea medida, se indagé sobre la visién que tienen los jefes en cuanto a la persbna de c’ad’a'
uno con respecto a su trabajo. En algunas acasiones, otros individuos ajenos a:los actores
seleccionados para el dlagnéstxco, dxeron su punto de vista sin que se les preguntara dlrectamentc a
ellos. En el caso del subgcrcntc, no se aponé mds informacidn.

Las preguntas son:

¢La funcion del subgcrente esla adecuada?

¢ Como consideras que es la cnhdad del trnbajo?
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(La forma en que se transmite la info’nn:iclfén' csicln;'n o H;y necesidad de reforzar las ideas?
(Cuiles son los problemas més frecue‘xitcys‘quc existen ch‘lz'\ produccién?

¢Cual es la solucién mas viable al prob]ema enel’ proceso producuvo?

(Cuail es la percepcidn que la gente tiene sobre el trabajo?

{Coémo consideras el trabajo del jefe 1?7 ‘

{C6mo consideras el trabajo del jefe 27

¢Cémo consideras que es la calidad del trabajo?

L Qué piensas de) trabajo?

¢Existe comunicaci6n entre las dreas?

£ Qué solucién darias para que el subgerente se integre?

3.1 ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS SEMIDIRIGIDAS

Lo mids rescatable de las entrevistas, se fragmenté en categorfas para observar lo que
verdaderamente sirve y desechar lo que no sera utilizado. Asimismo, se en listan los posibles
tépicos que podrian aplicarse para la interpretacién y posteriormente para el analisis. La seleccién
fue con respecto a los temas que se relacionarin mis con el problema y los actores en cuanto al
trabajo.

Tépicos

1 Qué representacién tienen Ios jefes de los otros ]cfcs
2 Qué rcprcsentacxén tienen ]os jefes dc] subjcfc

3 En el tépico de las opmloncs dc los demis Jefes' : " .

4 Flujos Informativos - -
5 Comunicacién entre los departamento
6 Sobre el trabajo

7 Existencia de un problemn . ‘
En cuanto al tépico de la reprcsentn 6n que tlencn Io' jefes de Ios otros L
Actor 1: or

“Nicasio es una persand q !

ve en donde eslun los \er

- “No sabe usar el cerebro, lo tiene lapado, no enliende Ias cosas, vle dlgo una cosa y siempre hace

otra cosa. Estd amargado, con el te tienes que dmg!r de otra Jorma como cuando te diriges con
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César o con German...

Existe un choque de caracteres entre las autoridades; cl che de Anéhsns y Dlstnbucxén generan una’
atmdsfera confusa y de ambigiledad. - ’ :
Con respeto al tépico del subgerente:’
Actor 1: h

“No sabe nada, Juan Antonio (el gerente) estd impr ad:

Es k:oma

Jjuguete nuevo. Yo le he dicho que le diga que vaya a cada area y que observe gue hace cada quién,

pero no me hace caso. No sabe nada estd desconeclada A
Tiene la intencionalidad del reajuste del proceso productxvo Pero se siente delegado ante el gerente,
Actor 2: :

iniciativa y la mtencxén de resolver los problemas.
En cuanto al tépico de flujos informativos:
Actor 1:

que ver con lo que quiere el cheme stempre Iengo que marcnrle para pregunlarle que es Io que

quiere". :
Reconoce que cxnstc un mal ﬂu;o dc mfonnncxén quc crea confusnén.
Actor 2:

“No saben redactar los memorandum aparte no tienen ldea de lo que estan pidiendo parque sl

supieran que estdn p:d:enda .\'e darfa ﬁzc ntender. La informacidn que nos dan es muy ;

confusa, deberia de haber algu 7.4 1pi y pangan y sinteticen los temas, porque no. es’:

ipieza el trabajo”’.

posible leer las hojas ya las 3 de Ia
El problema de flujo de mfon'nacxén pr ocn el retmso del proceso productivo.
En cuanto al tépico de comunlcnclén entre los departamentos:

Actor 13

“No hay icacion, hasta :,_7 5 0 porque hay un rumor todo mundo se entera. Ya le dij je a

Juan Antonio pero no zhce nada yno ‘me hace caso. Por eso yo he propuesto que nos reunamos una
vez a la semana para hablar".

Reconoce que existe un problema mtemo de comumcncxén y tiene la intencién de resolverlo. .




Actor 2; .
“Tu jefe es el que nunca habla, sélo nos enteramos porque ya esta el trabajo encima y ya no sabe

conmo sacarlo. No lo puede sacar el y nos lo echa para que nosalros /o Imgamos loda. Slempre ha

echo lo mismo o sino pregiintale*.

Considera que existe una mala coordlnaclén dc a aut ndad de Anél!sls y que su dcpnnnmcnm -

siempre saca el trabajo en momentos emergenlc
de Anilisis. !
En al t6épico la existenci

Actor 1:

dcmxis destucn la fnlta de comumcaclén del Jefc .7

deun pr

“Los servicios salen muy atr la calidad que deberian de tener porque lo

hacemos rap:do, pero este Thl_jl”o no. hace por mvaIucrarse en los problema.\'. Yo le he dicho a

Juan Antonio que lo mande Iodos Ios dxas a las d(ferentes dreas para que vea cono se reahza el
trabajo, pero no hace nada. Lo tiene sarprendlda Es lo que yo decia una persona de fuera no
puede venir a solucionar los problemas porque no sabe como se trabaja, Io mds adecuado es que :

Suera alguien de adentro”'.

Reconoce la existencia de un problcma en cl proccso productlvo. Mucstrn su Jin nformldad de

actores externos dentro de la’ orgamzacxén en funciones cstratég:cas pam ln emprcsn

mtenclén de participar enla solucxén de los problemns. Consxdera que. a través de] gercntc se

aplicaran ciertas 6rdenes
Actor 2: :
“Los servicios no salen a tiempo. Pero en el caso de mi departamento, roa'os Ios serwcx‘o: salen a:
tiempo .Si quieren que salgan los servicios rapido, que pongan a otra.gerite ayudar en las;{ g
departamentos, que todos hagan de todo y si uno ya acabé que le ayude al otro. Pero tu jejé no se‘

mueve y menos Trujillo. Ahora ve, hacen mds y este disque ingeniero, que yo sin ser mgemera se

. mds que él y no me hace falta el titulo. En vez de que solucione los probl se pone mas pesado

para todo quiere saber porque las P e los

tmbajo por cqulpo.
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En cuanto’al tbpico del trnbnjo' g
Aclor 2; :

"B 2 (,_ ’ do) considero que el trabajo que reahzamo: es bueno y muy completo. porque las

I’ .o

otras empresas de Ia competencta, les ﬁ:lm per:onal no tienen la especi que! aqui

‘que la avala durame muchos afios, ‘aparte ya los cll‘enles nos conocen y saben como realizamos el

A

trabajo, las otras co parilas estin for por gente de aqui y tienen poco de haber comenzado y
tienen pleitos entre ellos "', g

Reconoce que el servicio que rcallzan es bucno por Ia experiencia que tiene la respaldan en muchos

afios de experiencia.
Actor 1:

“La informacion que mane_]a es canf able y se hace la minuc

se d lo que
el cliente qmere » nos basamos en lo que pida. Si alguno no estd conlemo con el trabajo, el se

comunica conmigo y escucha sus dlferencl'a: yque es lo que no le parece

Existe una retroahmcntaclén con el entorno lo cual considera que cl trabajo que reahmn es

- eficiente.

Subgerente:

“El trabajo que se realiza saldria mejor si tu jefe no les salapara lanla, aparte nosatra: Ie.r a'eclmos_ :

algo y se molestan; y cuando existe un error ustedes nunca Io qmeren ace; “ar

s porque §¢la§uﬁ‘a
la gente. ) )
SUBORDINADO DEL JEFE DE ANAL'S $ ;

trabajo en equipo... muchas veces se rec:ben ora'enes de olras personas qtie'ni son tus jefes y que

tinicamente entorpecen el trabajo "
Identifica que si existe un problema en cunnto a los ﬂu;os mformatlvo
poder entre los jefes T L :

‘..trato de cumplir con rm lrabaja porque él es que da la cara par mz_ L que slento es iue x

precisamente los .vupermres no Ie dan su Justo valor, vaya muclms ‘veces ni 'se nleresan par

conocer lo que hace uno
Sabe que su trabajo no es valorado en la cmprcsa

“Independientemente de que e.\‘te a guslo 0 no con mis condlcmnes labarale: sé que tengo que dar -

{o mejor de mi hacia los clzenles..
Se observa resignacién en el trabajo, sin embargo, se esfuerza por da lo mejor de si
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..Iriste ver que una persona sin

... es de las personas que ft la i sicacis

para edificar una barrera entre nuestro depariament

con nuestros superiores..... no ft

armgﬂedad o por compadrazgos de

Reconoce que no es una persona apta para el puesto

deparlamenlo que dificilmente, por n‘empa personal

pr algiin pr la culpa es del analxsla porque en sus propias palabras
yo lo puedo hacer en tres patadas ;

hi

coordinador, el cual no propicia Ia comunicacidn de grupo...
Reconoce que existen varios problemas y que no hay comunicacién ; ]
“....al igual que el jefe, e.nsten ciertas personas que por el simple hecho e lene & mzﬁ‘ &1703
laborando en la enipresa ‘se sienten superiores o po.\'eedores dela verrIad absoluta. Con ellas no se
puede platicar sobre nusmos a.\'peclos del lrabajo e g

Existen barreras para hablnr sobre el mismo tmbajo por la supcnond y genie
con experiencia. - : ) i

...yo percibo cxerla caraje 0]

preparada b

Sc daa entender que



Se resngna al traba_yo por las condlcloncs externas que se dan en la soclcdad
SUBORDINADO DEL JEFE DE DISTRIBUCION )

hiad:

*El deseo de cualquier otro trabaj es verlo muerlo...

“...sabe, lo que hace, .., como lo quiere hacer....pero no

" tiene bien fijo..sabe lo que quiere hacer, como Io qul

aplica....
"“No lo apoyan”
Lo catalogan como una persona que snbe orgamznr el trabajo pero no es apoyndo por o5 demés.

Fomenta el trabajo en equipo.

..no lo toman mucho en cuenta si Yo creo que como ya ltene a todo eI mundo hasla aca (se focala
frenle) este no ...ya no lo toman ‘niucho en cuenta, pero..... ese guey estaria muy bueno para el Iugar

de Tru_ullo .porque tiene mucha vision para todo, pero no se la dejan hacer, ese es su mayor :

v problema

: Reconoce | que es una personn conﬂlctxvn porque tiende al favonusmo
< en cierto mamemo de_/ar de ser un st'mple lrabajadar conto lados los demas, ‘hacer algo que a

:los dema: Ies mlerese pero’ que a _m ne canvenga, [ sea. porque yo no puedo andar haciendo no

se.. mclum Ias cosas que ha 20 lis puedo I:acer muclm mejor todavia pera no las hago por el hecho

. .de que no recompensan . D :
No sienten pertenencm con ln empresa, conocido su trnbajo yno lo valoran como

debiera ser,

.me gusta ser detall:sla con Io que hago, a mi me dlcen ha 10 asi y as[ y te quetla mds rapxda,
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pera amino me gu.vla. Ia lmga a nu mado, part ques‘ Iga bien Y se vea bwn

..que te d:gan le quedo b:‘en yqueseaa lu moda y i valoro Io que l:ago pera luego "o valoran lo™ "

. que Imcc:

. oLe gusta sus tarcas que hnce, pero lamblén snbe que su tmbnjo o es
: 3.2 REPRESENTACIONES DE LOS ACTORES ¢
,REPRESENTACIONES DEL JEFE DE ANALISIS

" 1) El jefe de Distribucién ests amargado

m o en ‘cug:ma, no lo valora.

-2) Inconformidad ante el desempeiio del subgerente

3) No existe un buen flujo de informacién, de comunicacién, Tlene la mtcnclonnhdad dc rcsolverlo
4) Inconformidad por personas externas ocupen puestos de sugcrcm 5
5) Retroalimentacién con el entorno, para acordar como debe ir el
1) Debe de haber mis comunicacién y comprensién ante los derﬁés
2) Eltrabajo en equipo y la comunicacién permite llevar acuerdos
esclarecer dudas sobre el proceso producuvo
3)

4) Se pucdc nyudnr a la persona que ocupa el puesto para ejerza las funcx}on{e

REPRESENTACIONES DEL JEFE DE DISTRIBUCION
1) Considera al jefe de Anélisis como una persona inepta para coordmar . :
2) Se deslinda de responsabilidades y lo deja en manos del subgcrcme Sm cmbargo txcnc la
iniciativa e intencionalidad de resolver los problemas

3) Reconoce que el flujo de informacion retrasa el proceso productivo

4) Considera que en su depanamento siempre saca el trabajo y que no hny problemas

5) El jefe de Andlisis no comunica la informacién

6) Protege a su gente

7) Inconformidad por el puesto que ocupa el subgerente y del jefe de Anélisis

8) Fomenta el trabajo en equipo )

9) El trabajo es bueno por la experiencia que tienen )

1) Se debe elevar la negociacién y al retroalimentacién para controlar los errores en cuanto a los v
servicios. Se debe ser tolerante y abierto. :

2) El trabajo debe ser mis en equipo y las soluciones deben de ir enfocadas hacia un mxsmo f' in

para beneficio de 1a organizacién y del individuo.

120




- ©.2)" Su tmba_;o no es valorado en la empresa

3) Idenuf car un problema y pamclpar en él para la pomblc solucxén

4) Es mdlspensable reconocer e identificar los problcmas que s' pucdcn estar dﬂndo enun momento '

determmado, ya que todas las dreas tmbajnn en con_)unto . : o

. 5) Elevnr la versatilidad entre las nutondndcs y apoyar las S con‘rcgp'cmd”";’a‘l tr‘nba_jo’y: o
- lnborar activamente. :

: 6) Fomcntar el trabajo comuntamcntc cntre su la
. mutuo y a mvel orgamzacnonnl

7
: f8).
; 9) on onmsmo

REPRESENTACIONES DEL SU GERENTEv

1) Los problemns son ocnsmnados por el dcpartamemo de Anéhsns, porqu

n Se dcbc cuestxonar si cn reahdad los problemas se generan en determma ea y pamclpnr en-
’ las nctmdadcs que dcsarrolla la organizacién para tener una visién mas clara de lo que se hace.
REPRESENTACIONES DEL SUBORDINADO DE ANALISIS i

~l) Todos quleren mandar y todos quieren ser jefes

3) Resignnciéh del trabajo, pero tiene la intencionalidad de hacerlo de hacerlo mejor posible

: =.4) :EI’ jefe no es una persona capaz, es el jefe por lazos de amistad y compadrazgo

. 5) ‘El jefe no sabe cdordinm" y delegar tareas; ademds de que siempre busca culpables cuando algo
“sale mal .
.6). No existe comunicacién cntre los mlembros del gmpo, hay barreras

7) El jefey gcme con mucha expenencm sc sienten supenores

8) El jefe crea unn lmag

e supcn idad de los mlembtcs de su departamemo ante los dcmés
integrantes de la orgammcnén ; .

