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Introducción. 

En el presente trabajo se investigó el efecto de un código de ética para 

modelar. una cultura organizacional, utilizando el proces~ .: administrativo 

como sisteina de ill form~ció~ y: controL 
.- ., ..... ~· . ' "'. ' ~· - : : ,:"· . 

::~::::~Y~ri¡.~,§~l~f rt~:tgfi?~~til~~t;:~·¡ i i:~~f~j~:t~d,:~;d.:·; 
---~~- ;, ,-.. <, ·:)" ·-:rú~· r.{i·'i :<.~~ \;}_:[,·' ·:}~·¡>~..;$~-;·~· ·~{i:~· ~~('! .~~-.~!l:~º-~~\~;~::~:-:::~;'.·,;::-~: "• 

",. ¡::,·-:; :~;. , .-;.:- : ·;, ,"'-«· -• : -~~; ; •. -.. . .• . " <r.-. . ., __ 

La cultura's".\~d!111;d}e,~ailttpf~a':;r,'~~n1, 0~¡g,;sr.~a~er,)s1 ... 0es11,tiCl~; se puede g".nerar un modelo de 
comportami~ht.o . . ~. ·. . ob}eti'vos y alcánzar la mi:Sion de la 

organizáciÓn;':'..'') . ~ 1 
• .Y· > ' 

-- . .:;· . >-·,·, ;; ,' '_,·«· 

La ética cáracterizil iá cultura driil~iz1cional porq~e e~ Ja base en Ja cual se 

asientan las. cO'nce'pd;Jnes de~ lo que' es, p~r. qué, cóíno y para qué existe la 

organi~ació~. > ' 
. ' ' 

El establede/:los Jin;;~hii~·~t<:ls éticos que se. ·¿e'llen: 'observar en el 

comport~miento de'· cad,a miembro de la orga1li:zación, implica una 

instituci<:ln:~IizriciÓ~. cÍ~ la ética, es decir, integrar l.U:s·•'cte~isiones de orden 

moral incliJ;cit1;1~{ con las decisiones de orden:'ni~~a1•:organizacionales, 
logrando con est~'integración unificar los vá!oresiédl:6s 'qu.; permitirán el 

logro d.eiotC>6Jeti~o~ y el alcance de la misió~ el~ ¡~;:e:;:~~a~iz.~c:'ión: . 
'/.:j{.~~ ·-·" .~:,'~.- ;:[ :.~~:;,·:~.~~:-~.> .. ,./·'.·'. ·::'·,·,·:,-':.~~:.-: -

-· '· ::~ . ·::.°(;<"~ 

Hay diversos ril~t6dos para institucionaliz~r:1~'··é~f~~;~:Y:"J~ código de ética es 

~:~o:ees. 1:! :~t~:~~~t;::.s~::~:uc~lil·t~~~?ii~:.:~i;-~;;~v:~::: :::e::~:~::: 
comp¡,rta~ient6· ~de·> sus inte.grantes .· h~~Íá el modelo de cultura 

org~nizacional <lC::s-éD.ct~. 
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' ' -~ 

A su vez, la cultura:organi~aci6nal.rep,~rC:ute directament~-e\1 d~s'.factores -
muy importa~tes_para .eÍ l?gro.dé,los C,bJl!iti~()s··d¿;;uriri,·t}rgdnizaéiÓn y 

determinantes en s_u misión~/!; prod;_;ciividad•y la:°calidad eri el s6;vicio . 
. __ : -'·'····:·¡·· ·~· ... ·''·.-;;·<<,\·~·~, ·:·"'·:./:;,."'· ~'\:;·"' :.'~> :;:~( ··.,'·1 :;r::<· .-:.-~~-~::·,·_'._:;_._>'.· ··-.-~ ·Y.\" 

• -~',;:.,:,{ •·•·· ;·-''~- ,.-. ~... - • " '' . .!'.':':'~;;•! ~ ·- ,;_'::·: ~ 

_. .· --.\·:" :-··. ;_} ~:-]··::_~, 1f:-'· :-·::.:.i - . ,,_-,'.:.\'s!i~..<-~:-~\\,\:~_-,t-;<~~-:~,:.--->~~'-\{>~-:--.:~;::'\-L·~·-'.,_::;:/:.\:·~:_ .. :-~~-------- -'.>.: ---. . : - " 
El modelaj e: de_(una}cu !tura· organizacional 'd arálcomo~(res~ltado qut: estos 

dos·. c~~c.;p~c;5.~~-~-~i-t{r.~fii:-~!~.-i!;-;~.f~t;J&t:i·i~-f:-~P;p~ef~~01ái':f~fa¿~~rª"~és de 1a 
. organizaC:iÓ_r-~Í adop_tarlcisc_om'oJvalores;yiaplicarlo's::pori:onv_icción p~opia. 

'-·••- --·.:';,:\:r:~1\~::~~;7:·:):~t .. :J~;·jt;l:··.~:f_::;?1ii:~~·.i(:·_~:;" .. ;~;·'.~QJ:t~;:~·;,~'·si:~;L,'i·.::.~.-;:;·.y· .. 
pr~c.e~o.ad1111n1s,tr_at1yo:s~·Ut1ll~a co11"lo:s1stemad~ _1nfor11"lac1on _.control 

p~ra':f~a-~J~~·;'}~:·~~¡·:~;~;,f;~~l~~::::~'olaa:·s:qocl···r~Pin··sª.·_-.e.'a:·r····ª_·_.sª.:d.·.·.·_.··; .. _ª.~--d··,P_'..:e·.·.,r.· ....• :--·P.·.:_e.:·-.:·._·cº .. _'._~_·_;o·.:_•.-_·.:.qm· .. -_·-~.-.·-.u·r.·_ .. -·P·.·····---~--_•p•.·_:_'._'.r·.···P_ªt·.-.• --~a-.:.~~in_ .. ·• .. -~-P--~ioe:.:_.n ... s_c·•.·t-~_o:.·v_n._q:ur eªl_osle: 
:~:t1~:·J:'¿'

1

r!~~%oes~;~;!:e(::~t:r:~es y " - -

mallif}estan>y explii::ar sus posibles causasda;,d~ al~'e~n'~~-¡:y~·s ~Úe permitirán 

· estructü~rir".·~.n 'rnoctelo de cultura ideal; para·;j,¡~,,;~;; ~{~stablec~r planes; 

programas, }procedimientos que darán for~·;,_: i la:C:iútur~'- ~rganiza,cional 
desc:acla)~ ·.los instrumentos que se utiliz~rári'· para 'su 'rrio.delajei para 

~rga11i=ar, al definir una estructura :•_ fo~m'al '·y -~stabÍ.éc·~{ '·las 

~espoiisabilidades de los instrumentos de model;je cultu~aLpar'a ef-Jog~o',del 
modelo ideal; para i11tegrar, porque la il'lte~ra¿¡ó; es.· el p;~ces~'/d'¡;' 
culturi=ar a los miembros de la organización, logrando':•·que' íéis.'nue~()~ 
integrantes lleguen a compartir y reforzar. l~ cult~ra org~ni~ac\i.;nald~s~~d~ 
y no a desvirtuarla, además de integrar.el· conjunto de val-~re·s. étrcéi~- a. las·. 

actividades diarias de cada individuo; para dirigir, al . conju~tar ·los 

esfuerzos de todos los miembros· de la organización y direccian·a-~los al, 

logro de los objetivos y el alcance de la misión siguiendo las .. norinas'éticas 

del modelo ideal de cultura; y para co11trolar, al determinar la· efectividad 

de los instrumentos utilizados en el control de la cultura cirganizacional 

modelada. 



En la empresa P.ira' la q~e~se.~re~lizó dicha inveitiga~ión. se ~;~seritaron 
algunas cdsis de val?~~s •. <l;ie p~eocllP.aion :a ;los directi~os;. p~r~ ~al~e.fecto 

::::::;::~:::.:~:~:;~:::~=i~i::~~·· :l'~ü:}~i)*ttlik~if ;~::f ;;;·,::•. 
•.•· .· .•. , .. ;·.~.·.·. :,, .,. '.. ·· ..,,. ·:\:i. ,:> · ,·¡, :'('.,,(· '.¡;fj(:~'f¡f~:~·~~~~~;1't't'.~/··• 

Para. de~.e~b'.;~~~(~~i~~1~~~~~t~~:~~~;t~~~?~~~f l1~~i~i~.~~z~···i~~d(*i•fü.1AT~~ici6~es 
que.· perrn1t1er~~"\".o no".~r.·•¿I~s<v~nacio~esF~e .: co~portam1 en to ;:dur~nte el. 

:::::::t).~·~J~9~.::;~::;:~:¡~:;:::~:¡~~fü::;f ::t:.::ó:fü1:/:¡~: .. :.~~ 
trabajo que pong?·ª ifo.".onsideración: 



I. La administración y el modelaje de una cultura organizaci'onal. 

1. Definición de administración. 

'" - -· . ' 

La administracicSn •a ~icio d~finida un sinnúmero de veces, y cada uno de 

estos con~eptos'~ade ni~nción'de u~b o mÍis componentes importantes de la 

mism'ac.a.·m~p· 0c~dn, •• e'iI~~¿~-iÓ~;~·~it'ar~ ~.!~unas deflniciones de autores reconocidos 

en el'' ' ' 1il·adhi"inis'tfaci6ni;para ~ust~ntar el presente trabajo: 
_.:::;·' --:.',._, ;;_,~~: .~-\<-~:> ·::::~ _: .. _:··_.·: 

"-\-: .. 

"Administrar'es preveer, organizar,,mandar, coordinar y controfar," 

Henry Fayol. 

"Ciencia éompue'sta de. principios, técnicas y práctiéas, cuya aplicación a 

conjuntos humanos· permite ~stablecef sistem~s · ~aci'o~ales , de esfuerzo 

cooperativo, ª· t~avés d~ 10'; C::uai'es ~~ puecle~ ~l~arí~a~.P;~p?sÍ'tci.¡; comunes 

que indiv.,idualmente ni:; se jrneden logÍ'ar.en'los''organisrribs"~(;C:i~I~~-·· ~~. 
- . -·· - - ; ·:~(<:, ~:··; ·:'. 

· fVilb;;;:.g'.j¡;¡'é,,'e~. Castro. 
' . ~ ,- . 

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

"El proceso de diseñar y mantener un ambiente en ~(.-<¡~ra:~~ ;~~r.~6nas, 
trabajando en 'grupos, alcancen con eficiencia metas seleccici'~adas''.' 

Haro/d Koontz. 
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-. ,=-. : ·.-. 

"El empleo de la autoridad pa·ra organizar,' diriglr y controlar al personal de 

una organi:Z~ción social, conelfin cÍe que todoslos~servicios. q~~ se prestan 

sean debida'mente'coordinados en el log'ro de sus objetivos.•• 

F .. T~nnenbaitm. 

Se concluye entonces, que la administración como ciencia .. • i~vOlucra 
procesos, teÍ>das y prác~icá.s, qu~ b~s~a~aicanzar objetivos ~~;ecíficos para 

la optimiz~i:ión: ci~ 1ci~ ;~curso~ y el tráb~jo conjunto de los miembros de 

una org~~i~aciÓn; ÍC>s que deberi vincularse tanto en los métodos «!e trabajo, 

como en la~ inÍeracciones nioral~s paraloúar la misión de la ~mpr~sa. 