9) Inconf'onmdad con 'las’ politlcas de la empresa :

1) No existe una uutondad legmmadn y las funciones no estan clnras en cuanto a Ios roles que

deben dcsempeﬂar

2) Todos los elementos de una organizacién son de suma importancia, com

aspecto laboral y reconocimiento del trabajo de los actores : ,
3) En el sistema, todo es importante y el reconocimiento. También el buen trato de l s seres -
humanos.
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,k 3) Su jefe sabe coordinar el trabajo, pero no lo apoyun

“ 4) El jefe cae en el favoritismo

 toma en cuenta

el tfabajo en equipo

5) No existe la pertenencia con la empresa :
1) Retroalimentacién entre los mtegmntcs, gumdo na utoridad legitimada y versdtil

2) Para que exista un buen funclonamlcnto debe do y reconocido

3) Negociar con las autondades para quc se de un'pla

n el proce$6 ‘prpductiyo Y que aumente la
retroalimentacion o

4) En vez de fomentar el individuah‘smb; activar la accién en equipo para un beneficio mutuo

1) Impulsar acciones para los nctores del proceso productivo, parévquc sean reconocidos y se
sientan motivados y compromctldos con la empresa, e

3.4 DIAGNOSTICO

" De acuerdo al nivel de las percepciones que se consideran como mapas mentales, se les daré un

_-sentido a las opiniones de los jefes de Distribucién y de Anélisis para conocer las similitudes y

dlfercncms Al mismo tlempo, tamb:én fueron recabados los discursos de los empleados de ambos
actores que cst{m ba_|o el mando de las autoridades, que de alguna forma refuerzan las
reprcsentacmncs

Los hallnzgos que sc dctectaron, son en primer lugar, que existen diferencias en cuanto a las

oplmones de los actorcs ly 2, con su respectiva percepcion, pero que de alguna forma, estas

representacxoncs provocnn que tengan determinados comportamientos y actitudes, que se desborda

en agmvur el problcma de comunicacién ¢ informacién de Comunicacién y Anélisis, que conlleva

nl retraso de los scmclos de los clientes.
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* Anteriormente, se hablé del problema qﬁc S‘prodﬁcfdo mis all4 de la fase estructural, que
desemboca en la parte humana de Camsa en cuanto a la repcucxén de proccsos, originados por el
retraso de la informacidn y de la mala comumcaclén entrc los Jefes de Anélisis y Distribucién
porque no hay acuerdos firmes sobre como traba_;ar en'equipo y 1a lucha del poder entre ambas
autoridades.

Una vez que se inspeccionaron las representaciones de los jefes como la de sus subordinados, se
puede reafirmar las causas supraestructurales que genera el problema. Por una parte el jefe de
Andlisis tiene la representacién de que debe de haber mds comunicacién y comprensién ante los
demas actores de la organizacién. Su referencia en cuanto al jefe de Distribucién, es: “estd
amargado, con el se tiene que dirigir de otra forma diferente como cuando te diriges con César o
German", Es decir, el jefe de Andlisis trata de adecuarse a 1a forma de ser del Jefe de Dlsmbucnén. :

como una forma de estar tranquilos. Pero no es tolerante. Se establecen relaciones de sacnf‘ cxo yde

Jjuego, cuidando los intereses propios, pero sin llegar a ningtin acuerdo. Tiene la xntgnclén de

resolver o darle solucién a los flu_jos informativos,

refuerza con la percepcién de uno de los actores del érea de Anéhsns qulen nscgurn que’

ver que una persona sin i de icacion, Ilegue a lener un puesta de esa magmlud porla

simple y sencilla razon de que lleve 20 o 30 arfos traba_/ana'o para una empresa lengo una

impresion muy mala de él, tanto como persona como jefe... ™.

e

... es de las personas que f tala i Yy que emplea tados los métodos necesarios

para edificar una barrera entre nuestro departamento con las demds areas de trabajo, asi coma

con nuestros superiores...., no f ta la icacion ni de forma horizontal, mucho menos
vertical...tristemente se aferra a un puesto que tal parece le corresponde por derecho de
antigiledad o por compadrazgos de antafio.

Tal parece que el jefe de Andlisis sélo se queda con la intencién de comunicacién pero no la
fomenta ni en su propio equipo de trabajo.

Su permanencia en la organizacién y en el puesto, ha sido que tiene ventaja sobre el jefe de .
Distribucidn, ya que sus relaciones de compadrazgo nyudnn aque pcmsta en su Jefntura. b4 sabe de
alguna forma utilizar las fuentes de podcr y Ios mstrumcntos como la expenencm que tlene demro : ’

de la empresa. Adems, trata de domlnar npoyado en'un ‘superior para tener ventajns sobre los otros. -

La dindmica del jefe de Dlstrlbuclén es usemva, en ‘cuanto a su departnmento, nenc Ia mtenclén dc

cooperar pero no es apoyado. En cunnto asn rcprescntncnén. considera que el que tnene la
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Uno de Ios emplcados del Jefe dc Dlslnbuclén, refuem su mtencnén de trabajo “.no lo 1omtm

ueue mucl:a wsxo para Iodo, pero na se Ia de;;an hacer ese es su mayor problema

: El che dc Dlsmbucxén no ha dcsnrrollado unn capacndad comumcatxva para ejcrccr el podcr. ya qu ;

i de todas formas, la nutondad de Anéllsns, cs més reconocndo por ? ncr un contacto ‘més directo con

el gerenlc. i

_ En cuanto al papel que desempefia el subgcrcnte dentro de la emprcsa, el Jefe dc Anéllsw sc siente’

. “delegndo ante el gerente, lo cual demuestra su mconfonmdad nnte algunen que llcga del cxlcnor. :
."No sabe nada, Juan Antonio (el gerente) estd impreslonado No sabe nada e.mi desconeclada
Por si fuera poco, el jefe de Distribucién, considera que la obhgamén dc rcso]\'er los problemns es
del subgerente pero tiene presente que no es accesible y no tiene una ws16n dcl problcma por lo quc- .
su actuacién no es asertiva ni de cooperacion. “Pero tu Jefe no se mueve y menos Ti rujlllo
Cabe destacar que el jefe de Distribucién considera que en su departamento no existen prob]cmns,

todos se dan en las dreas extemas, no en la suya, “Los servicios no salen a nempo. En el caso de mi ;

departamenlo. todos los servicios salen a tiempo. Si qm’eren que salgan los .\'erwcws rapldo que i

pongan a otra gente a ayudar en los departamenlos. que lodos Imgan de todo ysi si uno ya acabo que :

“le ayude al otro*. L ;
Intenta fomentar el trabajo en equipo en la cmprcsa pcro cn su érca no €8s aphcable pues se Ic
considera que cae en el favoritismo,

El jefe de Andlisis, propone reuniones para hnblar sobrc cl proceso ‘de trabajo dentro de la emprcsa. o

‘pues reconoce que existe un problema interno de comumcacnén Pero la 6n del che dc

Distribucidn es que el jefe de Andlisis, nunca comumca las cosns hnsta que ya ‘estd el trabajo
encima. NP

“Tu jefe nunca habla, sélo nos enteramos porque ya csté el tmbnjo encima y ya no sabc como
sacarlo...”. Es decir el jefe de Andlisis se qucda en la intencién de fomentar la comunicacién pero el
cambio debe de empezar por uno mismo. Ni en Sumismo departamento lo desarrolla de acuerdo a
la idea que tienen sus empleados.

*... es de las personas que fomenta la incomunicacién y que emplea todos los métodos necesarios

para edificar una barrera entre nueStro departnmcnto con las demds dreas de trabajo, asf como con
nuestros supenorcs..... no fomenta ‘la comunicacién ni de forma horizontal, mucho menos

vertical...”

Fmalmente, el problemn se hnce mAs grnnde, debido a que los actores que participan directamente

124




~de que no recompensan ...

Otro de los hallazgos que se detectaron en los Jefes vc stmbu 6n Anéhs:s Y los empleados de

cada departamento es que todos buscan cu]pables y rccurren a la critica de los dcmés

Las representaciones asf lo demuestran: (Jefe de Anéhms) ;
El jefe de Distribucién estd amargado”
Inconformidad ante el desempefio del subgerente™- .

(Jefe de Distribucién) :
Considera al jefe de Andlisis como una persona iﬁéial S
El jefe de Anélisis no comunica la informacién”

Inconformidad por el puesto que ocupa el subgercnte el jefe de 'Anélisis'v '

(Subgerente) ) :
Los problemas son ocasjonados por el departamemo de
(Subordinado de Anilisis) : 7. L
El jefe no es una persona capaz, es ¢l jcfc por lazos de amistad

porque solapan a la gente

compadrazgo

El jefe no sabe coordinar y delegar tareas; adcmé§ de que siempre busca culpables cuando algo sale"f, :
mal ; o
El jefe y gente con mucha experiencia se sxcnten superiores
El jefe crea una imagen de superioridad de los mu:mb s de su departamento ante los demés :
“ integrantes de la organizacién
(subordinado del jefe de Dlstnbumén)

El jefe cae en el favoritismo E
4 PROPUESTAS DE SOLUCIONN -

Las soluciones aprox:madus .que .sc pucden dar n rclacnén al’ problcma que se detecté en ln_

orgnmzacxén, en cuanto al proccso de trnba)o es poner las reglas y Ios p : N
las reclba eI _|
xbles dudas.

dc forma clara. Es’ decxr, I s 6rdenes de trabajo purifi cndns prcferen(ememe q

parn que sean trnnsmmdas n los actores que estin ba_|o su mando y nclarar lus‘



trabajard con las notas que irdn en el servicio y no pe : y ¥ !g,bas‘uré y quc =

nadie utilizara.

Aqui se vale que los formadores y los nnnhstas 'engan una’ buen: relactén para quc dlanameme .

estén dialogando sobre lo que realmente le mtcrcsa al cllcnte En pocns pnlabras mtegrarlos enel

cual las dos partes salgan ganando, tiempo y esfuclzo
En cuanto a los titulares de cada dcpnrtnmcnto, no se puede llcgar a una buena relacitn cntrc los
jefes mientras sigan con sus ideales de dominio y sometimiento de unos con otros. No habré un
sometimiento pero si una negociacién que se ajuste en ambos lados. Por. lo Qixc es valido:la
sugerencia de que el subgerente conozca cada departamento y se involucre con cada servicio para
conocer a detalle que es lo que se hace. Después de conocer cada drea y ordenes de trabnjo que se
realizan, tendrd una visién diferente de lo que realmente se hace, y sélo asi podré dcsechar lo que é1
pensaba que se hacfa. ’ : o

-El subgerente al conocer las dreas podré tener una visién, no Slml]m‘ pero més ccrcana a'laque

“tienen los otros actores de lo que se realiza y asi se podm solucnonar los problemas que sc esuin

: ,dando en Camsa.

oAt tendrxi la reprcscntaclén de lo que. rcahzan.los jefes,’ pero pnmero se recumré al idlélogo'

o : ablcrtamente también con los nctorcs partlc:pantes dueclafncnte del proceso productnvo para que sc" :

mtegren en I solucién de los problemns. Es declr fdmenwr su dcsarrollo profcsmnnl pam quc se -

sientan vnlorados porla empresa.
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Pero, €l problema de poder en la organizacién eselr do de la estructura en cuanto a la

descripcién de puestos, pues al querer mvadxr otras funciones que no les corrcsponde, se lraducc a

acercamos al problema p]antendo.

Por otra parte, existe una mediacién por parte de los actores mvolu dos en el proc‘cso‘ prdducti»"o'

que es lo que ha salvado de no sean cnncelados los SCMCIOS. Porquc sin su mterpretaclén de los

asuntos no se podria resolver y se perderia todo. Pero sn fuemn tomndas ‘en cuenta estas

interpretaciones de los participantes en el ﬂujogramn df.: ;rabajo, los productos saldrian mejor y con

la calidad requerida. Cosa por la cual ha favorecido que no se de la cancelacién de los servicios,

gracias a la voluntad de los actores y que la competencia no es tan fuerte como se pensaba.

Pero pasan dias y se dejan en el olvido y de nueva cuenta inicia un ciclo. Si se da un feedback

negativo, se hacen ajustes, la organizacién busca adaptarse pero en pocos dias esto es olvidado y

archivado, Por lo que se recomienda conformar grupos de personas de diferentes dreas para la-
realizacién de hojas informativas con lo mis re]evantc de las juntas, en cuanto a ln mformaclén que

tenga que ver sobre el cliente y la problemdtica que surgié. PR :

En cuanto a las representaciones, cambiar la del trabajo no vnlorado a quc sea rcconocldo a tmvcs .

.de incentivos, reconocimientos y cursos para el desarrollo pcrsonal de Ios agcntes socmlcs.
Establecer valores que puedan ser reconocndos por la- cmpresn y: por lo: emplcados para qucl
trabajen hacia un mismo fin; como ideas de producuwdnd estabilidad en el trnba_w' pcnencncm,

integracion con el grupo; y la solidaridad entre compaﬂeros.'

Serd importante las compensaciones por cada scrwcxo quc ‘se logrc conscrvar y ehmmar ese
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porcema_)e extra por cada cliente que canccle Esto ayudaré a que los depanamcntos se pongan ajf

trabajnr. Adcmés para tratar de disminuir el podcr que da ln cmpresa a los empleados, aprendcrénv', i

‘haccr los semclos todos los miembros de la orgamzacnén. f Lo
5 ESTRATEGIA COMUN]CAT[VA - )
En este apartndo se pretende proponer admlmstmr la comumcaclén Esta cstrntegxa tratard de‘ajustar

" las dos partes en el conflicto reconoclcndo las rcprcscmaclones que. t:encn pnm poderlas acomodar

de forma que no exista otro choque. Se dard una v1s16n en el que se pretenda lograr la’ xdcnm.;lad
acuerdos y constructo, Tomando en: cucnta Ja existencia del otro. Esto se Iogré grac as- a: la-
investigacién lo cual da una vnsxén de las posiciones. ;
Flores dice que la comumcaclén en las organizaciones es para que rinda frulos, debe ser una"
comunicacién orientada, enfocada y administrada. (Flores,1989:58)

En base al modelo de. Sistema Comunicativo, que toma en cuenta los actores, instrumentos,
expresiones y representaciones se desaﬁollatﬁ la estrategia comunicativa. '
En los Instrumentos, entran la parte tecnolégica, que sera traducida en la maquinaria que se utiliza
para realizar sus servicios; como scilales, serd la modificacién de la sustancia expresiva y las
representaciones se traduce en un c6digo, en la configuracidn que los actores tienen, antes, durante
y después del proceso comunicativd. No puede existir la comunicacion si no hay actores,
instrumentos, expresiones y representaciones.

5.1 ESTRATEGIA, PROGRAMA Y ACCION

Encusntoala solucu’)n a problcmas cstructuralcs, con referencia a las representaciones, valorar el

) conocnmlcnto, chmmar los cucllos de botella para agilizar los procesos productivos.

0 refe ncla a lns nuevas versiones de las computadoras.

n cuanto a cursos dc desarrollo profesional de acuerdo al drea donde labora.
do'

s notas no formndas enwadas al departamento de Andlisis, se les capacntn para que los

tenga una lntenclén, no sélo de arriba hacia abajo, sino en todas direcciones.

: 'En cuamo al

formndorcs en'el tlcmpo que espemn que les pasen notas, vayan adelantando con la seleccion de
:,‘ mfonnacxén de los ltimos pcnédxcos que revisan los sclecclonadores y pegarlas, sélo serfan -
e alrcdcdor de 3 periédicos

. Por consxgulentc el trabajo extra yo que no lo coﬁespondc a los empleados, pero que lo hacen con tal
de no atrasar los servicios, sea prbmdyido €n un programa de ‘ihcentivos para que sea recompensado
por su disposicién y por cubrir tareas que no le cprréspohden.

En cuanto a la seleccion de notas, dcsp.ués' dc tjue la informacién es transferida a los formadores, se
hard una integracién con los analistas y los formadores para que tengan un contacto directo y se

organicen de forma que trabajen sobre el material que se requiere solamente,
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visién diferente de lo que realmeme se hace, y por lo tanto es chnré lo

Por consiguiente, al tener la misma representuclén, podré encr un accrcamlento con lo chcs, y en -

vez de tener una lucha constante con ellos, los podré us sd fnvor y beneﬁclo, ‘en vez de
atacarse, se los tendrd que ganar y tomar en cuenta sus opiniones ; : A
Los jefes deberéin de delegar tareas y coordinar las actlwdadcs, llegando au ‘acuerdo con. los
subordinados y premiandolos con un incentivo cxtra ‘Asi reactxvaré la coopemclén y ln mtcgraclén. “
El subgerente también dialogard con los actores pamclpames dxrcctamcnte dcl proccso producnvo
para que participen en la solucién de los problemas ¥ que sus ldcas y propuestas sean tomadas, El
caso serfa conocer las diferentes pcrcepcnones que se tienen,
Solucién a problemas comunicativo: En cuanto al mvel de rcprcsenmcxén, se buscani fomentnr
valores para lograr la negociacién entre las partes en conflicto.
La comunicacién en las dreas en su mayoria es vertical se da de arriba hacia abajo. Los ches dan las
érdenes y sus subordinados las cumplen. En este caso, la comunicacién serd regresada con la
opinién de los subordinados para tener conocimiento de sus representaciones. )
Entre los subordinados se da una comunicacién mediada, fluida por lo tanto, para que esta 1Icgué a
las cabezas grandes, serd necesario que se de una retroalimentacién y que tomen en cuenta sus
opiniones y para que esto se lleve a cabo, serd necesario crearles un cspaéio de descanso para
fortalecer estd comunicacién y el convivié.
Hacer reuniones para que todos den su punto de vista o conocer la representacién si se ve que se
acerca un conflicto hacerle frente. Que los esfuerzos de los trabajadores sean reconocidos, tomados
en cuenta. Que la empresa los trate de acuerdo a sus representaciones, las comprenda y se involucre
con ellas. Qué los lideres se dirijan a cada uno con sus ideas y sus sentimientos, que no sea a todos
por igual y comprendan la diversidad de cultura en la que estan sumergidos,
De acuerdo a la posicién que toman los actores de criticarse unos con otros en vez de que se pongan
a trabajar, motivarlos econémicamente para que se organicen en Ix; elaboracién de sus servicios.
6 CONCLUSIONES ’
Después de un recorrido por la problemédtica que se midié en el capitulo III, y tener la oportunidad
de observar lo que | habin mas alld de un proceso productxvo, en el supmslstcma, se encontraron
vanos rasgos mtercsan(cs que nos llevan a conclmr que los su_|etos se hacen las representaciones
. como el poco valor que le'dan a su trabajo, una lucha de poder ‘acentuado por relaciones de

compndruzgo. fnvontlsmo de los Jefe5' las barreras dc comumcacnén que levantan entre los sujetos
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y la existencia de rcprcsemaclones comunes, que se. habrinn dc atacnr comunicativamente, pues los

sujetos, no haccn unn autocriuca, no asumen sus rcsponsablhdades y buscan para todo posibles

culpables o a qulcn ccharle la culpa en vez de que se pongan a resolver los problemas de sus dreas y -

dejar de criticar a los dcmés.

““Por otra pnrtc se detcclé el poder que ucnen los cmpleados, dado por la empresa. Esto habria que
. buscarle una posnble solucién para disminuir este poder.”

“Es asi como estas representaciones que tienen acerca del mundo, al momento de que son dlferentcs

: chocan y.es cuando tardan en solucionarse los conflictos. Por lo tanto, la estrategia comumcanva

busca crear un techo que sea habitable para cada uno de sus integrantes.

‘Asm'usmo para todo momento, en la resolucién de los problemas, siempre debera de tcner en
cuenta una buena negociacién, un acuerdo que le permita integrar o ajustar a las dos partes en

conflicto con el fin de que pueda conjugar ambos lados y se respeten sus diferencias.

Tal vez una de las soluciones, podria ser fomentar valores en los actores para orientar sus acciones,
como ser competitivos, tener confianza en el futuro, pertenencia con la organizacién, planeacion y . .
disciplina. ) :

Pero al mismo tlempo, desterrar pcrcepcmncs de los mlcmbros de la organizacién como: los )efes

acuerdo a esto, reforzar una socializacién real y
del sistema de fidelidades recompensadas. -

Las estrategias prop en el pr

diversidad y de cémo estd puede generar ]ns condlcxones de cucrdo sobrc un 4rumbo aceptable para
el conjunto organizacional.
Se pretende una armonia en la que sea un espacxo qu p eda ser habitable por todos sus miembros y
se logre la cohesién y la articulacién con- el tmba_jo, la orgnmznclén y el cumplimiento de los
comprom_lsos que esta adquiere.

En este andlisis, se trabajo con muchas variables, como fue diferentes voluntades humanas,
caprichoszis. sujetos cambiantes, dominantes, sumisos, inteligentes, extrovertidos e introvertidos.
Las diferentes formas de percepciones, en la que cada quién se formé una representacién diferente,
es lo que conformé a que se afirmara que la organizacion, tiene que trabajar de forma que pueda ser

adaptable a cada uno de sus integrantes, pues cada quién interpreta las sefiales como ellos la
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perclben y pnm logmrlo, las ncgocmcxones y los acuerdos scrx'm sus mcjores ahados, consldemndo

que si no se logrn, podria llcvar a la orgamzamén a un qulcbre sm marcha amis

‘ nlar el duilogo cntrc :

para rcsolver sus problemas.

Por otra parte, si regresamos a cém ‘dlce la cmprcsa quc funcmna,

rasgos - informales que podr{an formahzarse. Yy con ellos soluclona

muchos - problemas

representacionales. .. - o :
Finalmente, se puede deduclr quc la comunicacién necesita ser admlmstmd er. el medlador que
sea qccutadn pero que no es suficiente para resolver los conﬂlctos. porque sx 1o se ]lc an a cabo las

ncmones pemnentes CStﬂ no servird.
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CAPIiTULO V
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Ante los grandes cambios y situaciones que se presentan mesperadamcnlc. las’ orgamzncloncs en

México se centran bajo una constante a la que deben prepnrnrse pam no "quednr en el cammo dcl :

reza;,o como en el caso de la globalizacién,

aspectos que de alguna forma nos separan y los que nos une.
En la primera parte, se da recorrido por las empresas que han utiliiadd Iil

Enseguida, se mira a la organizacién desde las visiones critica y ]a funclonahst

Por consiguiente, se hace una reflexién tedrica en cuanto a la mcxdcncm de la cultu orgamzactonal :

influenciada por el entorno, en el que destaca Camsa como un snstema ablert el que los chcntcs i

influyen.

Por otra parte, recorrimos la parte formal, en la cunl se [ rece e mlsnSn. ob_]ctlvos y una clarldad :

organizacional. En contraparte, encontramos una panc de la cultum de Cnmsa.

Enseguida, pasando por los grupos y nctores, os 'datos’ encontmdos fucron quc su vmén esen

relacién con los jefes, en la que se da una luchu de pode



1 'SENTIDO .E |

PORTANCIA' DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN LAS
EMPRESAS '

(Ruiz, 1995:215)
Los Estados Unidos, un pais posccdor de todos los rcc 1

dcslacan autores como Smith y M. Pnterson. De nhi nnce gcrcncm de ‘la

: pnmera es
competitividad empresarial, y con cllas, Ia’ cxcclencxa cn la dlrcccnén dc sus orgamzaclones." E
(Ruiz,1995:215) - = - -

Cabe destacar que se da una ruptura mtelcctual cntrc Estndos Umdos-Japéni or. la crisis dcly

principio de nacionalidad, pues lo que Japén sostcnia dc su s:stema cmpresanal que cfa el mc;or y

lo tinico, pero se empieza a dar otra léglcn que tamblén lo callﬁcaba como lIo mcjor. Aunque para

la 1deo]ogia japonesa la csmdoumdensc no cump]fa con las expcctatlvns de .ser lo mejor." En

consccucncm, esta 1den dc mzonar, se conv:crte en un pnnc:plo dcl modo dc pensar pnmcular, s

o cspecif ico y. “cmocénmco de In socxcdad.ocmdcntal" (Runz,l995 215) Lo quc permltc mirar a las» S

: _orgamzz\cmncs como artcfactos cultumles. e

Por otra pnrte, la complc;ndnd de’ los efcctos que la cultura cjercc sobre cl funcxonamlento dc la
el orgamzaclén ha llevado a que se emprenda la bisqueda de la empresa perfecta. Por lo quc la cultura o
B se transfon'na dc cstc modo, cn un mstrumcnto de la organizacién ideal. S i
Es nsi, como Peter y Watermﬂn, entre otros resumen la tendencia de una empresn excelentc, enla
‘que "operuclonahmn una sene de criterios de efectividad™, (Ruiz, 1995:; 216) Y por otra parte, Deal :
Ty Kenncd dmgen sus estudlos a criterios culturales es decir una cultura excelente que fomente la
competmvndad cmpresarml Una de sus aportaciones principales, fue el fomcnto de valores, ritos y

rituales y la forma de transmilir estos elementos a través de un medio mformnl de comunicacién: la
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red cultural. . - )

. Por consiguiente, diferentes estudiosos en el ramo, se dedicaron a realizar investigaciones en
distintos paises de Europa, América y Asia, con la finalidad de explicar la diversidad orgamzanva.
Asi, se sigui6 demostrando, que el modo organizativo occidental no era el tnico. :
Siguiendo las investigaciones entorno al cstudlo dela multiplicidad cultural, Max cher haccr una
aportacién en sus trabajos de la burocracm. al analizar y aplicar en su teoria orgamzahva la’
mulnphcndad de culturas y la relacién interna.” Aporta en sus postulados que “tod orgaﬁlzacnén

guarda una relacién estrecha de mtcrdcpcndcncla con el sistema culturnl de la socled‘ gl era] que
_ le rodean”, (Ruiz,1995:221) o ) i
Es asi, como se va delineando el estudio de la cultura como una cspccic dc

En la actualidad, ante los grandes retos de la globnh

descubierto que dentro de las orgamzaclones exnsten

subculturas, en las que se dan supuestos, valorcs, prx

miembros. o

Asi nﬁsmo, la gente utiliza estos factorcs jara s :

. problemas con los que se enfrenta en el trab 2a pnrn una soclahzaclén con los otros

miembros de la orgnmzamén, és decir ¢ n cd s para adaptarsc enel lugar donde labora.

- Los efectos de la cultura dentro de la o cxén, tlcncn un claro reflejo en la productividad de la
emprcsa. Es asf que In orgamzacxén de_c de tomar en cuenta algunas cualidades para llegar a ser
una empresa excclent Estns serfan: tomﬂr en cuenta a los clientes como portadoras de ideas,

‘sugerencms y cnhcqs acerca de los servicios y de los productos de la empresa; la productividad
tomando en cuenta la parte en la que destacan los integrantes; realizacién de lo que mejor sabe

: vhacér el supkasfstema; valores claros y saberlos aplicar de forma eficaz entre los miembros de la
empresa; aﬁtonqmia en los puestos de trabajo o de equipo.

" La cultura busca establecer valores fuertes que fomenten la competitividad empresarial. Este es el
esfdclzo y trnbnjo de Ia cultura, pero es necesario difundirla o no tendrfa caso. El medio son los
ritos y ntuales pueslos en accién y una de éstas aplicaciones serfa la Red Cultural, aunque sea
informal quees la corren de “trnnsmxsxén de los valores cmprcsanalcs" (Ruiz,1995:217)

Por lo” tanto, ln orgamzacnén estd conformada por un bagajc de culturas y conocimientos; que
mvolucra vnlores, crccnclas, ‘costumbres, emoc:oncs, intereses, aspiraciones’ y modos de vida

nlbergadas bajO un mismo techo y encaminadas hacia el camino donde todos comcldnn.

135




A su_vez, eslos factores humnnos mﬂuyen en el descn lv1m ento de la orgnmzamén que se

traduce en la eficienci o mef i dc la producuvxdad dc la’ empresa y por lo mismo podcmos

dar cucnta como mmden dlrcctnm ntc cn Ios

mponamncntos volumadcs y dlspomblhdad dc los :
nctorcs que entran en Jucgo en la orgammclén. ‘

“Por consxgulentc, ln cultura orgsmzncmnal esel reﬂcjo que todo lo que m:en los mdmduos que
B mﬂuyen en las actividades, tareas y labores que dcscmpcﬂnn en su organizacién, )

Cabe destacar que las organizaciones también producen artefactos culturales, !_alé&icomo ritos,
leyendas, ceremonias, valores y simbolos; ademds el entorno puede también producir qutu;a'intcma
como la solidaridad, la unién, la participacion ante los factores que rebasan sus fronteras como los’
clientes, proveedores y la competencia. o

Ante ello, la cultura organizacional buscar4 la articulacién mediante el consenso y cbnipromisd de’.

todos los integrantes de la empresa utilizando instrumentos de modclaclén, una vez' quc se han o

descodificado las representaciones que los sujetos perciben. : .
De lo anterior, se deduce, para que la organizacién pueda llegar a ser una empresa que buscn ser
excelente, deberd tomar en cuenta a sus clientes puesto que es e] ambiente relevante de la
organizacién.

Entonces, la cultura organizacional es el conjunto de pcrcepcio'ne‘s que el individuo tiene como
resultado de factores politicos, econémicos y sociales que conviven en una organizaéién.
Concluyendo el concepto de cultura organizacional dentro de’ Camsa, es como los océanos: se
alimenta de todas las corrientes (ideas, representaciones, valores (resguarda a un sin fin de animales
de diferentes especies (individuos), conviven y se socializan utilizando juegos y acciones (la cadena
alimenticia).

Por otra parte, ante los estudios de la cultura organizacional, abundan las discusiones si existen
varias culturas dentro de una empresa y si estas culturas pueden ser manipulables y administradas.
El estudio bibliografico del andlisis de los constructos humanos, reconoce dos corrientes principales
y contrapuestas, pero que el estudio de ambas complementa la investigacién: el enfoque
funcionalista y el critico como se muestra a continuacién,

3 CORRIENTES DE ANALISIS CULTURAL

3.1 VISION FUNCIONALISTA

La visién funcionalista, aplica el concepto de cultura a garantizar y potenciar la regulnéiéh yla .

eficacia empresarial. Concibe a la cultura como una variable interna, Busca la dominacién, es decir, -
un proceso de culturizacién pues destaca px{ncibﬂlmente la importnnciﬁ “que los'clemchtos
culturales poseen en el desarrollo organizativo, y ambuycn un papcl cxcepclonal a la direccién
formal o gerencial de las orgnmzncxones" (Ruiz,1995:228) »
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Los autores de la orlcntucxén funclonahsta dcstacnn para su estudlo ‘tres funcuones cenlrnles

primero encontramos ala funmén snmbéhca funcxén |demnf cadora y funclon mstrumentnl

En pnmer lugar, tencmos a la funcién sxmbéhca que rctomn ]as representacloncs de una realidad
que se forma en los grupos. Busca las reglns del ser y ‘del cémo deber se! v

" En segundo lugar, destaca la funcién identifi cadora. en la cuél hace énfasis de la pertenencm aun

grupo, tales como los comportamientos del individuo y la busqucda de la mtcgrnﬁén. Aplicado a

una organizacién, sc observa el cémo hace la empresa pam que 1a’identifi iquen los individuos que

laboran en ella. Es decir, los grupos para conseguir los objetlvo dc reprcscntaclén y de pertenencia,

recurrird a instrumentos como la cultura, con ¢l fin de c

En este marco, la cultura es entendida como un contro de do in: cu‘m pam conseguir los fines

especificos de la organizacién y se basa en los nncfac os c rales quc pueden utilizarse para

conseguir un compromiso mais intenso, como motlvar nl persona] facilitar. la socmhzacuin y
transmitir la misién, Siempre la empresa va a busca cémo cambiar 12 cultura de acuerdo a los fi ines
de la direccién. ,
anlmcntc, la titima, la instrumental utlhzn a la cultura pam integrar con cl fin de consegu:r sus

objcuvos, la dominacién, y aumentar la productividad y la eficiencia.

Con rcferencla al enfoque funcionalista, se aplica en la investigacién de Ias reglns quc sc xmponen,y
|dent|f' ica el slstcma de significados y sfmbolos de los individuos con respelo a los Jet‘cs como en

esle caso, 1a visién que se tiene del jefe de Anilisis.

“Este actor por el lugar que le corresponde en el organigrama represcnta la nutondad al cual se le
"debe de obedecer. Implementa las reglas a través de un premio o castlgo. =

Por ejemplo, en la elaboracion de los servicios, smo se realizan tomando en cuentu las in trucc ones

que el jefe ordend, la autoridad recurre al regaiio o llamado de ntcnclén, o mmblén
contrato, ;
Cabe destacar, que el subgerenvtc, también usa otro mcdioA de’ pl"k i
funcionamiento que destaca cn 15 pnr(e formal como la nsistencia'. d»l;njmﬁ

puntualidad.

:Para esto, recurrcn a Ia mntena cxprcslva, como las tarjetas de checar, ln cual la{asnstcncna yla
puntuahdad se motlvan con una gratificacién extra aparte del sueldo. Lo quc pm'a unos cmplcados

txene un s(mbolo dc dmero extra para otros es motivacién, un recurso que produce un cfecto enel :

comportnmxcnto de los su;ctos, como llegar temprano y no faltar.