J 



2. La ciencia en la administración. 

La ciencia es "la actividad humana orientada hacia la formulación 

sistemática·. de 'las posibilidades de repetición, hipotética y real, de 

determlnados·fe··n6m:'enos··que·para sus fines se consideran idénticos con el 

fin de predecireL futuro> 1
• 

·, ,.'·:·. ·~ >~, ''. . ' •, 
El métodó,cie~tífico' es. fie(;ésario para estudiar só!id3.~erÍ'te ltn fenómeno y 

consiste en •;Ja .déteriniriación' de ciertos heéhos o'resultado.sipor. medio de 

la observ~~iÓ~ ci'~~16:sfenó~enos .• Una v_~z qué\10~-~~cÍ1~0s':~'~'··~~~1iian y. se 

clasifican, la ci'íincia busca rel3.ciones caus3.Íés·Y¡)a~Íi{e~pli(;i\~ios; EsÍas . 
. : • ' . .' . ..,'. . ' . <:.~ e 

generalizaciones se llaman hipótesis,; y son:explicaciones'.P.réliitiiii'ái-es con 

un grado de creclibilid~d que están sÚjetas•.a -~~;ri¡J'io¡;·f;~~"é·';fi·éctiante fa 

~:~:;~:ean:a~:~~-;~::evr:: i::tl~.:~.bacla · 1;'re:i:ac:i.~;; ~~~s~-~efi~t~:, ~e · g_enera 

.··/.r: ··_:\<:~· .. . ··. , ... ·, .. 

La cultura se administra; en este ·sentido,'. se "puede generar_. un inodelo de 

comportamiento ideal para alca.'nzar 13. inis'ión de la organización. 

Para profundizar. en el tema se debe dejar en claro el concepto.de cultura. 

4 



3. Cultura y administración. 

Este concepto de cultura· _es muy amplio, de ahí que partiré de lo general a 

lo particular,pa7a~ustentar el_prese'nte trabajo. 
·,,:_ .. ~ :: 

El concepto gerie;al de;du1'tura es: 
·>: ~./ .. ·_,_ ·.~-:··-· 

.·· ::e::~~~};}fd{Jff1i~t1~::~~~~~tjc1i7i:sh~~a::~:r:.: 3~finarse por medio del 

- '-:·.:! -.~-:.- -~ .-~-- f~;i:=:~~i~~}~-~~Jf:;,:_ -,~;~:\j~~;·0?:·i>F~c~:-\_;~~/ :~'·<: ''-;·,, ¡.·I·::, 

~a~¡¡~~¡'~/~'.:'p'¡~~Y~[gJf6~ ~~'~s~~trabajo, la cultura es: 
~ '. ;r,~!- ·.·, ~:/Jj> j t;:g:~, ,t_c;· .'} ~~·.;->::-:_:::': • ~ ~ ·. :'~;>, ~~{• ,<., >,. ' , _ 

_ "Un {o~f~-fü~:\"~~~-~;~;~~~i~fi ~e -~~~3;~-~ío;ri'.ir':homogéneas, de un grupo de 
,, personas que i11ternctúaÍ1 ~ycarac:terizari'una sociedad determinada, abarca 

pauta~; /~:1'P~'1rdri~s;~?'<l~ ~~~~~Ú~V C:'bn' ·sus normas, valores, creencias, 

tradici()n~s'y ~-~~··f¿¿1'as :·d~JX{~baj: ... 4 ._.··· 

La cu! úír~ c~~prfrí'ct'e t~cl¿ I~:~:~¡J~' ~I hombre es y añade a su naturaleza, lo 

social y to.do lo ·q.:;~,éÚ ~isfuo'.ha c'r~ad,o; la.s obras, las técnicas, las ciencias 

y la tecnología, así ccilno los.valores y las maneras de ver la vida. 

s 

L 
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CULTURA 

ET/CA 

LENGUAJE. 



La educaci"ón 

La educaCión recae en nuestro núcleo familiar y se ve fu_e_rtem_ente 

influenciada por_ la_ educación del círculo social donde se· d'esarrolla la 

persona. "La. gente - nace co·n una motivación. intrínseca;< auÚ;~estima; 
dignidad, curiosidad 'y ~legría de aprender. L~~ . f~erz~~ de Ia'CÍ~str~~ciÓn 
empiezan·_ eii.'ila':ié~~f~nai~frincla ... ", 6 esta' frase iil.istra'ía:>verdadera 

- ' ·,··-.- .. ' ·,.: 

naturaleza del ' lic:imbre:· L~- educación 

sociedad y>~o; lci \aii~~ ~~ éxito, 

determina él desarrollo ,de .una 

La ética 

Es un pilar de la Cultura ya que incluye grupos de estándares de conducta 

personal generalmente aceptados y practicados, "comprende la educación, 

las convi_cciones profundas. los hábitos sociales y los códigos morales que 

se van encargando de fortalecer el espíritu de los hombres; una determinada 

forma de actuar" 7
• 

Los valores.· 

Los valores .son lineamientos y cursos ·de acción del comportamiento de las 

personas, f(lrmd·n 1.rna''.ideologia de decisiones y sirven como modelos de los 

papeles dese;npe-ñai:: ; 
. -~ :.; .. -:!-: .. ' ·:,¡; :...--.. --

; ·:; .... _:'._<-.··:=: 

Las costumbres y ti'actli::iOhes. 
;\_..:· ... ,,-', :.~: 

Son aquellas ~-~ci~'JeLqu~ han sido probadas durante un periodo de tiempo 
- ·.- - .· ·,··. 

suficiente como· p_ara que se hayan convertido en_hábitos sociales dentro de 

una comunidad: 

8 



El lenguaje 

A través del .mismo se comunican las formas sociales que se transmiten de 

generación en generación logrando la permanencia de las creencias, 

costumb'res y valores de una sociedad. 

La religión. 

La r~Ügió·n irifluye': fuertemente en• la 'cultura ·de una sociedad y se ha 

utilizádo p~r~,.éli;~cd}on'ar elco~pÓrtainierÚo de susiritegrantes.• 
. ··~··' '.\~ - : :·~<·· 

... -::-- .... 
La identidad ri'ácional 

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

ident.idád riaci;;ri';1 'es' un sentimiento que se .. viv«?. cuando cada persona se 

idelltifica o;:¿o¿;.ü';; ·'iniembro de: una nación, c?m'parte sus costumbres y 

tradiciones·~ ticeptac,:l~s símbOlos ~at:ios:· .. ::, ... ··· ·. ·• '.... . 
:<~~ . , ' . .,_ :-'··-- -~--.'.' 

La 

::: .. i~:J~:c,~:~cif .• "'::1f :;trii:i',!\'.i~~~ró~a~: \~t;fr:~: ·,~.~:.~: .. :: 
:::~;~!f :m~:::p~}f ::•/i~;;,tf ~tf~~!~J~if~~::;~~~i:}1:• ~:: 
El. concepto de•· c;¡ltu!~a; por: lo tanto,:;~~t~ \ntiman1en~e rel~cioriado:con la 

ad mini S tr~C i Ó ri . ;.' e~:: :.fu' ~v~rr: ~ri~~L't; á~~ '':'.~'{· [~~d"term(•.:S~l!S·~t:de'.';m{~a~·'.~a.~dtim'i~ o
1

_n:t:'Sclt. ~r·a:t.·l.IVaOs 
organizaciones. La cadtura coi:i:;tiÍuye el '6lnt~~l1t~ 
de una org3:nizaciÓn. 
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La cultura desempefta div=_rsas- funciones dentro de una organización: 

Define los HmiÍ~s;: e~ decir, crea diferencias entre una organización y las 

demás; 

. . . : 

Otorga-un sentido de identidid para los 'mierrlbro~ de la organización. 

Facilita - la generación grúpal. más ·allá del interés 

individual. ' · :; 
;:·.··:'.,"'.::> :::: .. ,.·:'. ,!·. ;·· ... ·~·. 

Es elemento -- d~. c~h~~ión social que ayuda a mantener. unida a la 

organizació;,\ '"' · ' 

Es un inecri:;,isrrlo - de control 
.·.· , .·' ·.< 

que modela las actitudes y el 

comportarríi_enfo de. las personas. 

Define .. las reglas de juego ... 
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FUNCIONES 
DELA 

CULTURA 
ENLA 

ORGANIZACIÓN 

COHESION 
SOCIAL 

i\1ECANISMO 
DE 

CONTROL 

SENTIDO 
DE 

IDENTIDAD 

DEFINE 
"LAS REGLAS 
DEL JUEGO" 

COMPROMISO 
GRUPAL 

DEFINICION 
DE 

Lh\,lfTES 
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4. Modelaje de una cultura organizacional. 

La Cultura Organizacional·se refiere· a un significado compartido entre los 

miembros· de·. una organización;· .es un sistema integrado por diversos 

compone;,t~s ~ori~o ~bn,::·1a''iiistoria, la misión, la visión, la estrategia, los 

valo.res o~gariÍ·z·a;;ionales. :·y\ la ética, estos componentes constituyen la 

creación:, 'el .e~lab.lecimiento·: y la fortaleza de una cultura organizacional 

como tal. 

La cultura organizacional déri~~ de la historia de cada organización ya que 

ésta, proporciona la ·.evo_¡"ució'n de las estructuras, de las alternativas y de los 

cursos de acción, explicrincio el·. d.esarrollo de. la misma. Por encima de los 

acontecimientos, la historia··est~ hecha más bien dé lós .'iiolllento~ criticas 

vividos por la .'org11rit¡~;~i.ó11: :evoluciones estrÚcforales~ cambios de 

productos, de tecnologia'5; d.! me;c·~ilo's'. üi~' . 
. ":-:~:'"~ :.'~·,·"~;·::• -/~ :;:::· ''.::;p;;-\:~.~··:o -. .. ~~"':: ·.·7:.;; 

'.:·::::;.;·z~i~~~~~~?~i~~~~K,:~; {.~::·:.::: :::.:::::¡~,·:::.~: :: 
··/.j;.·;;;~.:·t~:·;j:·;. :.~~-.:·, .:.~:.-.:¡¡./{' :.: "· ... --··.-

La visióri<~~~Ctt.í~~:g¡,~~~~:~;~:~~>::~1 . permite a las 

organiza:6idi'l~s.:~'1ú()de't~rll1inrir ~u/futuro; es clecir,.los bbjetivosde lo que 

pretendé: :t">"~· · t' ·:. 

La estrategla us·~;~2:' se preten~e alcanzar· una visión considerando las 

fortalezas, opor~u~idacles; debilidades y amenazas.(FODA). 
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Los valores.son creen Cías arraigadas •én t;¡,. indivicl~o cqÜ;e• deteÍ-mi~~nC~( 
comporta~i.én~o.\ ~ci.; i.en~·.:a~·. en 16f ·•irií~o~ ca·d; 'Jéz·qÚe_•··secÓnfo~~~ó.i 
aunqu•:• c~éla r11iérnb~o ,teng~'sús propiasvisÍones individualé~· del mú;;clo/.;1 • 
grupo. gener~ íri'ec~:rif~'~ó~:·de:i~o'dtro\ ;,~ara· aceptar ó:réchazar ·conct,ub'tas 'Cie 
SUS -~ .-·"-' ' ~º ,_ .. ,. ~~~~<--~)_;;~;S:~; .:._;-.•::::~., ;~\' -/f,:··.·~ -; ·,\·-'; ',.;.;;-,-· ':·<> ,_;,· ·· :. ·e·;~;-~ 

m 1 em bros>··,:~;f_:>~·~·;f:._-, ~ '-:<.:«· -'::··:·. "~~·~;_ - _ -"-· _ /·\" --~:':.·:··::- -., . 