: Porvla'pnrte ‘dé 1a funcién identifi cadora, en Camsa destaca la participacién de todos Ios mxcmbros
dc Ia orgnmzacnén como es el caso de Ia fiesta de fin de ailo que se realiza en un sulén cercuno alas

|nsln|ncxoncs de la compaﬂfa.
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'I‘odos los mtegrames de Comunicacién y Andlisis conviven entre los mxembros de'su ﬁrca y con
nctorcs de otros departamentos. Ademds es ameniza con un b:ulc y cierra con una rifa dc dlfcrentes
objetos y se distribuyen despensas a todos los trabajadores. ;

Por otra parte, en ¢l drea de reclutamiento, destaca Ta orgﬁmzactén de grupos de trabajo bajo la
direccion del jefe de Analisis. Estos tallercs, conslstcn en convocar a vanos rcclutados para el
puesto de redactor-analista, Una vez que cl curso se lmpartc alo Iargo de una semana, se eligen a
los posibles candidatos. g

Pero primero, les mculcan el valor dc convwencm pnra modelar ensu comportamlento, la accnén de

trabajar en equipo, y fomcntar la pumcx acnén en equlpo con Ios dcmﬁs mlembros dcl

depannmento. Otro de los métodos es la prcs

ia 6n dcl pcrsonal nuevo con los mtcgrames de ln o

conocimientos mutuos”. (Rui2,1995 237

Las subculturas son los grupos, es ficmr

simbdlicos, de creacién y consumo a tmvés dc la” comumcncn

individuos.

~ideolégicos para que nslmllcn valores ccntmlcs.

En conclusién, los grupos reallzan una mterpretac]on dlferente de los sujetos, manipulan o cambian .

los resultados o los que se cspera de la cultura. en la quc mﬂuye sus representaciones y: otros
factores.

En Camsa, destaca el grupo de las mujeres, pues solo emslen 4en e] snstcma de AnéllSlS' elde los
hombres; y los de mayor Jerarqufn' el Jefe de AnaIIS|s, cl subgereme y el gcrenw' y. ]os chlcos dcv,
distribucién ;




+'México,*

rEn el grupo de lns mujeres, se |dentlﬁcan ala hora dc la comida; platican de diversidad de temas y
exisle un choque con ‘el che de’ lnformacxén, pues lo tienen en la representacién de que es un

: 'cobarde, mxedoso y explotador, quc pxde el cumphmlcnlo del trabajo a través del castigo.

" El grupo de los hombres en'el deparlamento de An.’ihsw los une la politica y los tiempos en el que
comparten e] mlsmo componamlcnto y las mismas acciones como relajarse, fumar o desayunar.La -,
; ‘rcprcscntaclén que tienen del jefe es de una persona floja, que nada mds pide y delega més tareas.
Pero al mlsmo tlempo, nace una subcultura, pues uno de los integrantes es amigo del jefe con una‘,
- conducta contmgcntc, pues trata de entrar al juego de las relaciones, porque ante los mlcmbros de su'f
grupo el jefe si es un flojo, pero con el jefe es de amistad. L )
E) grupo de las jerarquias, los unen lazos de amistad, compadrazgo y por que los trcs pcrtenccen “; -
una congregacién religiosa. Estos actores, los une la idea de que la gcnte que labora c 'Cwmsa, debc‘,

ser responsable, profesxonal y con la suficiente capacidad pam tomar declsto es de. cmcrgenc:

érdenes. El subgerente es una persona de rcclén mgreso,»tan sél ses trabajandoy a(’xﬁ no‘
conoce como funciona Camsa. S el
De estos grupos nacen subculturas que los uncn los ]azos dc amistad, famxhandad y af‘ mdadcs, sin
dejar de tomar en cuenta Ios grupos formales que estﬁn unidos por cuestiones de trabajo.

Finalmente, teniendo en cucnta que la cultum organizacional es un conjunto de percepciones que
los individuos se hacen cn basc a sus valores, represcntacmnes, creencias, etc., en Camsa para poder

ahondar mis a profundlza en su cultura se necesita inspeccionar las dos visiones: funcionalista y al

de las culturas como s renllzé antenormentc.
4, FACI'ORES HUMANOS QUE PERSISTEN EN CAMSA
Para poder cmender la Cu

ra Organizacional, es indispensable adentrarnos a los factores humanos

que de algunn fo. 'a mﬂuycn en acciones de los individuos que llegan a incidir en el

funcionamiento de la p_rcsx}, en este caso en el suprasistema de Comunicacién y Anélisis de
Como se méncidptS- qon,anftcriéridad la cultura organizacional, es €l conjunto de percepciones que el “
individuo tiene como resultado de factores, politicos, econémicos y sociales que conviven en una
organizacién, y'aybsu Vei, estas percepciones estin conformadas por factores culturales que se
tratarin de explorar en las siguientes lineas.

En primera instancia, Ia cultura organizacional se manificsta con simbolos verbales (que abarca

mitos, ideologias, principios/valores) y los no verbales (hibitos, ritos, costumbres, ceremonias,
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nrqunectura, emblemns, uniformes, colores msmuclonales, aﬁrmacxones no vcrbalcs y hérocs)

Asimismo, entendiendo a los slmbolos como ponﬂdores de scntxdo. e]los def‘ nen Ias cosas,
establecen el contexto y la forma y sirven para crear la identidad mdlwd al y de grupo Su,
utilizacién es importante porque todo lo quc estructura, identifica 'y da scntldo a u a '

también ejercera la autoridad en esa situacién™. (Abravanel,39)

A su vez, la identidad individual muchas veces pasa a ser una identidad colectxva, en la cual se

refuerza la pertenencia a la organizacién y a su imagen. Asimismo, los mtegrantes dc la emprcsa al
tener una identidad, esta le da forma a la realidad y al pensamiento, lo cual permne nuevas formas
de trabajar y brinda la oportunidad de que pertenezcan a una meta comiin y contrlbuyﬂn en ella.

Por consiguiente, y teniendo presenta que la cultura organizacional esta conformada de sfmbolos
verbales y no verbales debemos tener claro la definicién de simbolo que de acuerdo a Gertz es “un
objeto, actitud, acontecimiento, cualidad o relacién que sirve para‘transmltu' un sistema conceptual,
a su vez, este implica los sentidos simbélicos, prgécntacién tangible de las ideas, conclusiones
generales sacadas de la experiencia y traducidas en fon'nds concretas, incorporacién prictica de
ideas, actitudes, juicios, deseos y crccncxas" (Abravnnel 47) -

Entendiendo este concepto, partimos a detecmr en Comumcacxén ¥ AnAlisis los simbolos verbales y
no verbales que persisten entre los mdmduos de la orgnmzacxén. .
Los factores culturales que se analizan a contmuaclén, son. In mlslén/propéslto, lldernzgo. valorcs,
comportamiento, mitos, leyendas, cuentos rclatos y narracxones‘ conoclmlcntos, clandad

organizacional y comunicacién.

En primer lugar, la misién entendida como una defi mclén compamdn de la funclén y el propésno

de una organizacién”, (Pérez,1998:23) va a marcar el camxno adecuado dc accxén para:la emprcsn Y.

sus miembros, La inexistencia de la misi6n, provocn problemas frccuemcs en la empresa’y 'e e

sentido del trabajo. Por ejemplo, en Camsa, formalmcnte cscnta. no cxlste mlsnén algunn

y- monitorear. cn radlo,l

Los integrantes de la organizacién, deducen que cs smtetlzar, mformar

prensn y televisién.

actores que no saben coordinar las tareas y de]egnr funcxoncs.

Miés bien, seria un “liderazgo en un contexto, de autoridad”, en el cual usa ejercmo dc poder, el i

uso de la imposicién y de la fuerza. Lo cual acarrea resentimiento y resnslcncﬁ: por pnrtc de los
empleados. El jefe de Anélisis-Publianlisis, utiliza la imagen del gerente parn quc se cumplan sus
ordencs.
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que destaca la amistad y el respeto entre el]as. s . T
Por otra parte, cuando el jefe de Anﬁlisig‘yifn. one_ alg ca a sus emplcados, unos enen la
representacién de que es para tenerlos og\ip 'dléb (P! otarIOS' y otros lo ven ¢omo un mcdlo para

conseguir un aumento. S ) V : : L
Otro de los valores que destacanugn‘Cé}nén" es > trol de checar tarjeta, pues para algunos es un fk ;
premio extra por su puntualidad 'p ra un control para tener checadas sus horas dc cntrada‘\'
y salida. L :

El siguiente pumo, conoc:do tan mo parﬁmetro, como en el caso de los ntos q{lei‘son

comporlamwntos accptado




nctuahznclén y cnpacltnclén. e

-El umco curso ‘que- pngn la ngcncm son clases de mglcs, bajo la condxclén de mumenerj‘

lns seccxones o

"calific cnc:oncs altas duni

. La emprcsa |nv1crte recursos humanos pam ln capacxtaclén y cl entrenamlento. Esto gencm un

; propm representacién Y. transmltc el mensaje de acuerdo a lo que él entiende o le conviene.

vEn cste mismo rubro, se da la falta de expectativas organizacionales e individuales cuya

j mcxlstencm lmpxdc que se fomlczca un compromlso serio con la empresa.

> ‘Tambxén, tcncmos lai lmngen mtema y la cxtcma. En la imagen interna que se tiene de la empresa,
es de una compaﬂfa chxcn, que en cualqulcr momento tiende a desaparecer ante la competencia.
Las represcntacloncs que tlencn los actorcs cs de - algo de paso mientras encuentra otro trabajo

mejor remuncrado o hacen tlcrnpo en lo quc acaban la escuela o se titulan.

Ahora bien, en la lmag dc Camsa las compaﬁfus dcl mismo giro informativo,

si saben de su exxstencla, © mpctencm, una empresa, nﬁeja ¥y con una buena

cartera dc clientes. Pero SI nos ex partes, Ia compaﬂla no es conocnda.

Para finalizar, los tétems represcn ‘ comun, un s{mbolo en el que se desarrolla “un

S|stcma de valores y dc sxgmf cados ‘que lece una re]ncxén entre la natumleza y cultura™.

(Abravanel 66) Se les ha llegado a concede un respeto exngerado, hasta ser dificil guardar una
;actltud Ob_]Cthﬂ con cllos.

'Los tétems pueden lxmnar y' mmblén hbcrnr la expresion personal, ‘*‘guardando intacto

sxmultnnenmente el nosotros colectwo AbfziVnncl,70)
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En Camsa no exlste un tétems fuenc, que sca ldennf cado por la mayorfa de los empleados. El

Gnico que se podr{n tener como acercamlento ‘a2 un tétems pcro no rcconocxdo por la mayoria, serin :

"el gerente, pucs todos lo ven confcspeto mds no co 0 cjemplo. .

B En su fi gura ‘se ve al hombrc quc lmponc y regaﬂn. 'Dc acucrdo Q la mnyorla _cl hace as cglns,

"dcclde sobre los servnclos, autonza prcsupuestos, aumemos o modlf' cncloncs de salario. Pero al

Los jefes al

. mlsmo tlcmpo ejercc un temor sobre ]os cmpleados, de hccho sobre loé proplos jefes.:

‘ j'estar bajo las ‘érdenes de Ia gcrencm, por Jerarquia, obedcccn ‘al ple “de Ia'letra’ por temor a una

:llamada de atcnclén

compensamoncs extras
/5. CAMPO DE ACCION

tiempo estin interrelacionadas para llegar a un mismo fin. :
Asimismo, Comunicacién y Anilisis existe en un ambiente ableno, en cl cual uenc un sin numero'
de relaciones con el ambiente, ya que es necesario las rclacnones con los chentes, que mcluye a -
empresas privadas y gubernamentales. ‘ :

Este entorno que rodea a la organizacién, lo debe de tener muy en cuenta pues son “los factores
fisicos y sociales externos a la frontera de un sistema, que estdn considerados de manera directa en
el comportamiento de toma de decisiones de los individuos en el sistema”. (Huse,1980:66)

Estos factores fisicos y sociales que actiian con fuerza en la organizacién destaca en su ambiente:
los clientes. k

En olras palabras, las empresas contratantes achian sobre los integrantes de la organizacién como

un instrumento de presidn, pues fijan vhdvfmfioéldé_ Ié salida de los servicios, y a horas muy tempranas

lo que causa estrés y provoca que el servicio salga sin Ia eficiencia que requieren.




"En re]nclén con los agentcs de ventns de la agencla, ellos tienen un contacto directo con los clientes,
su rclnclén cs continua. Pcro también se encargan de ofrecer nucvos productos sin tomar en cuenta,
si los recursos humanos tienen carga de trabajo o tienen tiempo de realizar el nuevo producto, Porlo
que causa tensién en el trabajador, se vuelve més agresivo, trabaja horas extras y sé da un costo

psicolégico, pues el trabajador termina agotado y cansado, en el cual dlspersa cncrg(a

Por consiguiente, Camsa al estar sumergida en un ambiente confon‘nado por todos aquellos con los 3
que entabla una relacién directa o indirecta, destacan cnmcteristlcas que la’ snuan cn su emomo, Yo
que incide en los empleados de la empresa.

Al ser un ambiente turbulento, caracterizado por cnmblos, en Camsa seveé reflejada pnnclpalmentc' e

en la parte tecnolégica en la que cada dia surgen nucvas tconolog{as

otros, es de que si no dominan la tecno]og{a serén dados de baja

Enseguida, en ¢l ambiente hostil, que se camctcnu por scr d hémxco, csantc y amesgado En

Camsa, todos los dias se encuentra con una competencxa, lo cual los actores de ia orgamznclén, se

presionan, viven con la idea de que si no realizan blen su trabajo, c] chcntc puede cancelar un

servicio. Se vuelve estresante por el temor de la compclcncm i
Estas caracter{sticas, desembocan en obstécu]os para la cmprcsn, pucs ln agencia, todo el tiempo
corre con el riesgo de que algin cliente no esté sausfecho con su semcxo y lo cancele. La empresa

aprende a vivir con estrés, pero el costo econémlco, rccae en la fnlta dc personal mejor remunerado,

que desemboca en la explotacién al trabnjador, ue se conwcrtc en una obligacién, que se toma de

mala gana.

En relacién con la parte formnl la mlsxén y.lo: objetwos de la empresa, sélo estin en la mente de

algunas personas’y no son muy clnros Sél' ercan a ]o quc wsunhzan que es informar,

sintetizar los ucomeclmlentos poliuc 0s y socmles que concxemcn asu frea de trabajo.

Cabe destacar, que al no cxlshr f mente objetlvos y una mlsnén. los lntegmntcs de la

organizacién, van a rcnlm!r sus tarca sin una’ dlrcccnén clara, y sin dct' mr el curso apropmdo de

una accién para la orgamznclon y de sus‘mxembros. ;
Los trabajadores pierden cl sentxdo dcl trabnjo, lo cual dlsmmuye la monvacxon, Ia cahdad de viday
la efectividad de la orgnmznclén Ahom bien, los sistemas parciales como Camsn. aun cuando no
esté dirigida a un ob_|et1vo depcnde, en cambio, para poder funcionar y perdurar, dc elementos fuem
de si mismos”. (Maynt, 1990: 59)

Sin embargo, la falta de un objcto formal establecido por la Agencia, conl]cva a crear confusuSn y
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qué los empleddos no se sichlan identifi chdos con ins tareas que Iibdﬁn ﬂentfo de Iﬁ organizacién, )
“por contar con ideas vagas y la contlngencm de Ia empresa que. obhga a'los mlembros de'la

organizaci6n a adaptarse a esos cambios que puede ser posnble que choquen por cl bagnje cultural, .

que ‘llevan, y al final provoca tensién y estrés. o

Después, encontramos en la parte formal, la trasccndencxa dc ]u coopcmclén Omo una forma de -
lrnbajo de los individuos, en €l mismo lugar y en cquxpo en el que trnba_]an plamf cadamente en el ‘
“mismo proceso de produccién o en diferentes. En Camsa, el traano cn‘equnpo estd en basc a Iu

divisién del trabajo de las tareas que son delgadas por los jefes.