Los·'grup:J~'.j~;}~~•.'i(I~~·ii~~·ciL~: se· c'o~fi¡llra~ ~e·d~{ ::n~r~s:·• 
_J,.·-~·<:;~· ·';-{::·:f.!;;;;,~<; :;-:::~-·---~-~-- -~;:,~·--· ,·.~_:_ ,._.. ._,. ·. >~~: 

-~~~->~;·:;<;~t.:.~)\}: "(.;:~:~.;> ' " ~ .,- :· .:-..:..:: ;;,:: 
a) Formá'ÍÚ1'tdi"!~~'J n~~e~ ~~in6 'consecuéfibia' de la' estructura formal d~ la 

orga.;¡~';i.;~ió~t}';i/'( ';;] ' }' .•' · • · · .. · ··· -~-· ; ' : ' '. ': > .; · 

., :~:!r~t.~!r;~r~tr~:::·'.Yi~~~f i!!l illil!f~ltlf~f {f ~¡i~ 
La ét¡'6?, 'se .:;~nÚ~ .a los prrnc1p1os un1v.ersales ·que.·,def1nen: la; conducta) de·;~ 
un i nd 1 vid·~~;:"·~~¿;, dC:Í~e e" ; ás norm a'~.PH0'6r)·ª11.0.~s)t •. auni

1

:_ ••. ºsª.··.·.s.'..-.• .•. ·.·.· .. ·n·p. ;0•~·rfmf\>ª·rs'..~.:~.-.s··.:ds;~e~Y ...... :1¡.~~:~¡r~~:~~·{; 
la torrih{J~'.;:éle~isiÜnes, ;;inv~lu,c'~'.:i · .~· ··:· .•,·.. .·. ·condu~t~d 
individu~l'.• d'rg~rii'id¿ioria1 'y,sc:íci~I ·• :qu~ )'~ se iidn .. establecido ·~·:que ·se('' 
observan:''\:~': : : • ·•· ".:. /' . :,: :~:'.: •· 

"- ,-; "-'. .:.·._:'.:.~~-·.·. ·,·,,_,.· ,··, ••·....••... ., :.).> .'- .. :·-'-~:-::·- . ·- .-
¡'._O·-:__~--· . : - ':•;;. -~,::~;:. ~·<>·_: 

La culturk:::>·r~a;,¡:za.·~ional .se va formando duran té much-~s ~ño~ y tiene sus 

:::::ed{~·,Jéo~l~:if:i!r:::s'\:es ::~\::::s~n gran ·.estima y ~onlos ~'ue ~stin 
:_:-<·::t~~~c_:::;~:-~::;::: .- ·· ·_ ,, .. ·, · -

La fort~l~i~ -Cieia• cultura organizacional se basaeri el c~mpo.rtamiento ético 
de su.s':i'~i~'i~antes y proporciona un sentido de dire_cción com.ún ª·todos· los 

··. ·'. __ - ::.-

ernpleados; 
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','. 

Se considera_•q.,;~:un~ :cultura orga~izacio_nal tiene 'rortaleza-c~~·ndo tódos 

los tra~ajaciores' sa.be~ lo_-'_ que ,tieile'n:·q u~'.·h~cer y.· c"ómo '.lo éiel:ien,hacer. 

porque se:. (es :pro¡:»orcionárÍ>criterios cie .·acción q ;..e' a' 1;, largo e del.·. iie~po 
definen e1~'ri;¡,f~~~~;·d~:.1~a'ti~j'~;.'. .. :','S; '.,\ < ·.·.··•· ; ...... ·.·.· · ;. · ''"···.·.·._•.·i ... ·. ;-.:x:·: fr.,. , 1.--2-.:.. ... ~ -··:,'> - :.·.- ·:··~· ·:._,/':--'---1r~~:~.-;-

_.:·l."'.·>·- '">:. '-')·<~';:.-\\,y:: ·/ -i ;;·;~ ~~~~=::.:_ ''(<;".: ~·,:}: _:; ' ,. '. ". -~- . )-~~ ·- . :.~;' -- ''; .· ~::·-~.:~ - ·:f,;_·~ ... ,,},:,: ~·· .·:~;. -~~. - d• '" 

. ..;f¿~:. :~{:~~~~,~~~ ».":; ~··'· :~J~./' .;_:·· ·~ -,( :·., -' ·· • , . . ·:;:),,'·_·. ;; ~:,.:.".:e-·:·:· _,'.:'.·;~~-?::>"i:~~>:>·;:~;'f,_;~; • .. '.. ; _:: ." 
La éU:Úurá organizacional _es; determinante ipai-a' el ~logro;de objetiv.os ·Y el 

alcan~e,~fa li misió~ ''cté·una o-r~an;zac1on:··y~ qu~ ·b~~ái;'d~·~r~n-~olí;icas y 

procedimié~tos~'r»l~h~~~d-~~ ; de)::iii~~e'ii .• \lhir~~~-~-. }. s~' ;16i'~i:'.~1C:~nz~r un 

máximo ·des'~~p~iÍo:'Y ~ª~~ ~i1~ la vfs,iÓ~ d~ li o;~anizaciÓn tl~~e (¡';Je llegar 

a ser operati~¡¡:<~ tr'avé;s de Iá á~C:ión; 
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5. Funda111e11t•f;s del he>delaj.e de una cultura organizacional. · 

:;.::;d~ll~~~~~i~~¡~~l~~~~{i~~i~~}~:f i~if~~i~~~~=!,;:I;~:::·:: 
y·· d~. '.evalua~ió,n;;del 'fd~s~lllp:ño,)·ideclara~;dos.í•lineamiento~ •·y•·'. cursos :d.e 

·fü:f.~f~i~Wtf {~~f f i.:.~.r!¡~¡~f_i;_.:.~;i~Y~~~tt~11~~~l~~\t~'.Y~i.•.r.:.·m·º.'~P;1~: 
::;-', ,"·· '~< · _- -.·, ... ,.. :.;..,'.-./· .. 2:" .\ .;.:::.·~:;·'..'~~:.·!;)<:f~\ ·~-" ::<":':'.. .. ":Tí";-:3: · 

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

:lnan:~~;::~~c~t:ssi·~~~i~~1;¡}j~~?faej§~e·:Jftif:J~~{~:~~:fit~~~alii~~ü·:e·~·lc:::huac:: 
por su .con,~úÚa o_·s~Saút~~onfir~~-ci.ón' c~01i:;' ~ie0Í,¡.·~ '.cf,;,'un grupo socÍal 
particúlár; ''" .·~,>e• .. ::.. ·;e:• '/;,, .... ,, i' ..... 

-~>. ·.;,.-. :~ :.'(:- ",, . ' , . " ~-':-- ·:,.s: ------- __ ,, ,. --- , .:~- ::·· --- i,,:< 
-,'·<~·,, '::..,-:'''. "• "·-.--.. >:,·· ::~ -~' -, • ·,.~"''.· 

Dado, que I~ 'éif~·:i_';;~~.~~~i en normas ,híorale'~: 'Y)~s:normas morales sirven 

~;p!~.::n:Sq1Jf~~f i,~iy~;ej::é'·:ttª1n:;·.1¿º~~l:t.0¡ .. ~·~·~::;!:.:0 :.it::~.::s·q:: 
regirán los e:.:irs:o_s_'~e. acción de los intf,~rt,z~-e~~ ~,f u~a: <>rsarii~a~ió;..; 

. ~:; ::L~- :. ~::·; .... -.. . -.. '., :_·~·_,; -<::: . ·: 
La étii:li:' inv'ofucra las reglas de actuación:~(té la~'sóciedad: en la que se 
estable¿·;; ¡;;:' ~~ga1fr~ación; de l.os planteamie'~to~ • d~ los g~upos de' interés 
cérrq>1e'act'~~·;; J:,~oveedores. consull1ictores; ác~io..;ista~; et6.Y. d~; l:Í~ políticas 
intema~_·;4{¡'e, ~e' manejen en la propia ()rgániz~ciÓn y por su~uesto del 

· éompOrt.:imi~~to individual. 
... , 

"F()r~ül~r lineamientos de. ética. es. dificil porque exige autocrítica· de 
n'uestr~~pr~pias norma~ fundamentales y un propósito d,e mejorarlas". 8 
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La ética caracteriza ·la.cultura orga.nizacional, po~que es la base en la cual 

se 'asient;~ l~s ~¡;J1c~pcio~~s de lo que es, por qué; cómo y para qué existe 

la organización; 

El esí'a¡;'¡~¿'~~ <1C>s ,, Ú~ea~ié~to~; éticos que se deben observar en 

comportaiiÍi~rito\' ~~· -~acta> ~i~~~~o' de' la· organización, implica 

institucio~allzá:dión. d~il~:;é~ica,:~s.declr, integrarlas decisiones cle orden 

mo~ai{id~'i~{d~~'i~~r ~on)as 'decisiones de orden moral organizacionales, 

el 

una 

logrando '~~r'I· e~ta lntegración que los indi~idu~s actúen por convicción. 
,· . • ... 

propia. 

"Hay diversos métodos para institucionalizar la.·ética; como: códigos de 

ética, comités de conducta corporativa, oficinas d,e' fisc·~y¡a· ele ·der~chos 
humanos (ombudsman), comités judiciales, programas de capacitación en 

ética y auditorias sociales."9 

Un código de ética es una forma apropiada de institucionalizar la ética en la 

organización, porque ''Les recuerda a los empleados que la empresa está 

comprometida por completo con el establecimiento de sus valores éticos y 

le pide a su fuerza de trabajo que los incorpore a sus labores cotidianas."'º 

Un código de ética indica que una organización involucra una escala de 

valores en la resolución de sus conflictos, de esta forma direcciona el 

comportamiento. de sus 

organizacional deseada. 

integrantes hacia el modelo de cultura 
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' . . . . . : ~ 

.. Muchas· organi~acióne~;, :p.ibJicas~ Y--~ pri~adas •. rnanlfies¿:n_:_·· en-· forma 

explícit_a ~u cÓdi~o:d'e:ética en. forii'ia de .un .credó' prd~icÍ; Val~ I~ pena 

indicar qu~ tal::-de~la~ación d~~ota la con'ci~~cia. ~lie la ~rganización tiene 

de sí. mis~a y:de-~u función social y qu~ e·¿ la guia queda sentido y un gran 
val o~ a ~l;S: ~c~-(~~e'L·~Ú ''., . : . • - . 

;«~. ,. 

A é~ntiÜ'~i~;i6~1~{~u~st¡; ~n ejemplo de estructura de. un código de ética: 
":···~ (;·\:,,.,'-'\~~ •::·::;_")::,- · .. ::-~ - ' . 

. ;_ ·_,'.> ~:~;' 

~~;:~in;~~·· lr~a~-i~a:cionales. 
1 ·. Responsáb i 1 id ad es generales; 

2. Uso, resguardo y comunicación de información. 

3. Confidencialidad de la comunicación. 

4. Obsequios y atenciones. 

5. Sistemas de computación. 

6. Propiedad de la em,~_resa; 

7. Registros de la empresa._ 

8. Connicto de 

9. Sospecha de fraudé. 

1 O.Igualdad, respet~ e lntl::gridad. 

1 J. Políticas dlscipHmí~Ía~. 

El texto · detail·~-d:~~· de -c·ada uno de estos apartados se encuentra en el 

capítulo de. In~trn~eni~: CÓdigo de E tí ca. 
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6. Impacto de la ~i:lúura organizacio11at en I~ p~odll¡:ti~idad y la,caiiciad en 
e1 se'~~/¡·~¡-~~--~--"- -;- -ó·-·,_ ~- :- .;.'::°:'.: 

La culturª ...•. orgal1i~acio~at:~·;e~ercúté dlre~t~mente< en•·. dgs fa~¡6res muy. 

::;v:m~J:~,~~~f ~tt).~.:.r ... ;;y~·~.:~~;~¡r,~·.,¿::,~~:lt'.'.1~~-'.~'~}ü;¡rnn:. 
·~. -__ .·i::\\-~>f::~~~-:~:~~~~<--:_:·'-~-~ -~ .: -~~-~~í:~ -,.':{~'·. ~ -- ~<:_Y·_\".'.~· ;r::,~·-· _, ·---} '".'. , ~,- .¿::·- '.: -~- ·-~-·:. 

El m~délaje,;·éieiuñ'i.:{cf.Íf~~a-, o~ganiz~c(o~al dará' como' résultado, que estos 

dos • ~on~,e~to~? ~-~~;:.~~th:~ie ~réi;i:ftfib?J:o ,:di~~i-ci'Wa~'~Vii:~){~I~~~íin.t'és . de ta 

orgari i záción' ai:;adopfarlosco;·~ •.vi'itorés }fa¡:;í¡~·~tiodpC?r c'c'.>;;~icdón pro pi a. 
1;-~·:.!:.~- !':;.~~-~: .:~:-:·-~~ --~<~, :··,,.: ' :-,~¡-_:/· .-, '-: >,~- ~:-« 7' ~~- ~~::\~·.Q~\ :~:.¿:·:.~\ :~~~~!;.:\·:;::/ '-~~~:. 

La procl~cti~idah;ii~ de ii~e- como •.'.·'.la ·r'.~(kbio~: ~.·.~ .. ··º.'.·.".~··.~-:·.c.·· Ío._s.·.-.·. ¡'~suíTI_" os -.dentro de 

u.n. perl()do ~¿·J;:ía'~~~ ¡~~\;'()~~¡ d~rádióri <l'e '1a; é:átié!ád." 12 

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

Productividad: 

Insumos: -

Se dice qúe'se alcanz.a productividad cuando: 

a) Se aumenta Ja produ'ccfón' con l()s mismos insumos. 

b) Se mantiene. laproduc~i6~ y se disminuyen los insumos. 

c) Se aum_enta la pr,oducción y se dis,minuyen los insumos. 
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La productividad,_ a su vez. implica _dos conceptos importantes: eficacia y 

eficienci'~; 
<. .-· ···,., 

La eficacia;~s ,~\il~grode los fines. 

La efi~i~n~i-~ ~~·~¡ alc~nce de los objetivos observando los procedimientos y 

optiO-:,izando_i'~~ ~;j~u~sos: 
. ' . . 

'• . ·:;:;:. ~--\-.:. -.~:,·-

Para ~u~.se lo~re 'un au~éllto en la .productividad se deben tomar en cuenta 

varios f~-ctoi~s):er'.it~e-~116{ :1a t,ecnología· con que se cuenta, Iris estructuras 

org'ánizaclonal~s•;;i~s~<~~riii1~s adec{iacÍos -d~ conillnicacióri. los métodos_ y 

procedimient'¡;~l:/1a:1~~ sÚisÍ~c6ióll _de necesidiid~s individuales y 

organizacionale'S,· eLdesarrpÍI'o cleI factor h um~no y_ ~I comportamiento ético 

de_ los mÍ~ni~r¿;,~~,;~'io~g~~¡-;ii~ion'. .-
·.\ _;:\: ·>.:;,·,¡::.-: ~-. ,,,. .'~:::··: .. 

/ .·.',_·,:.~~{/.;~~-;,:,~;,~·~.{:~-:~~~~;~:'.}~~~:.t:;:-\~~:-,~~ c.",\F'., ·.·.·-.-.-~ . : - ., 
"Sin duda 'alguríá",Ia' m~yo'r~po~tunidad•para áUnientar la productividad se 

:::U¡:1•1fi·~~f~liz;~~~JJ:~~:it~H1:f6; ···~1- 2~rn~-éi~-i:~-nto;--y._,._e\•._especiál, en la 

..• L•~,C ~'.~~)d·i~l~!!tff ~~)i~f\f~é~!:;;·¡~::g~ :~n ¡~ ·•',;~~ ~;,¡~¡do~• • po 'q "' 
cuando'• los"·mteinbros·:,de~una ::organ1zac1on"comparten la .m1s1on y la hacen 

:-. : ::'.:: ~ .. : .·: ::- '.~ •: '; -~';~kt; :.~.('{{-';/.;~~ '..~):~'.-~:Lt .!~',,__iLl/~;~.{'::. ;<_,:;f~> ·.'\~ )t :;:';;-<::-::::'.:: :~··_ · ;:. /::·.~··:,'"<·.~.~~: ::: .'~~. ·-:?::_" :' 
suy~, 'se ªl11!1enta;l~ta.l1tOr~e~l1;¡:,ac1Óttal}s_aber q u_e el ,frabajo ,qi.te hacen no -

:::.;~r:2~e1~0-~tf:f~t~~Ir3~0l~{~J~~t~'1i~á~};~ti'.\~S~;te~c/~ · ~-- ~ll~s. _lo _que -
··.·"- " •. :;.\,:0~"~~·'>·:; - " " ;:,¡.1:: :~~- • ··<::\.~. 
-"· ·.·, ·: -~~ ~._; : ¡! ;/·. ;.L·~.;. ·:.; ~. \~~·\ . /· .. ··;. ~;.; .. ~:· ">:~ : .<· .•• 

,~;;'\. ,.·.·- --~··'"';···.:~·-:.:..:'«-:;'' \:' '~< ;· 

. "Lo que •. se e necesita:. para . una_, .. mayor 'p~()d~~iÍvid.ad · es Una -forma de 

coordinar los recursos ttuf11an<l~ par~ eÍ l()!iio de la,n.;isión de la empresa. " 14 
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>'.~·:_ .. ·: : . - ;·.-' -· ~ - , -. > . -- . 

La cal ida~ e!1 el servicio delJser. un ~al~~: cultural para que,opere como 

comportamielliC>·~ociaI:c El' sendcio es }~quell~ clase de bien en el que 

predominari ' lcis:;"'~~~~~ri~ri¡es, ;, i~tarigi~les; es por lo tanto, un "valor 

agregad;~" ~l),ie~,P~'~~-i.c:,~. ~.~,f ~'; ºfree~ . 
.,_ .. :-•' ;:~ ::/·~:¡~ ·, ,.':~~~- , ::'·'..<: («.::·~-.- '!:/> -0-.;'~~· -· .-,;, 

Se define';el :set:~faio; 'somo ~;l.~s ''.acÚ~icl~des secu~dari~s que realiza una 

:~iZ~JtJ}l,t,~~1~:~*~flf/:fü\~ ';,¡t~~f~;~~ió~ ~ue recibe el .cliente de. sus 

Iª::~7{(f Il!~1:i1:·:.~:::~~~:··::;:EEl~::~s:~:.:::::: 
-~ -~~·· ·: .. _,. :~ ~;,~:~,;~ .. :~~V~<;~:-'.·:- .. ~~-- , ':,;'"~ 

·~s1:r:!~'.1~~~1'i;ff~~i~i:i~~·t:Tºª~~~::~;~~~:~:'.ª:ºc::::i:::i:t:·.it:a;:~::~:: 
par¡i que el cliente e¡·~~c1;;;¡ot~lrriente satisfecho.·· 

-·>·--:· --·-· ?x<·,_;\ .. ·:... ···:·· , 

"El servicio n'o termina :'con ,~na ve~ta: coritiri.úápara hacer que los clientes 

regrese.n . .,.;16 

Por lo tanto la calidad en el servicio se .. l:iasa.' en 1.os valores y principios 

éticos que la cÚltura ·proporciona a los integrantes de la orgariización y que 

los hace servir con gusto al cliente. 
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II. El proceso·administrativo como·sistema de·información y control para 

el modelaje de una c.ultura organi:o!:acional'. 

Hasta la fecha el proceso administrátivo. ha sido' utilizado sólo para 

proyectar procesos. éie trabaj~ matedal,. sin embar~o, domo herramienta 

básica. del ad.ministrador, s~ d~be. utilizar para' ~lle el modelo. ideal .de 
.... - - ' .. - - - :. - - __ . ---

cultura se adminisÚe. D.e ahí su irnpÓ.rtancia como sistema de. información y 

control para e(n16del'ajé de íúia cultura organizaci~nai .•. 

1. Previsión. 

Para efectos éiel presente trabajo se separa la. previsión de l;i planeación ya 

que citando a Reyes Ponce "no distingufr entre previsión. y planeación, es 

no distinguir entre 'lo qué puedehac~rs~; y •io que se va a hacer de hec.ho' 

con ello se limita la p~sibÚld~d ci.~' fÓri~r ~ Iá menten encontrar entre los 

diversos c~rsos .a1ff:~~tffft! .~i .{¡~jb\:~ ';,con: lo que·. s~ pone• una base que 

frena nuestra creat1 ~1Aad. 'J;,:. ,;í' ;Y··· :J\~i.~ iff• <.:' · •-"' 
.. ;_;_~;-p.-,_ ·--·- ,,_·:~-,y~;:~·· - - ; ;-.;_· 

-<- O:::.~-~: ·,,_r'''º-.'"'"J•f •-.. ~_¿,;,_,» ~::,?/;2- ;·• ·o_•,':~;.-·: j_c~"-·., ,·.,,· 

En· '. ª.·. P.re .~is i.~.ii;:\,~F~~Á't~;~~~:~-t§'t'~'.~i~i~ i.it~~~' ri'.~ ó~~e.~~'5;},'~€1.t.~.~-~:~~·~·· cq u.e.· se 
man1 f1estan er¡;1aoo.rgaI1i~asión:( tod~sé lasCforIT1as de, c()mp.ortam1en~() de sus 

integrant.e~,>:~f'.~€~~~~~}.4,~¿~ff~~~~i'.~,~.i~'~(i~~:·.~~'.f{~~!·~~;~~:~h.~~~~;~,~~i.fr a.1alizan 
y se clas1f1can para buscar, las. relaciones y ·causas 'que los·•prov.ocan.•·:· 

: .. ' . ···v•::·.~,..:···;&t··· <;·?;;:\ ,~;~· .. :·:);/ ,' <~i;:J};. ·:.,; ·.>J,. > ~· ~·; .. 
::u;:1:~~ª:~~0:~~r:::~~:ªtóyl:~:2:¡:';~:s·~t:~~r:tS~]~ii~L:ª:~vi::~:;aj: 
cultural. 
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- - ,, ·. 