Ahora bien, éstas relaciones con los otros miembros de la emprcsa,‘uo sélo’es ‘cuestién de que seaﬁ.

entregados a tiempo los servicios, sino que va a ver por sus proplos mtcresc para ue ellos salgan :

beneficiados econémicamente y que no los den de baja por: mef‘ clencm. Entran a domm

'1osl

juegos de poder como los llama Crozier. (Crozier,1990:15) No toda la negocmclén va se favorablc'y :

para algunas de las dos partes. Pero mientras acuerdan esos benefi cxos. los constructos quc tienen
los sujetos, los alejan de fomentar un compromiso con la empresa.
No se alcanza ese vinculo, porque los comportamientos son mﬂucncmdos por los valores quc cl»k

sujeto tiene, y de acuerdo a estos factores culturales se dard una accién dctermmada por la oluntad ‘v :

Esta cooperacién, en algunas situaciones y sujetos, no se logra, pues por el sucldo ba_lo sélo se:
limitan hacer sus labores para salir temprano y no rebasar su horario de snhda. : G

En cuanto al poder, se retoma la autoridad no legitima, el jefe de Anahsxs-Publlanéhsxs omo dlce;.f
Morgan en su libro, las Imdgenes de la Organizacién, que cuando se nene poder se amblcxona' més S

poder De esta frase parte la unién de An.’shsls-PubImnéhsns, deun ]cfc que quiso dominar el éféa de: .

necesidad con la misma mtensndad quc otras personas.

Por otra parte, con refcrencm 2las neccsndudes del hombre, para Herzeberg, estdn mis relacionadas
con su trabajo, orquc quiere cosas distintas en diferentes momentos y de significados diferentes a

los valores que enciefra un determinado empleo.
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modelo dcsprende los factorcs ‘intrinsecos”,

7cond|c10nes dc trabajo y otros aspectos de la situacién lnboral

En cuanto a los factores extrinsecos y la de los supucstos raclon

pues motiva a través del factor econémico con el fin'd

humanos en favor del funcionamiento de la organizacién, .~

puedan ocupar determinado puesto s gin sus habilidades, experiencias y cstud
La selecciénen la mayor{u de los depnmmenlos, es similar. En Analisis se recurr

de trabajo, en el que se convoca a los actores que llenaron solicitud para Ios pucsto de redactores

Durante una semana, los Jefes de todos los departamentos imparten cursos o pla cas de 6mo se/y. -
trabaja en cada & area. ; :

Si bien, la empresa invierte costos econdmicos, costos energéticos y pslcologlco
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nuevos mlembros a Iurgo plnzo, pucs no vulom al personal pro sxonal no entabla progmmus de

capacitacién y no brinda buenos sueldos La pcrmanencla de estos mxembros es de un afio a dos. Lo

que genera un gran costo cconémxco pnm ln emprcsn. En tamo. los actorcs que pﬂﬂlclpan en el
proceso productivo de Comumcaclén y Anéhsxs, a cambxo de que sus ob_]etlvos sean cumplxdos

junto con sus metas comunes, como lo maneja Crozier en los j juegos de podcr.

Para ello, siempre recurren a las agrupaciones y buscan organizarse hnclcndo uso dc sus-;'

capacidades y recursos particulares, para resolver los problemas que p]anlea la acclén colcch

De acuerdo a Crozier, la accion colectiva siempre actuard alrededor de una mccrtldumbre, un hccho -

en el cual no se predice correctamente todas las altemativas de un cvento dado. Sc pucde preclsnr
que en las negociaciones si los actores aprenden a utilizar la lnccmdumbrc en sus transncclones
significaré poder en determinados problemas. :
En primera instancia, los actores constituyen una parte fundamcmal de una orgamzacxén, mist '
que en ella nunca son totalmente libres y dentro de las organizaciones:para sp_luqunn sus
problemas, siempre recurren a formar agrupaciones y buscan organizarse haciendo us _”dﬁu\'sus
capacidades y recursos particulares. R

Cabe destacar que las soluciones que han creado, invcntado o instituido con'su' Tecursos

B los mdmduos o de los grupos, de los actores socmles mvolucrados cn‘la quc cada uno dc losy :

“participantes persigue objetivos dlvcrgcntcs, mc]uso contrad ”tox:nioé. Por Ié tanto, esté mtegracnén L

“se dn restrictivamente o manipulada.

“En los negociaciones se presentan cuando "In con ! ctu del subordmndo tamblén csté en funclén de

las posibilidades que se le presentan de agrupnrse con sus colegns y hacen funcionar su solidaridad.

Esto dependera de su capacidad de sacar provecho dc cstos dxvcrsos elementos, y en especial de su
 capacidad para construir sus relaciones con el préx:mo, para comumcarsc, para afirmar o deshaccr B
alianzas y quiz4 més, profundamente, para’ soportar lns tcnsnoncs psxcolégtcus que neccsnmmentc 3
trae consigo cualquier riesgo de conflicto”™. (Crozxcr,l990 36) -
Asimismo, el hombre en las organizaciones en s:tunclones de dependcncm y de rcpresxén, ndc

* de tener una adaptacién tranquila a las cm:unstanclas, Juega

n cllns y. las utlhza dc la |

activa en proteccién contra su adversario.

En Camsa los integrantes que participan en las fascs ch proceso productlvo, realizan su trabnjo a

través de los j juegos de poder, hago esto a cambio de; lo que reprcsenta que mtervnenﬁ n Ios actores &

su bagaje cultural, que es el reflejo de sus valores y crcencxas. De esta forma mc1de en la
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afecta el proceso productivo, ya que la comunicacién se prcsenta dc formn vemcnl, es dcclr, cl Jefe :
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como mtermedmdor entre ln gercncla y'los cmpleados, ante el Jef‘e de Anéllsns, se dan los cucllos dc
botclla. pues solamente da a conocer lo quc a él lc conwenc y en su estilo, )
: ”‘Es asi como da: comunicacién’ como mstrumcnto cultural puede orientar:una actuacxén o.un ‘
: compom\mlento enla orgamzaclén a traves de la dlfusu5n de valores, creencias, sxgnos y sfmbolos ‘
“en beneficio de la organizacién. L : ‘
" 6 DIAGNOSTICO

MISION

seriedad sintetizada, precisa y a horas muy tcmprnnas. :
Ofrecer a los empresarios servicios de momtoreo Hay un coincic

dela cmprcsn,

Camsa, sélo es conocida en funcién del traba_)o, sab 1
lleva a cabo en la Agencia. Pero no existen metas claras
miembros. Los integrantes de la organizacién no §5!5cn

organizacién. Tienen la idea pero no con claridad, por lo que se dcs a la ncrgia.

Por lo tanto es un problema parcialmente compartido.
OBJETIVO
Coinciden en que no hay objetivos formalmente, pues nacxé de las necemdadcs dcl entomo. La idea

de que se trabaja por objetivos es del dueflo, el gerente y los jefes de mayor anllgﬂcdnd a pesar de
que no existir un objetivo. {Cémo es que la empresa sigue una misma lmea y sm cmbargo
funciona?

¢Serd a costa dc la parte humana?

Comunicativamente, el personal tiene la percepcién de que no existen objetivos, sélo tienen uﬁa
representacién de lo que podria llegar a ser. . '

Es un problema parcialmente compartido.

CARACTERISTICAS DEL PERSONAL ST .
Formalmente, el personal debe de ser activo, saber leer y tener nocibnes‘ de’ periodismo. Las
caracteristicas son diferentes para cada departamento. En Dlstnbucnén y Pamculares basta saber
leer y escribir. El grado que requieren es de secundaria. Por otra parte, en Anéhsns-PubhanéIlsxs los
requisitos son tener conocimientos de Periodismo y Comunicacién; manejo de PC y velocidad. Es

un problema compartido en el que destacan las similitudes.
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- PROCESO DE 'I‘RABAJO

Exxstcn dlfcrcn ias en el proccso de trabajo, en el cual destacan la dupllcldud de labores por la

n cn cuamo al establecimiento de horanos dc los serv:clos. Txcnen

ldeal de I emprcsa para trabn_)ar.

El proccso rcal dlf cre muchv del ldeal Los empleados sin tomar en cucn(n a los jefes, se orgamzan :

f para- ‘sacar el trabajo ndclnnte sm quc exista algun contranempo. Aunque se'de una‘dupllmdad de
: lnbores. e : ) u .
Por lo tanto es un problema compamdo. en el que dcstncan las dtferencms. :
LIDERAZGO e
Existe una lucha de podcr por pnrte del Jefc de Anﬁhsxs-Pubhanéhsm y el ]efe dc Dlstrlbuclén. Sc da

una competencia entre cllos de quxcn cs mis capaz que el otro. No cxxslc un lldcrazgo en sf, sino
que una lucha de poder, por ver qulen puede abarcar més. Un claro ejemplo fue el cese de funcnones
del titular del depannmento antes Pubhnndlxms, que fue destituido por el Jefc dc mformacxén
(Anilisis). Renuncié, negoclo y regresé como el subjefe de Anélisis-Publiandlisis. X
Tienen la rcpresentaclén dc quc no exnstc un liderazgo, mis bien es una lucha por el poder, una
lucha originada cntre dos actores Jefcs de Andlisis y Distribucién. Existen fuertes rencillas y una
competencia por ver qulén es mejor, Son personajes que no delegan adecuadamente las tareas.

Es un problema compnmdo en cl que dcstacnn las diferencias.

VISION S

La informacién llega tnrde, se dnn muchos cuellos de botella; no es clara y las reglas conforme a los
procesos de los servicios no se especlf' can con clandad La compctcncm provoca tensién dentro de

- Camsa por la incertidumbre de ganar un nucvo chcnte ° conscrvar el que ya txene.

La tccnolog(n de punta es otro de los factores que wencn del ex!enor. pues pam combatu‘ a la propia
competencia surgen nuevas tecnologfas de puntu y ]a cmpresa, en cstc caso Camsn debe de .
cnfrentar y prepararse para adaptarse a los cnmbxos turbulentos con el extenor dc sus frontcms
La informacién bloquea el buen funclonamxento del proceso de trabajo, por Io quc afcctn ala

productividad de la empresa y vuelve’ més tensa a la'gente que se involucra en el scrvncxo. Sc dn un:

problema compartido, en el que destacan sus diferencias. -
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DIAGNOSTICO

DIFERENCIAS
PERSPECTIVAS LIDERAZGO MISION OBJETIVOS PROCESO DE CAR. DE VISION
TOPICOS PRODUCCION PERSONAL
ENTORNO Se conoce como al Sc deduce 1a misién | Se desconocen los En el exterior no se Se percibe buen flujo
dircctor lider general | de 1a organizacién de | objetivos de la perciben fallas en el de informacién,
de Anilisis y como | ucuerdo a los organizacidn, proceso productivo, aunque se contempla
cabeza de la servicios que ofrece | simplemente s¢ pero si s¢ reconoce la obstaculizacién de
organizacién al y al giro de la interesan porque se | pequeilos errores. esta y los cuellos de
gerente, empresa, cumplan sus botella.
demandas y les sean
satisfechas sus
necesidades.
ESTRUCTURA Existe una autoridad | No existe misién Existe un proceso de Se establece la
FORMAL legitima en el formalmente produccién difusién de la
organigrama, pero se | establecida, establecido informacién
da una lucha de : formalmente, pero
poder, . - este no se cumpley s
i recac en una
duplicidad de
i S : labores.
GRUPO/ . - | Existe una autoridad . | No existe misién El proceso El mediador para la
ACTORES | 7| con base en la lucha . | alguna, pero'es RN productivo es informacién es el
de poder, se percibe | inferida de acuerdo al | : bloqueado y con jefe de Anélisis, pero
que vade acuerdo a | trabajo que realizan, | - barreras que recac en la persona
sus objetivos y por S 5 obstaculizan debido a equivocada por
sus relaciones de 3 1a lucha de poder cuestiones de
antafio de amistad y entre las autoridades. conflictos de poder y
compadrazgo. Se perciben costos por la usurpacién de
_ psicolégicos y funciones,
: S econdmicos.
COMUNICACION | Se desconoce el Ticnen la idea de que | Falta claridad en las No existe una

papel de fi

funciones y existen

claridad

1o cxi bictivos,

st




de cada jefe en la

< | pero los deducen de

repeticion de

organizacional en
cuanto a las

organizacion, ‘| acucrdo a su” _ [ funciones a causa de
Ademis de existir un ;| experienci .| 1a lucha de poder que responsabilidades en
choque de ideas y AN seda entre los jefes y el proceso productivo
establece un flujo de sus diferentes por los cuellos de
informacién segin : representaciones. botella.
) 5 sus intereses. S L
PROBLEMA COMPARTIDO PARCIALMENTE “: | PARCIALMENTE | COMPATIDO COMPARTIDO

COMPARTIDO - -

COMPARTIDO
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DIAGNOSTICO

SIMILITUDES
PERSPECTIVAS LIDERAZGO - MISION OBJETIVOS PROCESO DE CAR.DE VISION
TOPICOS [ . PRODUCCION PERSONAL
ENTORNO De acuerdo al puesto
solicitado y area.
ESTRUCTURA No existen objetivos Formalmente estd
FORMAL totalmente estipulado que el
formalizados. personal contratado
es de acuerdo al nivel
de grado segtin el
depar
GRUPO/ Los grupos perciben
ACTORES que segin la
capacidad que tienen
cs el puesto que les
corresponde.
COMUNICACION Inducen que 1a Sus habilidades y
mision los actores y capacidades no son
los grupos que la valoradas por la
misién de la empresa,
organizacién cs
monitorear prensa,
- : radio y televisién,
PROBLEMA - PARCIALMENTE | PARCIALMENTE COMPARTIDO
) COMPARTIDO COMPARTIDO

.
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7 PLATAFORI\IA ESTRATEGICA
En la plataforma estratégica, en primera instancia se procede a descnbnr en formn gcneral las

debilidades o problemas que se comran'cslarén En scgulda, se dcscnbnrén Ias cuuhdadcs o

fortalezas quc sera necesario aprovcchar.

ventajas y oportunidades. o

El proyecto organizacional estard caracterizado por el nombre, objetivos, fi nahdad Justlf cacu’m,
politicas o normas de accidn, estructura organizacional requerida y modo de funcionamiento
adecuado. v PR
DEBILIDADES )

*No existe un lider, mis bien se da una lucha por el poder

* No cxnste una vnlomclén_dcl conoclmxemo

* Duplicidad de los p C

* Cuellos de botella de la mformaclén : 0 )
* No cxlste una mxsnén quc puedn llcvar cl rumbo de los agcntcs socnales y dc Ia orgnmzacnén
FORTALEZAS v ; ;

* No exxstc mmén algunu, pcro Io actores la dcduccn y se guian por ese.

caming que brinda la
rutina :

; subordinados. Saben que tareas les toca

* Cada quien tiene su respectlva funcxén en cunnto al

realizar SR :
* El personal tiene claro que el puesto que ocupa’es de, | grado de estudios, experiencia y
conocimientos. B b e

* Los subordinados son p@niéipatiVbs y les la solucién de problemas; son criticos y

tienen iniciativa, i
* Los grupos informales.ya establecidos zo comiin 'y fuerte, que fortalecen en,sus
salidas a comérQ :

* La empresa mouvn n nlgun ‘dreas, con la

lida a temprana hora, una vez que hayan terminado .-
con sus laborcs. R N .
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ASPECTOS QUE SEPARAN

La lucha del poder .
:La falta de una pertenencia con la orgumzncxén
Los cuellos de Botella de la Informacién -

e . Cummos dxfercmcs de los empleados y de la orgamzacnén

ERy La falta de valomclén del conocimiento
o4 'ASPECTOS QUE TIENEN LA POSIBILIDAD DE UNIR
: La pamclpaclén de los actores en dar soluciones para resolver problemas

- Los grupos informales que tienen ya establecido su circulo

o Funcmncs establecidas pero no divulgadas
g NO‘VIBRE

Ampllemos nuestros conocimientos para trabajar en armonia tu y nosotros
- OBJETIVOS
Elaborar estrategias comunicativas, respaldadas por la accién comunicativa y ejecutiva para que
conviva la diversidad y logre la productividad.
JUSTIFICACION
En el presente proyecto de investigacién, se pretende establecer una comunicacién interna y
externa, no sélo informar sino que ir més all4, que seria comunicar, donde se involucren las dreas
afectadas en CAMSA. Con esta estrategia se pretende que la comunicacién vertical llegue a todos
los agentes sociales que participan en la organizacién y no se den los cuellos de botella, De esta
forma se evitardn los retrasos en la salida de los servicios. . 3 o
-Se pretende lograr un trabajo en equipo que sea guiado por un lfdcr, para que. estén preparados pam' :

posibles cambios influenciados por el entorno y pnnclpﬂlmenlc para lograr la mtegracxén entre Ios_ :

" miembros que participan en la empresa y para que sxeman pertcnencxa con Cums
Ademis lograr en los jefes, determinados valores para que pueda coordmn
FINALIDAD :

Cabe destacar que el propésito de establecer una comunicacién mtcma y ext

a;es con la finalidad -
de poder mediar las diferencias de los miembros de la orgamzaclén, es dcclr, gumr a todos por el:

mismo camino hacia un mismo fin, respetando su cultura.