Se estructuran las diversas ~lternath•as_qu~ ~~ p~eden-seguir.para m6delar 
la cultura, sé _in_.:..estigaca'da ¡_;na>'cte'~llas. dellcülir'cto' a:lc(q¡_;é se desea lograr 
y los medios ~-i:ie ;se 'iien~~ p~r·~;ha~erl

0

~. s6 ~~a'itía.~.d6 á:~ú~~do ~ .· divérsos 

::~~.r~:.s}s:t·b!:~r!f-~ri~-~~~irzl~~i!t}rJi~ü~~¡~~:~gJf/t~:;6;::?;tr:~~::::1·~e:~: 
servirÁn'p~;~·¡¡¿[j~i~-¡~~ i¡;sirúmC:ntos· del -~6-Cíél~'cie :~ui-~~ra ideal~ 

:'.'.>: 
;:.:··· };/ ;"'..'., 

misión, la visi6n,<1os objetivOs, losvaÍor~s; Ias estrategias, 
los procé,di~ieritos; lo-s:~~~gra~~¿ y,i'oi~re~up~e~~6s:· 

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

. -:<.<;' • ~' - , - ~::- ::1-(.; :, \/. ·•,'.::;..':,'.'.'·:,:. 

Se 

y 
f :·-j~ ,?·::.:·:.::;~-:.:E-: 

.--~/~~:· :/.::-

· · ,-;; ·. •"º".::-~\ .. _>.;.;' 

Se establ6c~~ \¿~ 
los 
del 
individuo en ~l log;o d~ di~h6'~ ~l>Jetf~o~; 

de la cultura 
a conocer a 
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'·. '. . 

Se determinan;l~s ~o!Íti~is: como las.declaraclones",~scritas: que sirven de 

guía para 1a: toma ct'e. Ct~cisTanes; est'as• ¡)cilitié:as d~berán ·basarse en las 

cuestiones éticd{qhe \+~}~t~'..r~~'d.ir,'e~t.,a~ent~:en.~1·~~.del~Je de 'la cultura 

organizacion.~L¿:,. :,: .'~ , ';',:~ ""'~"" · ',\i!;';)· '' iL' '":•/ ''f">''" '•, 
. '! ;-.· ,·.::-'.:.; :· ;.,,~ •"•· .::;.<"• .: 

·,~/i ',,'-\~··· ·',i"j.,·· .... <~~{\. :~:~.~). 

presupuestbs; 

.que• requiere el 

asignan las 
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3. Organización. 

- . 

La organización.implica ~rincipalmente definir l~ estructura organizacional, 

estableciendo 16_~ ~iv~Ies j erárq~i~os y delimitando i~~ fü~ciones) perfil de 

cada puesto, ~ar~'rij ~r 'obli~a:ci~ne~ y ~espon~ablÍidades. 
:-··~;,·.-.::_·:·:)" .,,,,, .,._.:~:: \r_:. >\~-~;, ·" -·.:·,,~:-,- -·· 

Es surn~~;;~e:":'.~~'~1.~Üif~·--~-~r; ~~t~blec~r las . ·res:~onsa~'i¡idades de los 

mecanismos'de'.modelaje;cultural; yá que da a conocer. quién tiene· que ha·cer 

qué; ~ó.;;¿;·:)~'.
1

~~J;~;~ji~'¿'~~!~~ ~~¡~:n debe reportar lo que ha~e ; poi's~puesto ... ··: .... ,_> :!..._'",-:·,-:·,~- <·~-_.:_·:_:j'·'.·\_·~i:O.~- ·_: . . '' .. ·· 
que resulta~os:de·b~co?séguir, 

:~-~:- -~:.:~:~-.:·~, ~~: _,_ .... 

En la ori~~l·~·a¿·¡·c);.;· :e :identifican las actividades requeridas' para el logro de 

la misión y i'os ~bl~ti~C>s organizacionales, se indica como se van a realizar 

dichas a¿tividades' y en que bases éticas se van a apoyar, se asignan las 
. - ·--· -

responsabilidades deritro de una estructura formal y se establece quienes 

son los encargados· de _direccionar el comportamiento hacia el cumplimiento 

del modelo cultural.. 

"Básicamente la función administrativa de organizar es diseñar y mantener 

los sistemasde papeles, la estructura organizacional se debe diseñar de tal 

manera que acfare, quién tiene que hacer determinadas tareas y quien es el 
- . ' . -

responsa_ble de cie.rtos resultados. " 19 

. . 
·'·_·:: __ :'e',:':·· 

La.organi,z_aciónipor lo tanto.es básica para el modelaje de la cultura, ya que 

en el _mo·~~nto. e~ qt:ie diseña la columna vertebral de la empres.a y se define 

el peifil :d~' ¿·a:da_•puesto, se establecen las formas de conjuntar los. esfuerzos 

-indlvi:d·uales :.y los . criterios de selección del personal que integrará la 

organización. 
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4. Integración. 

Esta fase del proceso administrativo es determinante en el modelaje de la 

cultura organizacional, porqué la integración'. es el .proceso de culturizar, 

integrando .a l~~'.:..iuevos elementos a·.iacultura' de la organización, involucra 

por lo tanto, los procedimientos:_qué:·~fectan diré-ctamente al elemento más 

distintivo dela organizaciÓ~:'.e1 pérsonaL 
;~·<<:~.'~.::-.\ -~···:::' . -- ¡-},-

'~ :"·. ,:, 

Citando a Boye de Menté:<~00éos'·~i~~~~e'¿é,s asocian la productividad con el. 

hecho de que los einplead~;;·¡~n·g~ri· .;'.is1/;;, o ~~pi~itu y estén, imbuidos' de la 
. . ... ,.- - , ... , .. - ,,_. ;,·,.•_,., ·:s 

moralidad japoneséz. ·Por :c§.n~ig~.ie~te,';' .la i~dÜcciÓn .. que ·se ()íre~e .·.la 

compañia no sólo abarca áreaóécnic'ás'; sino tam6i'én'·i()s fact~~és ~~~ales, 
:.·; .. _,':-·.:--;-0.c .;:;·',:.·.-:.:···:·:'.·:~ >- >.~r._'.:'--· :;:< ::, ;' :~ ':> _ .'.-: . _ -. :;.,. -::~ _ ... -~ ,: :<., ,,: .,' .-· :. · -·~-: ·. ,-· -~ :, "-,, " 

filosóficos. estéticos }' p~lit!§~s,,7o~as la.~ ~~ITl~ªfií~~;·:~i;p~n>\!;_U>PJOºPia 

::::;:::~:~;,~:::~·.::;~gi}~~i~íl~~~~~~~~:[~f i~iif ~f ii~f {~~~~;s::: 
externas de más ~dad ~.:,~~pert.IT!entaa~s;.:Cse·· ~u~on"'., que·· no';podrian· aceptar 

p 1 enam en te, el ··1n~Í·d~~~g)ri:'~¿·~~-~-ifr~)~-¡ :~¡~~t_:i1-~~-~-:~1 u·.~~:r . . . .. 

~:::j':·::·;:éi:f ~;f~:Y~K~t2l~TJf 1~1~tB:fa6·t~~~:~,:::: :· .:·::::.:: 
ideal de cultura.; '.•· .• 

. . •; . ' 
., ., . . ..... : . 'e·~. 

Involucra func.iones ·e~pecífi~as c<:imoson: el ·r~~.IÚt;miento,.la selección, la 

contratación. la evaluación .. del c:lesernp,:;ño·; ·',la: plan,:;ación 'Cíe carrera, la 

capacitación, el. adiestramie~to ; ~I cl~sarrnilo •.del. personal;. donde el 

comportamiento ético debe ·se~ por 2on"Íc~iÓn p~opia y de acuerdo a los 

mecanismos culturales estabi,:;cidos.· 
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- - : . 

El reclutamiento implica técnicas para ~traer a la5·;6ií.~didatos que cubran el 

perfil de ~n. p~~stova~arite de la estructura~ orga¡:;izaclori~l; de acuerdo a los 

estándares ~tlc~~ pfli:nt~ados en el ~o delo id~~I d~ c~itura. 
,:;-; "<·-~-.-·>:. ::.~~:.:··· ,' : ' <::-~<." "':.' ;<~-~~·.:.~ -- ,- - ' -

La ·seleccióri1 ~y personal debe basarse en el .perfil: del pÜes_to .vacante y en 

.:::o~n,t:{l·0{~~~~;:t:::r pÍadr:n::u~::t:s:nP:rs~:~.i~~ueÍ~~:sd:::r~~:: ::~A:t::::; 
mllch

10 c{iid~do bn:cuanto al aspecto ético d.e l~s ¡J~rs,()1rns<q\.ie pretenden ser 

parte ~e.J~L~fill~iz-ación. ya que es factor determiríante·'p-ara-que'los nuevos 

integrii.ril:~~\legÍJ~n a compartir y reforza~ i~ cull;:i;a: .;;g~¡:;i~~cional deseada 

·y n() ll:dci~vf~tuafla. 

En la ~ont.ratación se deben dejar en cl~ro lineamieritos·· éticos. que rigen 

la cultura de la organización para que· los nuevos i.ntegrantes fos adopten y 

los pongan en práctica por convicción propia una sean parte. de 

la organización. 

La evaluación del desempeño, la planeai:ichí-de c~rrera,: la c

1

ap:acitac¡ón, el 

adiestramiento y el desarrollo del personal·~ori'f~:2to~~s-iÜdÍsp¡;;;_5ables para 

el correcto funcionamiento de la estruct~;~::-~ii:ürii-Zll:é:iori~I y del modelo de 

cultura ideal. todos y cada uno de ellos 'debe~Ínv_o_Ilié::~~r-los)1spectos éticos 

con la vida laboral, de forma que logr~ri irit~giar elcC>rijÍJnto de valores a 

las actividades diarias de cada integrarite de \a ~
1

~gllni:Zllción: 
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S. Dirección. 

Dirigir es. coordinar y guiar las acciones de todos y cada uno de los 

integrantes de .. una organización para el logro de la misión y de los 

objetivos o~g~l1i~aciol1ales. 

La 

,- J·;·'' i·~.:::;· :·¡ 

- '·.-~.;':~.\'.-.;·::~~:&:~- ;'--: 
-;f·<':· !~tL~~-~~·;;.:~- )·:> 

que 

la 

el 

El. líder deb~;,~011duc1rse;de/ac~erd~\ayos'v~lores:·•et'.cos>~rgan1zac.1onales 

::~~:=t~:~~~~t~~ji~:i;#~i~Jf f~~~f i~&!t~J,~i~~~,~~~·t,W'· ~: 
La cliti~;~;'.:;ii"~~~;i~~"r~~;;~:~nic~·~'lóri\e~l~é;/orga~~zación;·. ya ~ue ·otorga 

elementos de'~C:olle'siónc.a'los :int'egrantes de la empresa para pode~. conseguir 

su óptimo d~~e·~·p\~ño.' : > 
~~ . .<:.°'·_,-. ./·<:: 

La motivación implica que los integrantes de la organización 'co.mpartan la 
« .. --

misión de la empresa y la hagan suya, esforzándose por cumplirla en los 

términos· que se establecen en el modelo de cultura ideal. 
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6. Control. 

El control es comparar lo planeado con' los .resultados obtenidos, 

estableciendo. sisteÍttas de m~dicióll para' definÚ ·si. se lc;>gr_?.,:lo que se 

esperaba y 13: forin;,;~~·~º~I',egir iái desviac:ie>'nes que ~e hayá,~ presentado. 