Asi, individualmente se ganaré la pertenencia con la empresa y se identiﬁc‘:afé“como gm’br:qfdc sy
CAMSA y de no desviar la energfa para sacar provecho del proceso produciivb 5
El beneficio que se logrard colectivamente, serd un ambiente mas agradable y. Ia dxsml r uclbn del’

trabajo, gracias a las labores por equipo.
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8 ESTRATEGIA DE COMUN]CACION

La estrategia- de comumcucnén que se prescnta a conlmuaclén estd confonnadn de acuerdo al

diagnostico en cuanto_a - diferencias y snmllnudes quc se delcctaron cn cl*’dlagnosuco.VSe
fundamentaron utilizando las fortalezas quc dcslacan en la cmpresa, como mcdlo para logrnr-

nuestro objetivo.

El objetivo de la estrategia que se aplicara en Camsa, seré a mcdxano plazo. pucs se cuema con"los

medios tecnolégicos para reproducir los productos comumcauvos que ‘se uullzarén yla agencm /

cuenta con lugares de esparcimiento que no son conocidos por todos los agcmcs sociales

En tanto, para comprender estrategia, partiremos de’ que es un conjunto de acciones oncntadas a.l
conseguir una ventaja competitiva sostenible. Estas acciones se apllcarén a’'las’ s:tuncmnesr de Ios i

hallazgos que arrojé nuestro diagndstico, basado en diferencias y snmxhtudes

Asimismo, la estrategia estard dividida en planes, que son “cstructuraclé de.es con_]unto dc o

acciones anticipadas para potenciar y garantizar mediante su amculaclén la efectmdad de esas B
acciones”. (Pérez,1998:2) . ;

A su vez, estos planes contendrén programas en el que se mdlcarﬁn ]os porm nores del dcsarrollo :

de un plan y de una accidn, ya sea por pasos o fases de forma muy clara. . L
Estos planes, estardn conformados de acciones comunicativas como en ncclones ejecutivas, adcmzis ’
para no dejar dudas en cuanto a términos utilizados, se utxhzarxi el vocnbulano rector, para aclamr a !

que nos referimos con ciertas palabras.

En la presente estrategia de comunicacién, se prctcndc cstablccc una omumcaclén mtcma y

externa donde involucre a las dreas y al personal de CAMSA de forma que sea Constante el ﬂu_)o I

mt‘ormatlvo y exista una retroalimentacién a través de reuniones informales, buzones de sugerencms

y sintesis informativas.

de que sepan coordinar el trabaJo

Cabe destacar, que el personal podri pamclpnr en conjunto g i
los agentes que se involucran directamente en el proccso producuvo, aben cual essu funcién y que

tareas les corresponden.

Sera de gran importancia distribuir folletos con la especlahdnd dc cadn pucs(o y las caracteristicas
que deben de cubrir, de forma que ¢l actor lider las adopte. E) contcmdo de estos folletos se tendrs
que cubrir al pie de la letra, serd estricto, y en caso de que no sea cumphdo, serd sujeto a una

llumada de atencién o sanciones.
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A su .vez, al no cx1sllr valores que lmpulsc la organizacién, se difundirdn a través del
- reconacimiento,’ folletos, temcndo presente que el personal de acuerdo al trabajo rutinario que

reahu, sabe los pasos que mvolucra y los valores que debe de tener para realizar sus tareas
’ Iaboralcs. Por lo que los follctos serviran parn fortalcccrlos.

Ademas, se puede ahmemar la per‘ ia con la organi i6na través de semmanos y cursos en el

<. que se valore el conocnmlento, es decir, que Camsa lo promocmne para quc se rcfuercc la conﬁanza

" en la experiencis, conacimiento, promoclonar I lnlClﬂtha, creanvndud mlcnto continuo . -

para que realice mejor y diferente su trabajo, con el fin dc que el pérson 'cutlvo de su prop1

cllcme.

Ademis se buscard que los empleados identifi qucn hacla 6ndc”sc quxerc‘ ir ‘al lado de lu:

organizacion para que el esfuerzo vaya en un mxsmo cammo y.se. conccntrc a cncrg{a en esn:'
actividad y no se desvie. El método serd en busca de f‘ormahzar la mlsxén enuna relaclén de dlalogof
entre empleados, jefes y autoridades, . ’ )
Finalmente, al personal se le motivard pam que reahcc su trabajo en equipo, con la fi nahdad de que' B
no se dupliquen labores ya que por medio del u'abajo en equipo, existirA una comunicacién formnlv
de abajo hacia abajo, lo cual penmuré no sélo mformarsc sino comunicarse lo que permmm la ;

coordinacién entre ellos; finalmente para que e] trnbnjo salga bien y en el menor tiempo poslble.

Esta motivacién serd reforzada con lu snllda a tcmpmnn hora del personal una vez que ya hayan

terminado su trabajo. No sé]o en un érea sino en todas. Ademds se les proporcionara un mccntwo

econdémico como premlo.
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8.1 PLAN1

Defi mr funciones y caracteristicas dc las autoridades de CAMSA de forma clara.
PRESENTACION

Comt nicacié y Anilisis de México, nacid bajo el esfuerzo del dbueﬂro y del ahora actual gerente.

" Junto con ellos, también trabajaba desde un principio el que actualmente oéiipa el puesto de jefe de -

Anilisis. Entre el jefe de Anilisis y el gerente existe una relacién de amxstnd y dc compadngo El
jefe de Andlisis decide que se hace ¥ que no dentro de los departamentos de 1a emprcsa pero, entre

“los personajes de Distribucién y de Andlisis, existe un choque fuerte. La situacién - se agranda
después de la entrada del Subgerente que ocupé un puesto arriba de los agentes en conﬂlcto. :
Se detecté que el choque entre estos dos personajes, es el juego de poder, las rcprescntaclones‘
diferentes de estos dos actores y el rechazo de la nueva autoridad. : e
Esto se ha dcnvado en una lucha de poder, en el que los jefes, pretenden someter a otro nctor bajo T
sus érdenes, sin que definan un sélo objetivo entre ellos. )
En consecuencia, ha obstaculizado resolver problemas en el proceso productivo, de ahi nace la

.. necesidad de defi inir las funciones de forma clara para que no se de la usurpacién de tareas.

_ OBJETIVO

; Delinear las caracteristicas que debe de cubnr un che enla érea corrcspondnente, ademés del pcrf 1o
que deben de tener de acuerdo al pucsto y poner las rcglas claras de las tareas quc deberé realizar.
POLITICAS DE COMUNICACI()N '

Dar informacién a los jefes de las tareas que dcbcn de cubrir como autoridades' y represcnlamc de .

sus ireas rcspcctlvas

para que conozcan ¢l grado de dificultad quc prcsema a ,a semcxo. '

Proponer y hacer cumplir los puntos y: lns funcxones de Jlas que consta el reglamento y el
organigrama de forma clnrn.

PROGRAMA .

1.- Elaborar un folleto con las tareas y actividades que debe de cubrir determinados puestos, en este ’ !
caso, el puesto de jefe de Andlisis, Distribucién y de la Subgerencia. L
Estos folletos, seran realizados con la finalidad de que las autoridades, conozcan sus funciones y
tareas dentro de su direa y no usurpen labores que no le corresponden. :
Ademds, estos folletos serdn distribuidos a los jefes y al mismo tiempo al personal, para qué
también estén enterados de las tareas de sus jefes y sepan a quien recurrir cuando existan dudas o le

sean delegadas tareas que no le corresponden,
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2.- En el programa de Intranet que ya existe:. utilizarlo para que pueda servir de instrumento para las
autoridades de las areas y los agentes sociales de la empresa para el buen funcionamiento de su
interaccion laboral. Sera aprovccﬁada poi- su aleance a todos los micmbros de la empresa y servird
como consulta para el cumplimiento de las acciones de cada jefe y tengan delineados sus tareas.

3.- Se aplicaré un mecanismo de comunicacién y retroalimentacién, utilizando la técnica del
“Buzén de Sugerencias™ en una drea es&atégicn de forma que redacten todos los comentarios,
sugerencias, propuestas y quejas (totalmente andnimos, sélo especificando el departamento) sobre
la funcién que estd realizando los jcfcé de su 4rea y de los demés departamentos. También con la
finalidad de apoyar a los jefes en sus tareas y con la ayuda de los empleados a que realicen mejor su
desempeiio laboral.

Se considera a los empleados porque ellos forman también parte de la organizacién y al juntar
ambos lados se puede llegar a una negociacién, ‘ .
Asimismo, los actores tienen su propia percepcién sub_]euva de unos de los ﬁngulos del prob]ema, y

el jefe tiene otra visién de las situaciones, Por 1o tanto, la opinién dc los subordmndos p ed

mucha ayuda para observar la conducta de las autoridades.
Por otra parte, el reglamento seré de forma muy claro y muy especifico en cu
En cuanto a las sugerencias de los actores organizacionales, serdn recolecy
personal de recursos humanos y analizadas bajo el criterio de que todo

orgnmzacwn con un gran bagaje de conocimientos, normas y cultura qu

realizacién del
trabajo. A
Los valores que se fomentaran para cadn uno de Ios Jefes s¢ ré
La responsabilidad ; :
Igualdad para todo el personal

Coordinacion en ¢l trabajo )
Reconocer las habilidades y logros del persohal )
Alentar la creatividad y la iniciativa de los cmplcndos

El curso se divulgara a través de cnrtcles [ lctreros bajo eI lcmu “Pam gmndcs h'deres como ", conk
el fin de persuadirlos para que asistan, La empresn cntrcgani un rcconoclmnento alos pamclpantes.
Las caracteristicas que se fomentardn serdin: ) E SO

Saber delegar tareas
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Ser el medmdor en problemns :

Capncldad de servir-:

. Ayudar alos demas
- Motivar a su personnl
N " ’Escuchar Yy comprendcr (rcconocnmxcnto de erTores) y que tome en cuanta al otro . :
L En cuanto al Subgercme mvolucmrlo para que conozca cada dcpanamento, y una vcz quc tcngu
s ‘el conocimiento necesario,  sepa como se realiza cada servicio y los clclos dc cventos. :
Primero, iniciard por conocer los servicios que se hacen en Pamcularcs pucs es el primer paso del :
proceso productnvo. enseguida, serd el dcpanamcnto de sttnbucnén y.por Itimo el d 'Anﬂhsxs,

el correo electrénico.
PROCESO DE COMUNICACION
Entrega individual selectiva: Dirigida espcgiﬁénrﬁcﬁ

transmitir el mensaje a grupos o subculturas,

PRODUCTOS COMUNICATIVOS
Folleto e Intranet

Buzén de Sugerencias

VOCABULARIO RECTOR : ) ;
F tacién de resp bilidad: Que cada quién cumpla con sus respecnvas tnreas

Cumplimiento de tareas, respetando las demas dreas' Que se enfoqucn a su ﬁrea sm pcuudlcar las labores
de los demés. :
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8.2 PLANH : :
Establecer una comunicacién con mayor ﬂulo mformauvo tanto mtemo como cxtcmo pnm

comunicar y no sélo mformar. Ademés parn superar los cuellos de botella que se pucdnn prescntnr
PRESENTACION Bl ‘ e
La comunicacién en Camsa se e‘ncuehu'é cdii barreras debido a los cuellos de 'Botcll»ai‘q'u'c

1a informacién y que es bloqueada por el conflicto entre las autoridades de los dcpa m
Anilisis y Distribucién. Esta falta de’ comunicacién e informacién provoca el retraso e los<
servicios debido a una visién diferente de los actares involucrados.

Existe la comunicacién formal, que es a través de memordndum, 6rdenes de trabajo y el correo -

interno pero predomina la comunicacién informal de manera verbal, lo que conlleva a que no se

interprete bien, no se le da la debida importancia y por lo tanto, no se 6pcraéionalice 1a interrelacion

laboral de forma adecuada. Entre otros puntos, el problema tamblen resxde en'la'retencién de:la”

especifica,
POLiTICAS DE COMUNICACION

cuenta las opiniones de los subordmados

Fortalecer los flujos informativos informales a través de |

Fortalecer la comunicacién formal ya exlstentc en la’empresa’como lo cmoréndum, 6rdenes dc

trabajo del exterior y el correo mtemo, quc sean transmitidos por: una autondad versénl con la

finalidad de que se comunique y se dlga que cs lo que'se quiere

Utilizar el Intranet como medio répndo de la cmprcsa.
Establecer una comunicacién mas fluida de forma interna como externa
PROGRAMAS ‘

sera de arriba hacia abajo,  sino ¢
retroalimentacidn, en la cuhl las opin

Para llevar a cabo esta accxén c_]ecun

su drea y de su pl‘OplO trabajo.
Se toman en cuenta a los emplendos, porque el  sugerir forma parte de su cultura Y el dar puntos de 2

* vista es natural entre los miembros de Cumsa. Por lo tanto se nprovecharﬁ esta fnse dc Ios actores y :

por otra parte, sentirdn que son tomndos en cuema por ln empresa
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2. Tarnblcn, pam fonalecer ln comumcnclén entre las autoridades y el personnl se recumrxi a
‘ ‘reuniones mfonnales en el que se darﬁn a conocer sus puntos de vista dc las dos partes, nsnmlsmo, s

con respecto al conflicto quc esté cn premxsas a darse

A su vez, los actores al tener un espncxo en la empresa, scntn‘én pcncnencm co Camsn, y.se.

fomentard ¢l compromxso. : ’
Esta area de esparcimiento, serd promowda a través dc cartelcs quc serén dlsmbuldos en lugares":;'
estratégicos para que el personal los rctenga ‘‘ven a conocemos: ti cafeterfa” y scn’m rcspa!dados, 5
con el objetivo para el que fueron creados. e

4.- La comunicacién formal, serd respaldada y seguird en uso como en el caso dc la sustancm z

expresiva como los memordndum, érdenes de trabajo y el correo intemo.

La informacién que sostienen los objetos expresivos, serd respaldada con el correo interno. ¢Para
dudas

qué? Para que exista una claridad organizacional, se eliminen las c'onfusioncs, ambigﬂgdéd
e incertidumbres; as{ no se dispersa el esfuerzo individual y grupal. : .
De esta forma, se logrard tener la informacién necesaria sobre lo que se hace, cém‘o s
se hace y en qué tiempo.

los miembros de la orgamzaclén Adcmés de tener estudios de comumc clén

en todo caso, tencr
nociones de pcnodlsmo. )

6.- Asm'usmo, se entablard un diilogo interpersonal con el cliente, pnm quc co

que realiza su servicio, pero al mismo tiempo, se le hardn indicaciones con el Vﬁn de sus demandas
sean cubiertas a la brevedad posible y dentro de las posibilidades de Camsa a través de llamadas

telefonicas regulares y charlas informales.
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Estc mecnmsmo seré de forma externa, pero en la parte interna, el encargado dcl scrvxcxo una vez
que ucnc las indicaciones sobre algin asunto en especial, que le fueron transmmdas por parte del

cliente, tcndrﬂ que difundirlo a los agentes sociales involucrados pnra la coordmaclén de las tareas.

‘. Es decir, se le informaré al subgerente, al jefe de departamento, a actores mvolucrados en los ciclos

-+ de evento del producto; y al personal de ventas, para que haga los n_;ustcs en los costos

7.- El emisor utilizard el soporte expresivo del correo interno o recurrird a’los memomndum.
Asimismo, al cliente se le dard la indicacién de tratar el asunto con'el pcrsonal de ventas, para que

exista un asecguramiento de que el servicio tendré los ajustes que demanda. :
8.- También el cliente, podra hacer uso del correo electrénico con cI f n de hac “del "éono"vcimiento L
de Ego dichas demandas. ' i e A
9.- Asimismo, en caso de. -que el contratantc requiera de un serv

mecanismo de Juntas de trabajo, para analizar conjuntamentc (cmple

se pucda ajustar al entorno,
VOCABULARIO RECTOR
Claridad Organizacional: Identiﬁcqciiin
incertidumbres etc. e
Aportaciones de todos: Ennquecxmlcnto dela orgamucxén
PROCESO DE COMUNICACION

Transmisién Masiva

Interaccién Grupal

Diélogo Interpersonal

PRODUCTOS COMUNICATIVOS

Buzén de Sugerencias

Reuniones informales

Carteles

Manual

Ménioréndum
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Ordenes de Trabajo (exterior)
Correo Interno

Charlas informales

Llamadas telefénicas

Correo Electrénico

Juntas de Trabajo

Intranet



83 PLAN III

Valorar ¢l conocimiento del personal asf como el trabajo que rcahzan pam crear una ldemxdud con -

la empresa.
PRESENTACION

En Comumcacnén y Anéhsxs de Méxxco, en cspccml en las areas dc Dlstnbucnén. Pamcularcs.' a8

Anéllsns-PubhanéllSls, no cxlstc una valoracién del trabajo que realizan los emplcados. ns1m|smo, la. "
falta de motwaclén al pcrsonal en cuanto a su labor, experiencia y estudlos. provoca Ia mptura de ln‘ o :
integraci6én de los grupos y fomenta el individualismo, Cabe destacar, que el trabajo que rcahzan los'

actores de mancra mdmdual se realiza bien pero por la necesidad de que las clrcunstancms exxgcn -
un trabajo en equnpo el servicio recae, lo que provoca el retraso. :

Por otra partc, los jefes caen en el favoritismo y se mantienen alejados de motwar e trabnjo que :

falta de motnvaclén a un personal en su mayorfa prot‘csxonal
OBJETIVO

wia. Formando grupos para la creacién de nuevos proyectos
Fomentar el valor de igualdad para todos, dentro del curso “Para grandes Ifderes como t :
Planeacién de la formalizacién de la misién, utilizando el consenso cntrc jcfcs, autondades y'
empleados, para fomentar un compromlso con la cmpresa y pcrsegulr el mlsmo ﬁn. B
PROGRAMAS ) e

1.- Se impartirén cursos de redaccién para el personal de Anéhsls con el fin de que puedun reahzar

mejor su trabajo. Los cursos de redacclén scn‘m |mpamdos en la Sala de Jumas por uno de los
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mlembros de Ia orgamzuclén que tenga los dotcs adecuados para ]a clase que se daré
o 2 Adcmés se les hara més promocién a los cursos 1mpnmdos por la Canacmtra que varia en temas
y tendran més promocién en los departamentos de Camsa, ;
."Por consxguxente, se impartirin cursos de computacién para dommar ia nueva tecnologia Se dard
preferencia al personal de las dreas de Distribucién, anculares y Anéhsns-Pubhanél‘:sls.
3.- Se utilizard el “Buzén de Sugerencias” para que los actores sociales sean generadores de ideas y
aportaciones en cuanto al mejoramiento de los servicios, pues cabe agregar, que ellos son participes

directos y tienen una visién mds clara del proceso productivo. Ademds como parte de la cultum dc

los empleados, entra la iniciativa de aportar soluciones para resolver los problemas, . i
En cuanto a las aportaciones en el “Buzén de Sugerencias”, estas tendrdn que llevar nornbre de v
autor y serén reconocidas con un premio. O en todo caso, podrén ser promowdos por la empresa-
para un ascenso salarial, '

4.- Se fomentard la iniciativa o través de una compcnsacxén cconémlca quc se nombmré

“productividad” en el sueldo, junto con la de “puntuahdad" y “aststencla
Este incentivo de “productividad”™ se otorgaré a los que tengan la iniciativa de ayudar a los dcmés
miembros de la organizacién, siempre y cuando c] mdmduo hay terminado con sus tareas laborales,
se ofrecerd para auxiliar en la ﬁnahzactén de otro semclo. De esta forma, el cmpleado sentird que
la empresa si lo toma cn.cuenta pucs lo consclcnte pam ‘que después de un esfuerzo mental, pueda
descansar y estar con su familia. I
5.- En cuanto al jefe, como parte de su mtcgndad para que tome en cuenta a su personal, fomcntarlc

el valor de |gunldad para ‘todos sus subordmados. dentro del curso “Para grandes lidcres como ti”,

. Y asi crear en la mcmc de las- nutondades el valor de un dlélogo entre _‘efcs para logra

. orgnmzacxén entre sus cmpleados y los otros de las demis éreas.

: "6 Como punto lmponante pero pamdéjlco, la empresa traba]a sobre la mformahzacxén, P r 1o’ que

plancaré ln formalizacién de'la ‘misi6n, utilizando el consenso entre - chcs,
: empleados pnm fomentar un compromiso con la empresa y perseguir el mismo ﬁn. :
<1 Se analmmi que ‘es lo que dice la empresa, y que dicen los empleados, pucs cllos tienen una |dcu o

tsnmllar quc les ha SldO fomentada de acuerdo a sus labores y su trabajo’ rutmano.vEsta es una’

fortuleza que los une, pues comclden rotundamente,
VOCABULARIO RECTOR o

: Conocimiento. conjunto de hablhdades, saberes y experiencias que potcncmn y hncen efectwo el

';funcxonamlento de una empresa.

- l’ROCESO DE COMUNICACION
- Interaccién Grupal
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'lnccntlvo cconémnco -

TrnnsmlsuSn Mnsnvn . :
PRODUCTOS COMUNICATlVOS
) : Cursos :

B Buzén dc Sugercnclas

o Reumoncs mformnlcs

: Retlro a tcmprana hora

: "f Tallcres de scleccnén '7
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PLANIV -
Soclallzar alos actores orgamzacmncalcs para dlsmmmr el poder que les delega Ia empresa
,; PRESENTACION

Los emplcados en CAMSA, desde las’ autondz\des hasta sus subordmados. gozan dc poder quc es

negocmdo dc ‘acuerdo a los constructos socmlcs cn busca dc sahr mc_]or bencﬁcmdos.

‘El podcr quc les otorga la empresa, afecta las ncc:oncs ejecunvas de los actores;orgamzaclonnles

orque tos servicios le son asignados a una sola persona ‘de un dctcrmmad cl' e, y él es el umco

. que tiene conocimiento. Es por ello, que el emplcado utiliz
“ser el iico que conoce el servicio de esc cliente. - -
OBJETIVO ‘ e
Capacitar a los trabajadores de CAMSA en cuanto'a ﬂa elal
POLITICAS DE COMUNICACION = . ©
Se rolarén los servicios de los clientes, eptrel los"cﬁ{pl"c'za lo és
actores en las actividades de otros servicios. e 7
PROGRAMA : R
1.- De acuerdo a la socializaci6n de los actores organizaciphél_e; I
que se tienen fomentadas. Por parte de la empresa, scrﬁ una cap
diferentes servicios, es decir, su desarrollo intelecual no Scré limi
tipo de informacién para determinados sectores. o : :
2.- En primera instancia, el empleado aprenderd a realizar tres servxcms dc dlfcrentes cllentes. !
ademés del que tiene ya establecido. Asi el empleado se sentirh que su mtclccto no se hmltn a una
sola cosa, por la diversidad de actividades que desarrollard,

3.-La cnpacutnclon de los nuevos servicios, serd de una semana por cliente, bnjo la obscrvuc:on del
titular, Ademis, el trabajador serd fuente de nuevas ideas para el mejoramiento de los servxcnos. que )
serdn reconocidos por la empresa, y promovido por las actitudes positivas que prcsentn

[ 4eLa segunda 'semana de capacitacion, serd para que desarrolle por si mismo, los conocxmlentos
aprendidos. :

“5.- Una vez que ya haya cubierto las expectativas sobre dicho SCI’VIC!OS, podr.’: nprcnder otras
actividades.



“casasin tener la presxon dc que si no Ilegn podna lronar cl scrwclo porquc nadlc lo sabc hacer.’

“ 8.~ Se renhzaré un manual co

los SCI’VICIOS que rcahza la empresa en la que deslacan scgun el

* PRODUCTOS COMUNICATIVOS
Manual de servicios
Ensefianza interpersonal
NOTA
* Se recurrié a los productos cor

explotar al méximo.
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CONCLUSIONES
Las organizaciones en México, tienen su manera propia de funclonar nnte las sxtuacmnes del
entorno. Es muy dificil de apartarse de su medio ambiente y trubajar chados de los dcmés por lov

que entablan muluples relaciones y por consiguiente tratan de ajustarsc

dc Mcxlco cxlstcn

s no con bascs,

actores y los directivos tienen caminos diferentes. Aln asl la comp x'a s1guc de P

0 funclons ante un, o

los . "

, pcro aqué. . s

costo, sobre todo el humano, porque al final este factor es el que mueve ala cmprcsa Ia que l: dnv o

vida y movimiento, pues todo el peso y ¢l trayecto que seguird depende de los humanos

La empresa dice que es, como se muestra en la parte formal, de‘ahi parte para darla i imagen de una
organizacién funcional. »

Pero la realidad es otra no del todo contraria, que varia del cémo funciona Camsa. Al mismo
tiempo, observamos la forma de desenvolverse de los lideres, sus frustraciones, lo que piensan y la
falta de criterio para coordinar su trabajo, sin importarles la carga de labores a sus empleados, con
tal de sacar las tareas y quedar bien con sus superiores, que gracias a ellos ocupan un lugar en el
organigrama por compadrazgo y amiguismo. .

Asimismo, en el capitulo dos, se exploré y se conceptualizé a Camsa a través de la aplicaéién
critica de las diversas teorfas de la organizacién, con el fin de elaborar un diégnéstico de Ia
dimensién formal de la organizacién.

Se encontré que no existe una estructura formal, se puede deducir a_ través dc los _puestos y de
acuerdo a las tareas que desempefian los actores orgamzaclonales. Adcmés, en este mxsmo capitulo, .
empezamos a seguirle la huella a un personaje quc en buena medldn a frenado la produccu’)n de -

Camsa y al mismo tiempo ha extendido su poder, gmcnns a sus rela

Anélisis, Rompc con la estructura ya quc sus 6rdenes no sélo son

formalizacién se nccesxtp,pa !

como es el caso de los lideres. Es

es con cl Gercntc eljcfe de S

sus emplcndos, smo para los‘ o



vivirconella.
Después, se observé que en In ngencm, predomma Y se mueve en base a poder. como Ios agentcs de
ventas ante la mccmdumbre del enlomo ya que cllos son los encnrgados dc las ncgoclaclones con

los chentcs.

Ademés, los Jucgos de podcr en Ios que pnmcxpan los mp]‘ : do co us j“;fc’ conla teﬂcnol&gia;y

sus relaciones con la otredad.

Ademds se observé que en determi

el propio jefe, pues una vez que domman los semclos, snbcn que es lo que cl cliente requiere. Por

lo tanto, al lider se le comp]ncar:i pam podcr movcr ese actor pues dificilmente lo podria suplir, pues
desconoce este trabajo. Por lo que cl emplcado tambxen llcga a manipular a la autoridad.

De ahf partimos para decir que el che de Andlisis ticne debilidades a pesar de tener poder ante los
demds de acuerdo al organigmrhn ¥y que su incapacidad para distribuir el trabajo y delegar tareas

frenan la produccién. Y que el problema va més allé de una forma de trabajo, enfocado a su cardicter '




y al choque con lns demas aulondndes de la orgamzacnon. :
_ Por lo que se refiere a los recursos, estos Jucgnn un papcl fundnmentnl los cuales son utilizados o
. més blen son los medios humnnos quc los uctorcs estén obhgados a emplenr para alcnnzar ﬁnes y

que forma pane ‘de 1a cultura orgamzacn na 'Es deci

iduos o los grupos estan regxdos por

una serie de componamlentos que eslén gumdos lncluso contrndlclonos.

divergente

Cada quien cumple con acciones de acuer n JU‘ g0 ‘de poder, donde

estarin a la defensiva para salir ganmdo. E ! m cntos se podra rcahmr
restrictivamente o manipulada. i
Dicho de otra manera, se detecto que Ias ncgocmclones pnnclpa mcnte de los subordmados pueden
solidarizarse, pero dependerd de su capacldad de sacar provecho, y en especml para construir sus
relaciones con el préjimo, para comumcarse, para aﬁrmar o deshacer ahanzas y de alguna manera,
para compartir y superar tensiones pswo]églcas conel f in de evitar conﬂlctos entre los actores.
Asimismo, en Camsa los actores responden ante la presién contra los supenorcs, ca_mmando por el
rumbo contrario a lo que la empresa dice que es. Pero ademés, el hombre en las organizaciones, -
ante estas situaciones busca una adaptacién tranquila, juega con cllas y las utiliza, b#sédq ci"a ld’que e
se le permite. ' ' LT

Se deduce que es una forma de sobrevivir dentro de la orgnmznctén, cl rcga!co al quc e rccurre‘ i
para sacar el mayor provecho posxb]c, ante el cntcno de un che, en cste caso el dc An.’ahsls-
Publianilisis que impone sus reglas y 6rdencs quc posnblementc es bajo cl crit cno y lo contrano alo
que la empresa dice que es, : )

Ante esto, nos remitimos a la cucstlén de que cxnste dctrés dcl Jefe dc Anélms, ‘como los recursos,
triunfos y las fuerzas de las panes mvolucradas. En el estudxo, encontramos que los
comportamientos iniciden en las accroncs y estas se ven rcﬂcjadas en el trabajo.

En este caso se detectd que los actorcs pnncnpnles que dc nlguna forma afectan directamente el
proceso productivo y la integracién para cumplir con el proceso productivo en el tiempo estipulado,
son los jefes de Analisis-Publianélisis y el jefe de Distribucién.

Su encontré que su temperamento influye en sus representaciones como en el caso del jefe de
Andlisis-Publiandlisis que ante sus empleados su figura es de respeto, pues lleva en la empresa 25
aflos de experiencia. Su idea es crecer junto con la empresa.

Asi pues, ante este personaje se da un choque de carédcter con el jefe de Distribucién, con el que
resurge una lucha de poder, pues comparten el mismo tiempo de laborar en Camsa. Ambos jefes
consideran que el fin justifica los medios, por lo cual recurren a la manipulacién.

Pero ambos actores, tienen representaciones diferentes en cémo organizar el trabajo, mientras que el

titular de Distribucién utiliza la comunicacién interpersonal en sus empleados, consigue el
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reconocimiento ante su departamento y los lleva alafi nnlldad quc son sacar los scrv:cxos. cl tunto,

en el departamento de Anél|s1s Pubhanéhsls, el Jefc, supus!mos que no prospera porque cl nunca da

poder que se¢ acentun por Ias relncl f

comunicacién que se levantgn cntrc‘



5 »Pues los lideres se comprometen a sacar el trabajo, pero a costa de la dedlcnclén y el eslucrzo de los B

actores, que lo realizan con tensi6n y bajo la orden si no cumplen ya no habr.’l contrato

“ ‘Asimismo, la sobrevivencia de los agentes sociales, es la agrupacnon ‘enel cual companen ldeas Y.
: 'pcrcepcmnes que los hacen permanecer en la organizacion, no s6lo es por la biisqueda de un suylano. »
- sino la convivencia y valores compartidos como la amistad y afinidades. BN e
En tanto, de ahi partimos para hacerle frente a los problemas y por medio de factorcs que uncn
sujetos en la organizacién para deducir 1a misién, en el cual todos van porel mlsmo cam 0} |encn
claro las tareas que van a realizar; saben que el puesto o func16n que ocupan es dc acucrdo asus

estudios y experiencia; la participacién en la solucién de los problcmas, la exxstencna ‘de’; grupos

informales ya establecidos que los une 1a amistad y la mouvaclén por pnrte dc la erﬁprcsa quc es

muy limitada.

En consecuencia, estos aspectos se utilizaron’ con cl ﬁn dc mcdnar a truvés dc Ia comumcaclén

valores que los sujetos asocian para podcr logrnr la convivencia de dlferent‘ camcteres en lai

organizacién. Porque sc caeria en un error querer aplicar modelos a la orgnmzacnén sm ver 1o quc
realmente existe en ella. Primero se debe de partlr de esa realidad que estﬁ en cse momento y Iucgo

proponer posibles soluciones como fueencel caso de Camsa.
Con respecto a las representaciones de los subordinados, se detectd quc la emp c

tal vez de ahi se origina la rotacién de personal en el cual se maqqo n'un a :
personas. S
Ahora nos preguntamos, si la empresa tiene contemplado este factor. slmplemcnte ‘porque invierte
en la capacitacién de personal nuevo, le da un salano por aprendcr, y a largo plazo no lc va asc urarA o

su pcrmnncncla enla empresa.