:~:~:.:"j~d~.¿~~:#i~¡~·i~··;~.i•1ff f !l~~~;~\:~~~¡~j.~~},ttfa:D";.:: 
alcanzarlos.';22 .·.}7'.:::;:·::.¡;:,,:: ";•'>·'·::•·, ;:, ·::,"·.;· ···?'\:!":·•:··,:/·':·· · ,,, , ·· 

. ~.", l•:.2i1:1Jg~~l~i~¡~~~~iltP ~ ... i:,,~Oa que ;Y•::·,;. id;:~~;:~ 
di r~c tarrient~,'eÍll ¡;:·. Eu 1 tura:~ rgaÍliI~cÍ óri~'1. 

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

Írnplic:'a}d;¡'~¡i'.~~rá~d~~es''Y m~~Í~ li~ r~~u;~ad6s con .respecto a éstos, para 

que á.1\'eváiiia~i~s.;·'Se<:j,U~dan ·~sta~l~~~/ las :'acciones que corrijan ías 

variaciones c!~'~6ilciu~ta''. 
~. ..:·· · ... ·;. ".' 

:·_.)_~;)/; .. :~~-' ·, 

Los e~tándares, servirán los instrumentos para· c6n~cer' e( irr'í?ac:to 

utilizados para correg~r lÍl.~'.:d.~~\,:i~¿ion.~s; dé las normas: éticas. que se 

estabieden' eri. ¡;¡ ITiócielo ide~1.)¿{' ·':~', <.< '" ,,. " : ;.\ .. :.··.,··•.•. 
'.-.'. ;:¡_:·-~.-~·-. {~'..'~~:;: ~·~· '. \-> ;; ~ .- ,, ,. } ~"·/º·:> -.· ,e,:··· 

De esta· forma; el ~on~io1~.~~~~rmi~·~~~i1á. ~'r~¿·~i~iclad cÍ~ i~~ iri'st~umentos 
u.tilizados en el m'~deiaJ~ ~.~tl~\1~~1t.il~~~,?~i~~.·,.:,l.: ... ~.··.'~~¡~~~¡;-;: ": , 

·~-:.~.~··;··---;~_·_,_~ ·:~:- ~.;·-,-~~-·::.···-~·3·-;:::,.~ .. ___ <.::"::.·.!'.~-·-···:~_-;:· ... ~·--· 
~. ... . :·.'; ;'"'·<'··,~··'('."o'' -) ·: .~·;:\~;(_'.:.:~; . . ,_;_~:«~ ;.~·, 

A continuación se p'rese~tael·cas'ti d~ i:ina.;·~~Pi~~aen donde se utiliza ·un 

código 'de étié'a como i~strum'.~ritti' ~~~a.;·ccn~t·r;¡-á;.•¡¡¡ 'c~lturá 'o~ga.nizacional 
modelada.· 
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II l. Caso de una_ empresa. __ 

1. Antecedentes. 

La industria --donde se desarrolla la 

telecomunicaciones, .la cual ha tenido 

últimos años· en nu'estr9 país: 

empresa, es la industria de 

un importante crecimiento en 

las 

los 

De 1997 a 1998, creció : 5 veces· más rápido que .la 
-·.: 

economía en sus 

conjunto . 

• En 1998 rébresentó el 2.5% del PIB VS 1990 querepre~enta,ba el 1.07% .. · 

• En los Í'.tltimos:9'años se han iílvertÍdo 1 7 rrÍll millones Ú,'d~lares en la 
- : ... : '.'- ·;-.: - ·: 

expansióí-i'.:Y'riíbd.e~úi~~diÓnde' la r;ci.·-- , . '>-
• De 1990/i;[~~h~~fé~~~:e~o de Ií~~aite{e;:S~i~:l:i~s~-~i~~as ha.crecido 

_.",1·: ;: .. ·._ .-,- -· :-< 
en un 89%. <. -- • ¿>Vj:c · ::+''"·-X ··. 

• En ag6st~ dé .199~. se abrió l~ do~rn·~-etenci3: 'de·· la· telefonía de larga 

distanci'a conilillt~da,. <' . -, . >< 

• En 1999 se inició la competencia .;~ -t~le;6ní~ lociiL 

- ·:.-_.:.: ·--. 

El servicio como tal es un sistema de ri~ra·t~le.f6nía móvil c-~m.,~tec11·61c:>gía· 
celular, 'entendiendo por radiotelefoní~ ~~l ~isterna·que 'r\l~cion~ a_-través 

ondas de radio con capacidad ~-ó.;i{ ~~~dJ;d~; ~~rvicÍ~-\~;':_te}éfonos en 

movimiento, inclusive e11 altas)ré16cidad,es y por tecriol(ig(~ -·~':-'lúlar.aquella 
que nos permite realizar un rÍúrrÍÚo- limit~do dedreclle~cias'para aúmentar 

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

ilimitadamente la capacidad d.ei ~istema, tnediaI1te el uso de células. 
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Un sistema de:t~J~fonf'a celular funcio~a en interconexión ~on la Red de 

Telefonía Pú61;C:a, la :"é;;J¡¡¡ nocfo~m~ ·parte integral deÍ mismo, pero es un 

elemento más" ~é~us o~6ra~'ió~ •. 
•. :!·<~:·; ,_'~: ·}··:_;;,, :?::-.·· .. ~;e 

-.. ,. ".'···," :·~(~·'t>· '-'"· -::~. 
El sistema celular.,e~i~fro~~acÍcÍ por áreas geográficas llamadas cél~las, que 

~:::~~i:t~·~ril{t~~f ,&f::i~füilr:;j::1:.:~2·:::::~!~~~~:~E·:.:·:: 
~:.:;:~;:f '-l~~~ef~f~·:itE.::' ~=~:··.::.::::·,:: ;:,i"":: ... :,~;.~: 
radiotelefÓnié(;''.fuó\ri Feri:e1 ·a~ea-metropolitana de la ciudad,:de Méxido. Pero 

es hasta el ~~~· ~-~ 1989 cÜando se comienzan a 6rrece~:·lós"-5·~rvicios de· '-,, <·'-~:' .' - .':' -. . ' ·. . ' :.,·. :··· />.:·; ·, .:: ,'.-'' -:-
telefonía' c~li.Ílar: en la ciudad ·de Tijuana B.C. al autorizar:la:Secretaria de 

Comunica~iones y' Transportes la introducción. de. la,·t~l;;fo~fa· celul~r en 

nuestro país·. . . . 
,. ___ : 

_--~ .': .::--:···/ ·, 

A partir de 1990 se expanden _los servicios .. -de teÍeforiÍa. é:61uÍar en el 

Distrito Federal y su zona metr_op_~!!~ª~~~ .t;; ¡:i~,~~~iinam§~teC,se}, ofrece el 

serVICIO a nivel nacional, la •• Secretaí-ia._<le'Com uni~aCiories'y .Transportes 

en 

las nueve regi~i:ies, .. , · .. 
··"':·:,. .··,, L·;',,· '~-· ·-

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

Se tiene ';M:~"igana 
sobresalie~do ~tierétaro, 
Guadalajara;·· ~~~te~t~y.·c?h:ihSl~~~:.::~c;;111ri~iI1~'·V Tijiia;;a· •.. ··qúe. son las 

cabeceras regi()~aÍ~s, 
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El crecimiento vertigino_S()_ de industria,_ de __ Jas telecomunicaciones 

responde-prinéi~~)fll¿lli:e ~ dos~colltecimientos: 
. '.;- '··,· ·,. <; 

,- .- .~ :._, </i.~· :~:.:-~.:, 

En 199(; el '-~-a:~'¡ffi¡é'llto '.: cié1 <(lrimer\co~_cepto 'de - telefonía' celular de 

prepago acée~ibie'•p"a~a;tod;i'~ l~~-e-str'at'ó~ soci~les. ',._ ./' --- ' ' --

En 1999 la i~biin;~·ciÓ~ ,-~éí-iér~icl~ El· que llama paga como medida 

oficial dé '1a:''c,;f.:;1~/-:-{Órgano ~e~ente de 1;}'$ ,teleco~~~icaciones de la 

S CT) 
'- "< ·-¡-:/: 

' •'_ 

... ' 

Actualn{erite la empresa tiene presencia en-más de 60,000 poblaciones del 

país, así como en más de 22~000 ~ilÓmetro; de carreteras, cuenta con 

Roaming Automático Nacional e I~terna~ional (útl'ico 'co~ el mismo número 

celular en México, E. U:A. y, Ca~ad~); y-c~n Rban'iing Universal. Tiene la 
. ' --~. ·-·· .. -~- ..... ·.' -

más amplia red de puntos de :;;,;-ér;,ta (distFJb~idcirés- ~utÓ'rizados) y centros de 

atención personalizada, efici~'ri!'¿~; 'servi~i-~-~ ,de 'valor. agregado. planes 

tarifarios adecuados a difer~ri'ies-~ne6e~-idades,',sistemas de fransmisión de 

datos y de localiza~ióri ',,~e~i-cul;;r ; ~~r~iéio~ adicionales digitales que 

ofrecen un manejo prác'ticó' y éfic'ienté de '1J11 'ú:Iéfono celular. 
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2. Problemática. 

' ' ' 

La emprésa.ha_pasado por diversas,. etapas de .crecimiento;. tas cuales han 
geiter;¡ndo prob.témas t'~nt'o de prodÜctividad ~o~o de co~portamieo'to. 

~,~::;¡:,~m.:f l"~:~ .~s~.1::~·.f :.i: r:.i~~=~:;wri~.~~;.~;·:~0¡::~:; 
para proÚs~'~"-oper~tivos,'· ~n- el Are~ d~. áte'nci~n' .~ ·~-lie~'f;;~:t'et'efó~ico, que 

:~::::{:;E~·~il~ f tº' .. ··;'°:~·;··.~~'.'f ~'~%'~f~~~s:·f ·~~ .. ,¿,,.. 

',En el. mes:' de Enero ·:del. año 20.00' se 'piso_én:iK-nci<iria~~~n'f~ la' intranet de 

:~t·i::.~l~!r¡%t:~~:i~l~J~li}~~.~~d'¡e1~:a~t:e:nn/c~.:
1

1:dº1.:n·;;··.·.·.i.··ªi;1,~m.·.:·J·:cs1(1~ekntt•-~e···.~:~--.! .•. :,YJ?···¡···:·~·q{~u.~e;\:P•··•e\rr0mt1.et~e
5 

:: 

'decisiones en Íos.iJ'sei~i~ios . . la 
tran~~i~i6~ ~i i~):irfri'~f'i~fi'.p;ti[.~~rre~ elé~'i:rórii~o pe:'rsoÍl:ª(~-';h·' : .~., ..... 