Ademis de que origina un gasto psicolégico también da pie a un dcsgastc mental pues, el empleado !
tiene que vivir en la empresa esperando el momento en que vaya a ser despedido, Io que fomenta la
incomodidad de su instancia en el trabajo. ' i
De modo que esta es una situacién paraddjica de Camsa para la cual se propuso en la estrntegla
valorar el conocimiento del personal asi como el trabajo que realizan para crear una identidad con la
empresa. De esta forma, suponemos que los actores tendrdn un compromiso con la empresa porque
la agencia fomentard la posibilidad de desarrollar sus aptitudes de los agcntés sociales y por otra
parte sentirdn pertenencia con la organizacion, ‘

Pero regresando a los actores principales involucrados en el problema, sicmprc ronda la pregunta
¢por qué actian asi?, ;Qué razén es la que los motiva a tomar ciertas acciones? ya que afccta el
funcionamiento de la organizacién y genera problemas a nivel estructural en la empresa.

Acerca de nuestro océano compuesto por un sin fin de gspecles, es decir subculturas donde el origen




emociones, asf lograremos acuerd

identifiquemos.

de vez en cuando se comunica, es decxr, cuando se tmnsmltc con cla

fines comunes.

para ese fin, o sufre filtraciones por parte de los lideres.
Hay que hacer notar, que muchas veces, esto que se menciona de mfo'

las acciones se lleven a cabo por la falta de informaci6n para realx

La organizacién en el caso dc CAMSA, es una empresa sm nmgun ormnl sélida, no se
encuentran documcntales o escritos fundamentndos enel que soporte rcglus ° nonms para guiar la
conducta de la agencia.

Cabe destacar, que la curiosidad mdlcn en que es una empvesa mcdmnn, con alrededor de 140

personas que ha. logrado sobrevnvxr a los fnctores extemos urante’ 25 aflos, dentro de una



informalidad y aun asi, la organizacién se mueve y funciona.

Pecro, esta cadena de situaciones, como funciona en la actualidad, es por el momento, es en el
instante que no permite hacer un plah estratégico a largo plazo, no permite fomentar una base
tecnoldgica para impactar como una empresa grgndc Yy con reconocimiento nacional e internacional.
Es una organizacién contingente que se adapta en el momento del cambio, como la entrada de un
nuevo cliente con otro tipo de servicios, por ejemplo, subir informacién a las piginas de Intemét,
pero mientras esto sucede, sufre costos econdmicos, psicolégicos y humanos; imposible de
retroceder,

Tal vez, su sobrevivencia radica en una oportunidad para nuevos empleados, pméticantes novatos '
que Ilegan a una empresa que les abre las puertas y los recibe o(orgéndolcs un sucldo, prcstacnoncs
y oportunidades para el desarrollo profesional, limitado, pero que al fi nal ln catalogan comb ‘una

escuela”, en la que hay que practicar mientras saltas a otra orgammclén.

Es una organizacién, como tantas de las que cx:sten en Méxlco. Un pedazo ‘e u; reﬂejo de esta

realidad, como otras tantas, con diferentes dlrectrxccs, en las qu t das so dxvc y fi nnan pane

de esa realidad.

Camsa es un océano en el que se debe de abrcndcr con la diversidad si se pretende convivir muchés

horas, minutos y segundos bajo un mismo techo. Es una parte de nuestras vidas, es ¢l estmto que-

entregamos para vivir fuera de la orgamzaclén a la'que esta

nacemos.

De esa sociedad en Ia que hcmos pasado gran partc d

costumbres, valores, ensefianzas, conoclmxentos hasla problemas. Quc sm son ignol ‘as, nos'

convierte en personas frustradas y dcsmotlvadas

De ahi el gran reto de la orgamzaclén o de un océano, umr a peces de dlstmtns cspecles en las

mismas aguas, soportar y prepararse ante las co entes ‘de otros mares, golfos Y. zonas alejadas.g' i

Estas son las ensefianzas que ha dc_jado a es!_ r ser

xdorn la Agencm de Nohcnas, que convwe n lns :

mismas aguas

credibilidad en la autoridad.

Los jefes se preocupan més poi' m
sin darse cuenta que su grup ¢

compadrazgo o amistad, dlt' cllmeme podrén ser remowdas o suplnntadas por lo tanto, se uprcndc a

sobrevivir, recurriendo a la mampulac no a los j Juegos de poder.

Los grupos de trabajo, utlllzan m s lgua] S 0 mllares pnrn sobrelleva ln permnncncm en el




mxsmo techo, Pero, tamblén nenen la necesldad de que senn reconocldos. valorados como personas

profesmnnles e lmpulsores de creatmdad y nucvas aportacxones Lo que les hace continuar en .

: Camsa, es la misma interaccién grupal que se da entre ellos'y el principio de un traha)o en equipo.
‘Los nctores de Camsa gufan su comportam:emo de acucrdo a fuerzas externas ¢ mtcmas que son lns
representaciones que se hacen de la vida, y del medio’ que los rodea,
El entorno, en este caso, juega un papel bnsmnte mfluyentc en sus acciones de los agcntcs socmlcs :
que se encuentran dentro de las fronteras de Camsa, y decldcn el rumbo dc sus wdas y de su .,
desenvolvimiento. Es asf, como el exterior puede provocar una tcnsxén en sus mlcmbros, y llcgn a' g

desenvolver un ambiente hostil y tenso.

Esa es una de las ensefianzas de Camsa, que aprendi de los actores orgamzaclonales, que lo que nos"" :

administrada. ) ) :
Finalmente, cabe reconocer, que la accién comumcatlva por si- sola tiene hmnacloncs, no es

suficiente para resolver problemas mcmmcmc de esta linca, smo que tenemos que rcspa!dnmos en

los productos comunicativos por lo tanto la acclén comumcauva actiia en forma paralc]a con ln

accién ejecutiva,
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ANEXOS



. ANEXO 1
ENTREVISTA CON EL JEFE DE DISTRIBUCION

: -Moreno' “‘T‘elevnsaaaa"‘ (camado)

: -Norma Ya est"l

o k-Moreno“ LQué dxce ujefe
_ -Norma -Nada o

7 -MorenO' “Leyendo su penédlco verdad” (e fie)

XL

- —,y nos- lo echa para que nosotr 3

preguntale” ‘



hagan de todoy vy si uno ya acabé que le ayudé al otro. Pero tu jefe no se mueve y menos

ijlllo. Ahora ve, >hacen més y este dlsque mgemero, que yo sin ser ingeniero se mds que

-6l y no me hace falta el tltulo. En vez de que solucnone los problemas se pone mds pesado,

para todo qulere saber porque las compensaclones. los aumentos de salario y siempre dice
o el préxxmo mes al préxnmo mes y asf se va,: Yo trato de hacer lo posxble para que mls
muchachos no salgan tan perjudicados en sus sobres™.

-Noxma' Pero tenemos la ventaja de que los servicios salen muy completos y no tan tarde :

como ‘en otros lados ino?
-Moreno. “Bueno, (pensando) considero que el trabajo q
completo. porque las otras empresas de la cpmp tenci
- especializacion que tenemos aqui que la avéfé d

nos conocen y saben como realizamos el trabzu

99

gente de aqui y tienen poco de haber comenzado y tienen pleitos entre ellos




ANEXO II -

‘COMENTARIOS DEL JEFE DE ANALISIS

o A-Nlcasw Voy a comentarle a Juan Antomo que les de un aumento (emocnonado y se rie)

o ,-Blas Ahora si nos vamos ent d|endo y de a cuanto nos va a tocar,

-Nmas:o Pues no se, pero va ser algo.

-Blas: Si NIC&SIO..i _aunqu

-Nicasio: Porkeso'fél‘tés‘... ¢verdad?.

-Blas: Hay no coinb crees

-Norma: g,Tu tomas Nxcasxo? B ‘

-Nicasio: Yo antes tomaba mucho cuando estaba en el CCH... Como nadamas trabajaba y

- estudiaba pues me 1ba a tomar ;

~-Blas:vLY le emrz!bas durq? '

-Nicasio: Pues aléo ' :

-Norma: ¢Cuando entraste a trabajar aqui?

-Nicasio: Cuando tenfa 19 uﬁos, y en ese entonces rme tomaba mls buenas cerveéas

-Norma: A poco....’

-Nicasio, si hnsia que rhe "salf e

-Nxcasxo Y luego Juun Antomo me dxo otra oporlumdad porque yo ]legaba bien borracho Y.

no podfu ver el teclado
(-Nx_casxov.‘ &Tg no tomas? i

: -Norn:mNo . :
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~ ANEXO o
EMPLEADO DEL JEFE DE DISTRIBUCI(.')N
-Norma-(,Consxderas que son el' caccs los ﬂujos mformauvos?

: -Jorge-’ “No lo son ..por el hccho de que no son dn‘ectos en lo que requieren y hace falta

: mucha comumc clén entre depanamenlos ...al no. especlf icar lo que requieren, llegan al

o conﬂxcto con el “Jefe porque élno esté enterado de la requxslclén y la requisicién de lo que

ilse sollcné antes. No le especxf can que es lo que quleren, no le aclaran...alegan mucho en
kese nspecto porque no le aclaran...

- Norma LConsxderas que existe un prob]ema entu departamento?

- Jorge Sl...problemas laborales pero como que son un poce més’ personales, ..puede haber
una persona que gane exactamente lo mismo que yo estoy ganando y hace mucho menos
de lo que yo hago....o de que por ejemplo en dfas festivos -como ese es mi cuate, este y este

" no vienen, o tu y tu.; o entre ellos escoge quién pero hay ciertas personas que nunca agarra ‘
por el hecho de que ya son amigos de afios o que son cuates y todo eso muchas veces ni les :
pregunta, nada mds le dicen -no voy a venir- a si dndale no vengas- ese tipo de problemas )

como que si, de ese aspecto si hay....mucha preferencia por ciertas personas ... «creo que es Io

que més este...significativo...la preferencia entre una y otra persona y las que hay ah(

- Norma ¢ Cudles son las expectativas con respecto a la empresa?

- Jorge “Hablando en teoria podria decir mucho pero mas realista como‘ que’n

arriba como que siempre empiezan a pedlr ya pedxr sin dar nada...quleren que las cosask

salgan perfectas pero no te dan ni las cosas ni la motlvumén suf ctente como para que las °

cosas salgan perfectas asi como las pxden pero su problema es ‘que no les usta mvemr,

nada mas quieren recibir...ese esel problem

- Norma ¢Qué opinas de tu Jefe"

-J orge “El deseo de cualquxer otro traba_]ad

-Norma -por qué

- Jorge No este si sabe, lo que hace, ..pero no sabe aphcarlo. este muchas veces, yo lo he

oido como planifica las cosas, por ejemplo con Mucio 'y Vx'ctor este cuando hablan de todo -

es0, yo hasta como que me acerco para enterarme del chisme... y swmpre lo que va hacer low >

tiene bien fijo....sabe lo que quiere hacer, como lo quiere hacer....pero ]uego no recnbe el

este...el apoyo de los demdas departamentos, o sea, que tiene una buen,a_ v1slén....pero
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‘muchas veces no la aphc

- Nonna No lo apoyan L

S Jorge "Sl y creo que como ya tlene a todo el mundo hasta aca (se toca la frente)

‘este.. } f.lo toman mucho en cuenta, pero tlene mucha pmche v1s:6n .ese guey estaria muy
'bueno para el lugar de Trujlllo porque tlene mucha v1s16n para todo, pero no sela dejan

. hacer, pero su problema es ese, porque ellge con qulén llevarse bien a quien cargarle més la

“mano....ese es su mayor probl ma de que es muy pmchc .hablador

- Nomm LCuéles son tus planes a futuro en la empresa?

-En la empresa si tengo, bueno : mésk

e qulslera conocer més de adentro,...como para que

en clerto momemo dejar de ser ple trabajador como todos los demas, hacer algo que

a los demés les mtere : (ml me convenga, o sea, porque yo no puedo andar
_hacxendo no se mc]uso ]as cosas que hugo las puedo hacer mucho mejor todavia pero no

“las hago por el hecho de que no recompensan lo que haces, o sea, si por ellos fuera....hasta

quisieran que trabajaras gratls, y darles las gracias por dejarte trabajar -hay gracias sefior

por. dejarme trabajar- no me pague, no me pague, yo lo hago de hobby, pero de que yo
quisiera ir mas adentro de lo que estoy ahf, bueno lo que realmente un afio y medio es poco,
pero no se como que sf me gustarfa estar mds tiempo ah{ y este....e involucrarme »

-Jorge -si...como que no se,..;

- Jorge Conocer mas

- Jorge Y en una parte que necesiten que esté ah{

- Jorge mas bien que sea indispensable, pero que haga cierta cosa qiie a'ellos“lés'inte}ese
que la recompensen....cuanto txempo, quien sabe, pero haber al rato ya lo mejor no hlce

nada de eso ; R

- Norma piensas durar mucho ahi
-Jorge Tal vez ’ )
- Jorge No se todo depende....
- Norma Porque  ' i
- Jorge Porque lo qu 3
k - Norma Te gusta
. Jorge Si porqu.

. repente me gusta ser detalhsta con lo que hago, a mi me dicen haz lo asi y asi y te queda
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- mds mpldo pero a mino me gusta lo hago ami modo, para que salga bien y se vea bien..;

-Norma- bonito - -
- Jorge No bonito no, pero que te dlgan te quedé blen y que sea a tu modo y si valoro lo
,'que hago pero luego no valoran lo que haces

- Norma Estisa gusto i

- Jorge sf a pesar de todos sus altlbajos .como que se siente buena vibra ahi




" ANEXO IV
EMPLEADO DEL JEFE DE ANALISIS
-Norma -Consideras que son eficaces los ﬂu)os lnformatlvos.
-*Claudia- No, por principio de cuentas porque todos quleren ser jefes y mandar, sin tomar

en cuenta que debe existir un coordmador y un traba_)o en equipo. Ademds muchas veces se

reciben érdenes de otras personas que ni  tus jefes ¥y que tnicamente entorpecen el

trabajo porque por principio de cuentas saben cémo se hacen las cosas o porque no

conocen el recurso tanto huma.no com material con que se cuenta...”

-Norma- LValoras el tmbajo que realizas?

2 -Né'm%*- :
. QClaudia-

Afortunad me te

' desempeﬁo. Es decnr; en'mi caso la relaclén con los chenles es més personal perdlendo un .
poco ese bmomxo de proveedor de servxcnos empresa, )

-Claudia- Lndependlentemente de que esté a gusto o no con mxs condxcwnes labora]es sé
que tengo que dar lo me_|or de m( hacia los clientes. .
- Norma - Qué opinas de tu_]efe.

-Claudia- Que desafortunadamente es triste ver que una persona sm nocmnes dc

comunicacion, llegue a tener un puesto de esa magmtud por Ia

que lleve 20 o 30 aﬁos trab ando para'una empresa. En lo personal tengu una |mpre510n o

-Claudxa- Por pnncnpxo e cu es de las personas que fomenta la i mcomumcacxon y que

emplea todos los _método

ecesanos para edificar una barrera entre nuestro depanamento

con las demés’ éreas de tr bajo, asl como con nuestros superiores, es decir, no fomenta la

comumcacxén ni de f‘orma honzonml mucho menos vertical.

imple y sencn]la razon de .



- Clnudla - Es una. persona . que- tnstemente se aferra n puesto que tal parece le

corresponde por derecho de amlgiledad o por compadrazgos de antaﬂo.

-Claudla- Es una persona que o conoce_lo que se hace en'su departamemo Yy que por tal

: ._(rabaJo tambl n der de del traba_]o de los demis,

“-Norma- Cuéles son tus expectatlvas en la empresa

-Claudia- Desafonunadameme cuando uno inicia en un trabaJo txene muchos planes y la

e




empresa....

En cuenta a mis expectativas persona]es, espero no durar. mucho ticmp'o en esta empresa.

Sin embargo no me puedo apresurar y dejar un trabajo asi nada més Yy més tomando en
cuenta la situacién de desempleo por la que atraviesa el pais, por. eso pienso que debo
aprovechar el tiempo que esté aquf para seguir capacitindome y cuando tenga la posibilidad
dar un brinco para otro trabajo que me ofrezca mejores perspectivas tanto econdmicas,

como laborales.
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