·r:.,: ";~~._--,-·r{LT:~.1C~~~;:~·,.:.~~~~~:~:·: :¡\· ·Í-?''.,·;;~-~~ .. ;·_:<·' ~,-,, .,,, ·. - .. :·"' .>~;/~ <-.~:~- .. -'-,-~,r 

::::rif~l~~~ltf J~~~~~4FJf Jf f~~f ;~;:~~f it~%~~;~f i: 
·~<---~ /(~,~ ~-~-·c.·,:¿ ~-a><,.Y;< f> .:.·.>:.,: .. -.~·) .• :;·.-.~,~/~~~t:.,..·k::.:. ;.:,.:,·· 

·Los 

el des~rrollo :~ari6 d~Í ¡;,Cli~idu~ 
ser hum~n~ .• 

··(~'~··· 
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-Para tal ef~cto,c-.fue necesario elaborar- y-di fundir un- Código _de -Ética -con 

valores morales y _-d-e:-prnductividad qu-e pretenden corregir las desviaciones 

de conducta dei~ctaéia's; -

Para deter~in:a·: .la efectividad de este-instrumento se han hecho mediciones 

que p~rrrii'te~ ~~~ode~ lás variaci-ones ·de cómporta'mient~. e~contrando datos 

muy inter,esantes s'óbre el particular, lÓ que me ha permitido considerar 

como hÍpÓt~sisTas sigl1i~rites: 
•• ' . ,_,1_ •. - ~. ' - ·, ' ' - ,. ' J ••• 

->~:~e:··· (f - .. , .... -~ ./~ ----

A mayor __ difusión ',del.. código de_: ética,;. mejor cultura organizacional, 

impactan'<lo CÍir~6ta~e~t~::~-n''. lk ~i-Ci'éi~ctividad .y en· l;¡- calidad del servicio, 

logranclo. la ci'¡~;¡~Jdi-Ó'rid~ loscomportamiento iiHideéuaclos. 
- : " • r ~ :~ • .,.:.·:" • • - • •: ,'.,. • :~ :'_. > ' ~--· • • : 

- • ~.-· .,-, .. ,.: > :-:~·-,_ • ·.\. 

m~~i~~reo~Lm~1;;;;~s mediciones;,_ qÚe·-· permiten la toma de A mayor 

decisiones párn la disn1inución d'e comportamientos inadecuados. 
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3. Instrumento: Código de Etica. 

El Código de- Etica•presenta los principios básicos de conducta que deben 

seguir los integr~ntes- de la empresa_ agrupado,s en once capítulos. haciendo 

énfasis en la rnisió~ y valores organizaciOnales.---

Introducción,-

Este Código _de E ti ca tiene_ la fin~lidad de guiar la toma de decisiones, 

proporcionando; los principios de _cónduct-~ profesional e individual 

adecuada/que rigen a tod~s !Os einpÍeadÓs-de "La Empl"~sa". 

La única fonn•a -en ~ue,(;L~a Empresa:'., ~uede merecer la confianza y apoyo 

del público ~~-q~e t;,d~~- 'º~ 6~ple~ci'c;; se:adlli~r~~< a- ~ste' CÓdiio de Etica . 
. '<.-

»·::,.;:,:~; - ... •:,· 

~º: e:~ep~~:~~º~d~e .~:c~:e~-;z:.;ri;~El1-t~i:flicJi:i¿1::::i~::·:i:~t~1::r-:: _ 

contenido deberá observarse _cient~o-dél, 'marco de las políticas; Pf~C:ticas,_ 
procedimientos, regulaciones y . requCrimientos legales. La falta"de_'. una . 

práctica o instrucción específica de_ ,;La Empresa" con relaéiÓ;:;-- 'á_:. un'a 

situación en particular ·no· libera -al _empleado de ejercer s~'~,,-~-~iá~da~es 
éticos más altos cuando éstos sean aplicables según las circunstan-cias'.':• 

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

·- __ :~_-_)).:,., ·,, __ ~ 

La misió~ dela e111pfesa.es'.•in~;,.tener el liderazgo en el mercado,-nacional de 

las comun'ica~í~~~~ - in~1á.i'.nbdca~. con el fin de alcanzar y exceder los 

objetivos finanC:iero.s_ y- de: crecimiento de nuestros accionistas y superar las 

expectativas de lo.s clientes a través de una verdadera calidad en el servicio. 
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Objetivos orgiini2:a~ionales, 

Los objetivos·or~a'niza'é(onáles que "La Empresa .. persigue son: 

Buscar la·',:éx~·eléncia-' operacional, énfocándose a resultados y no a 

volumen de activid.ades. 

DesafroÚar'· siste'i-ná.s de' trabajo orientados a la óptima atención al 

cliente. 

Fomentar - la. innovación y creatividad para proveer un servicio de 

máxlma 'calidad,' siendo flexibles en la'satisfacción de las necesidades de 

los clientes>·· 

Respetar; a~~~~r ,Y,; ~;Ú~i1ri~ pÚson~I •(cualquiei;a que sea su rango), 

dándole,cap§_cí'ctacÍ/á
3

Ji{,~(éiá.d''y~espoi:isabilidad, que le permitan mejorar 

su deser11pe2<J;~j/,~~~:(fÍ-J •. 1'r: P~() fesi.;na1:: ·.-

... ~~<, '\'-·~ ,·:.1~ -. •"· 

Manten e~ e¿·~~.§)'.i~~f~;•a/r~:~u.~~-dia tecnológica . 
. -__ ·:~ s-,. -· ¡~:;, ·b·:-;, .~;·.·~, ·}~~:r. ;:· . > -, ··:·· _ ,. -,;~- ; .- : . __ .. 

Trabajar 'ei;t; ~'orij_ii'.~lt~'..~:cori ·.· Dist~ibuidbres Autorizados para crear una 

relación;de'so~-ios' .. bas~dá. éi{'el .respeto; la confianza y profesionalismo. 
~:-/!- --~_;_~--- ~ ~-<:7~ -,:,~_.._'.-~ :·' ''.-c.,;.·-

'·•O· •. ~> <_~e::~·: ·_,<:, ·, 
Aprovechar<las')fort¡;';;zas y la. pres'éncia a nivel nacional pa:a dar un 

servicio .de éxéeíé'ri6'iá.'::. r: 
, - ;, r:: < ::~~/ ...... ~~ -~>·:. 

Alcanzar, .y 'su~eraí' I~: objetivos financieros establecidos que redituara 

en utilidades c~tltpartidas. 
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- .. -··-·----··---·--·--·---·----·-------·-------·---······----

Declaraci·o.nes Generales 

"La Empresa" y sus em.pleados están comprometidos con los Clientes, 

Proveedores~ :oistribuidores, Comunidades Locales', Accio_nistas y el País en 

generaÍ para conducir los y· legal, para .esto se 

requie're de:·.-.·:<." •/• : .-.·· 

Con~~e:;:; "·.•:-~ntender y .····cúm~I ir. _con •· 1as ·::·.i;.<:yes; fagl~sO';~ •Códigos 

c~ñcÍu~~ª~ :_qu·e:,g~bie:;nen e:~;pro~.e:cterd<:: n~e:stro ~egocio. 
'·' '(-. . :' ~::·- -~. <5,·.:: .:.:::: ,-.. - ... -. .'~· . : :_ ' .··- . 

de 

Conduc.ir· todds'·íils ·nl:gociddones ·con _los Clientés y Proveedores con 

. homesticÍacÍ é·:fnt~~;¡•iíi'd'.' •/; .::( 

. ···· .. 
Proteger 

·.:. :<~::. ·-~. :; :::/x ~< : > . 

1:;i~;o/~~j~jl;;¡:;erteneciente a "La Empresa", los Clientes, los 

Proveedo r-e:~.~i)¡~·f;ii;\Jict~;es. y Empleados. 

Evitar lo}io:~;J{~~;~~-~~tereses tanto reales como potenciales. 
·.~.=::,.::> ~¡>::.<,~~: ,·' 

As~:~ur~/ '.~~~--·to~·as- las transacciones sean manej atlas con homestidad y 
' ····. ·.: 

registradás cot'réctamente. 

Respetá~ ·!_ós derechos de los ·empleados con un trato justo y 

oportunidades equitativas, libre de_ cualquier índole de discriminaciones 

u hostigamiento_. 

Reconocer que aú_n· en apariencia u_na . conducta impropia, puede ser 

perjudicial para el prestigio de .. La Empresa". 
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l .Responsa_bilidad~s Generales 

l. l. .. La Empresa". ~stá 6.;mprometida incondicionalmente con este Código 

de Etica para'qll~IaLcortclu~tade t.odos sus empleados sea irreprochable y 

desp~~vi;t~ J~. ~~~Íq'~i~~'.~'~í~· ácción. 
_-._\''f-"t~·; /:~i/~·;;'i~:~\,~;./:' ~.' 

-:: .''.·:~<<_(, .. ,,··:·,::.-__ -: ~·.-.·.·, ·:;;{.:. ·._: , f" ·-<.' ---- , ~- ·-<</ -:-.. ;•1:; .. _::;·~ -~-

1.2. Los empleados, de "La .E.11lp~~sa" tienen la responsabilidad .de conocer, 

:::::.~~~~:!~~~~§~Wl~i~}~~~t;.;:~t::.ic~,ist:~:~d:;es d~s:~;l;u~:r_ :::: 

representall~e(~e;·L~-'El1lpr.es·a:•, tienen las mismas obligaciones .. · 

1.'. e~¡; ;#g,y~~~iii~~iÍ~~/f [fo• Y' •·~dbt • f ~~~1~fo:~~ ¡~t"'~;ió~ q •• 
pudiera ;res~ltar. i legal;',:fal fa; d.e>étfo~ o ~o~sti tu)!~' u'na•-~cci ón i,mprop i a. 

~~::1~~~\:~l~W1I!~!~'l~r~~~\!~~~~=~~~ii;\~lii~~~1iJf ~;~.:·~~ 
presente .. Cod1go:,--. de_,.-•. Et1ca:···:i;.Dentro.•,•:. dee. las ~·.;restricc1ones'"::o::';de" los 

- - · - - : - _: - --:.--. - -~- ~ -0 -:::- :·, ~~ -· ... _;;_,.;_--;:_:."~:~:f._:~._,_:_~~- - --e- -- , :. __ • '.--- .;:"'.- ;: - -- ·,-;_~."- - >;_•:_:.··,-:.;'.·~;_:;.~s·'--, .-.:.-- ~~2;~1:;_~,~-·:~~.,. --~ -'-'·"":: .. · .-:-:-:.~ 
recjueri~iént_ci~ - legales,\,'.'La•:Empre~a·· se óbligai'éa}:manten~rde . forrria 

oonn•O~.;~I ~!t~~t~t ji~';i;;~~~t~;}f ~;;:~~~~·~1i;~~wt·~f i'1::' s 
1.4. Cada erilpleado] es; repon~~ble :de·.··s~s· acciones;;Ia<integridad:es •.una 

del 

fue 

1.5. . será: 

a 
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2.Uso, resguardo.Y com'unicación. de la información. 

·; _. . 

La proteccióriy •uso ::a~·~opiadoc db la iitformadión que proporcione "La 

Empresa" ~s fundanierÍ.taI pará; ia gb~tión del: negocio, a fin de que nuestros 

~l:e::::a.r:. as:c~;~{'.(;t~ª~.;:i~1~:a·';~orifi~riza' en· la .integridad de "La 

.. . ,···\ ·>:.::,¡ . ' 
'· · ... ·.:~:'.'.'~::"·" ., ·. -.·,· .'::·t'. :·>·.;,: .. : . " 

, - _ ... -c .... -~~;: }.:_f~ ..... ~:¿:._., __ .·:• - .. _;:·;.· -
2.1.La inf~rm~ción}técnic:a: ~yi ~eL negocio· deber~ ser protegida contra 

pérdida; rcibci:i;r~d:~1i~'ió~:¡·n~~~~Í"ti:da ~'.ma'i uiio.···· 
<'· - ;t~.:' ,\~-.:'. ,\o;,~}-:, 1··;- ~~_: ~- ~./.~ :'-•·',l ;~~~1\: '~~( "'. 

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

resp~ne::~n}bt::0}:d~·~.od,s~~ :d~ P~~teg~?1i:·.~~-f~.~¡naciÓn de "La Empresa" que se 
~.ecae . ..... ios'e~Í)1~3'd.o~'. .. · 
- -- !_;-,.;. -· . 

··::,_.;:·- . 

. 2:3.ia i~rci~m·~~~ó~ considerad~·como privilegiadaº confidencial, no deberá 

~er 'Útiliiadi ¡; ·I-~v"elada para propÓsitos .personales u otros propósitos no 

·autorizados; Se considera informa~ió~ privilegiada de manera eríunciátiJ.a y 

no li~itativa, ~la negociación o compra de productos, servicios ó· acciónes, 
' - : .- -~ '-\':<·. -.- .· .·. -.. ·-' ·. -

declaración de dividendos, información financiera, gananc}.ast':planes·." y 

estrategias de mercadotecnia, planes de contingencia en>geñ~i-af; ·~i~'. •···. 
,_, \·~- ·>·:·.>~.-> -: 

2.4.Los empleados no d~ben c~nsiderar ninguna infor~,acÍó~'conhdencial 
~orno púbÚ~a. hasta q~e•~st~'~ea enlitida o ~ivul~~ci'a'0 ·eü''~{gú~ ~eriÓdico o a 

.··.; .•• u'.n:.meaI~,,;:=}i~fi~f~5¡.~~·~g~{a1,;~~·J~·.•~fü~J'~s~'.' 

;~21;:1¡trf :~1{~~f f f,l.~~~~i:~1~i~B!E~:~~=~~~~!:~ª~~·~~ 
ella. 
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3.Co~fidenci~lidad de la .Comunicaéión.c 

. . " :~ :.: :·' "·. 

La confidencialidád:de la co~ilnicáción privada es esencial en el negocio de 

lastele~omuni3~~iones/:rio·s6t~rn~nte porque es un re<Iuisito de ta ley, sino 

:~rii[i~~~~.~~~;~i~~?~i~~~i~ti,~~~~~~:~I&1~Ft::~~·.;.::- :~:: 
también elcflujode· i:nformadón ~en·:•ro·rma de•dato·s~"Para ello: 

.'·'·-~,2;~i~cf ¡~~~~f ¡;~~~~~!::~~í~lf f Pli::~f :,~.r~·-· º"ª'•"'·· •••• 
com unicacióiúno •.véi-b.at.:deb'é;ser··manipufada;:revéla'da· o ·.inmiscuirse en ella. 

· . · · · · . ; .. }:~~'.fv;'; :¡"~~;: ;~ : .• · ;::'. .. ·: {i·}_~t;~~'.t~~16;]?f~1¡{fr;i.,;ti:"~ .. :·::_.~_:,: ·· · . . . 
3.2.Ninguna·:·conv·ersacion · entre:,chentes;:/o. transm1s1 .. on: de datos o cualquier 

.. · .. :.<·.:: .... ,·~.·.c.i/:/J .. ·::·~'{'.\·.: .:\;~;:,s·,~.·:.s; / :;:·;.~<~:~;2·?·.>-:::·~f;Tgt:~~~n11_r~~:·: ·~~~r:·:: ~·."·: ~~:~::.·:~\~-,:.~ "~·::- <- /·.: .· . · ~ -· 
comun1cac1ón~<no:•:,••,verb.aL·7:puede.'·.·;ser.,·,escuchada.;.;o:.~momtoreada; ni debe 

. · ~::iiff,}l:~~1;t~{jf Sf :~j~~ji[~~ili~qlJ~'.: -~:;t: .. A''"'º•"'"° ...... 'ª· 
:;,.:•:;:/ .,,;, :; '.>::; ' ; ·. ·.· . .. . .... \: . ' . '' ' . 

·. ·l}··~:~te8i~I1l~l~~,fi~~{;~y¡i·J!~~1·~·j!f{'~~bm1~ió:; •. •;:~~~eaJ:::i~;:g¡s::::gl:: 
-. • ·~-.'.o'; ;':;o;· .. ,::,-:;~:·~::'.<': .. -:.<:,~-~-;.~,:~"-~·<(-~_·::>;:.:·:~:<·: .. ·::.:'"/. i·:>. '.: _;:.· :,·. -.~ './. . . . .. ; .·' . ·. . '' '.' .. ·. '.' 

factur,ac.ión,:3~q1liP<;> o;.'co~~xiones, •así .cº,1,11º cualq ui~~· otra .. información de 

clientes.enDá bas~:·de datos de ''Lá Empresa", tales como:. tasáción;. número 

celu!'ar,-ntl~_e;oS' d~. id~ntifü:ación personal, gestiones.·~~ ~obranza; lii.meros 

de cllerit~~ barícá.rÍas,, etc. 

'. ·_):<. ·' 
3.4.Existen varias ·reglas de. la COFETEL (Comi~ión· Federal' de 

Telecomunicaciones)., las cuales. se basan en. tá Co·n~~siÓn ·:'Y. pre~~én la 

confidencialidad de . la información de 'r~deS'. d~ cl{eiit~siY taÍ~s' '.como: 

nombre, dirección de facturación,. nÓmerri y. tipo ci~' tiiiéa's de acceso, 

características técnicas o clases de servicio; r~gistros de uso Ó .Patrones· de 

llamadas. 
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' : . - ' - ' ' 

También' hay 'reglas . .' ·e~peciales, corífenidas ei;t la Legislación Mexicana, a 

saber: Ley de:\/¡~~ Gener~les de ,Comunicación; Ley. de Propiedad 

Industrial, Léy FC:CiC:ralA~ Telecomunicaciones.y su reglamento; -
~'·" ,;·./,-.·- --~:- :; .. ·_,-:: ~ :·::J·-~~:-_:· .-. > 

Si . algún ~:~~~';~-~~~t;~¡;t~.···~;c;,.ii~·~~i~~d:idC:' ;;ti~1<}ifi~i: enÚd;,.d ·~ubernamental, 

SO lié i ca i llf o r~ ~~di'oe; nb>e-~ ~Ciavn~a~lal:Z·'a,~ras',e,·~. e ... -dae: : .. OI;nr'm, l,eeyd···.1'a~t:o,re.·,gaul.1aa'·Crle.~a· n.·· .. ·Jdu .. e:r. ·1 •• dlll1· CCaO mdepa~ 1L• aa, 
dicha'· ~c,íi~rt:~ci 
Empresa";< ·. ··.·........... ·. ..·· · ..•..• : •>< . ~· ' < · .. ·.·.· ... · . ·• 
3.5.El acceso a i~formación de ~egu~idad nacioria1 cla~~ficada se re~tringe a 

aqu~llos que ti~~en'.una aprobación gubernamental o que .. "necesitan saber", 

l~ divulgación nó a\Jíorizada de tal iriform~ción es una ,;iolacióri de la ley. 

Cualquier.duda con·réspecto.a.la legislación, deberá cliscutirseé:o~ el.área 

Juridiéa de '.'.Líi Empres.a". 

. . ' .. ·.- ; ... ' ~ .. _. .. ;·:~ .-:--.•. ·.· .. 
.. -.- >;'" 

4.0bse_quiok :Y''.1ténciones. .. 
- -, _!-'.,. -···' 

4. LNingú~'ofaequio '~J~ pueda influerici~r.c~ri'uptámC:nte'. las negociaciones 

. ::r~: n:u:~i~~~~f ~'~:e·}:tr~~-e~ vúe 1 ta 
l~ "La Empresa", podrá ser recibido por 

; - . 
-.--_;--' 

. : ;~. -· ... --~-~,,,,,., :~~L-; .:,;.::::.;::_., .. ;'.;:_ :·->- ·-: __ -_ : : -

4.2.En lo 9€~:5,é_r'efiere: .a t,r;,_nsac~iories '.de :negoc:ios d~~;'Ü ~m~rC:~a" en el 

:oer:::;J·r:~J~c::::: 1 ~::; =~::~;:~{¡~;:%t:~~i~ftci\J11~i:¡:a:t.~:i;'.ªfi~:tT~: ::: 
·.·. ,, ·-

terceros; eli, talito sea poco r~ecuénte;'liC>, comprometan á.1 que recibe, sea 

apropiado p'ara.los indiyiduos involucrados y é1,· negocio se esté llevando a 

cabo.· 
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5.Sistemas de Computación. 

5 .1 ;Los sistemas ·de computación son esenciales para las operaciones diarias 

de. "La ·Empresa'.', de ~cuC:rdo á esto, es :i~péradvo que el hardwa~e, el 

softw~~~} lb¡ ~:~to~~ª "í;:,s;c..i~iés .se' .tiénen .~cbeso, cique _son piocesados al 

::~1::~i~~~r é~If f ;~:~y;~{t~t~~r:::··¡~i.::::.:·?:t:l :~:.::~.:; 
: S.2.L¿f· sist~lnas~ aütoníatizados";permiten que. Jos datos se transfieran 

.~:ráciÍrné~i:~;;é~{/¡{¡~;/"~it~-5}~6i;:~Ú~; ·10·~ i~strumentos dC·almacenaje portátil ;:: i~f t.J~~~l~í~f~¡y;:,'.t~ W:::~:i.,emu dob.en °"ª' fl•ieO y lógie•m•n<e 

;:_,~~/ ,_:;?\', . J)>~'~:~~-~··L. ·,~~::;.::. ~\: 

-,; ;}~i~I~~~\;~il~~;~~i!~ ~ªª::s~::;::;: ::º;::~:~~: :: :~rt::\:ª~::á~:º:d::~::: 
-,, 

.;-~itai''fiá' ". utilización de programas o medios magnéticos.· de dudosa 

·~-~ ·>;- : •\ ;·_ ,~· ~ >, 

•. - -;.4:'.~s{~';.p:ohib.ido enviar vía correo elecÚónico información o software 

p~o;ieá~cl de ~;~a Empresa .. ; sin que se. te_nga autorización para ello ... 

r· ~}'.0aYi~;E~aciÓn ~g~~er~cl/;; ;~sgua~dada ~~r. C~tda. '.émpleádo .de "La 

~t!~!il~~ª1lf ~[~~~~f t~li!iltilllf lf f l~l~~I;t~ 
sin si.i cdriócimiérÍt~ ~ '.¡)reviaauto~izacióll de ,unSup".rio~ deláréá a.rectada. 
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5 .6. Todos los~ acuerdÓ's de licencias" ~on :~pro'llee_dores "de 'soft.wa~e . deben 

respetarse. El uso ~e: cualqui~r ~opia, · préstamo publicáción o uso de 
. - ~' ; .' - -' - .. - -

material registrado' e_s. incorrecto a menos para 

ello. 

6.Propiedad de ... La:Empresa" 

La protección de la·propiedad·y·.servicios de .. La Empresa", es de gran 

importari~ia para nu;;st~ci n'eg6~"io;·Eii. la ~edida ~~ que estas p~opiedades y 

servicios esté~ debidamente p~bt6gidos contr~ r6b~ •. fraude o us6 n~gligente 
se afectan a los pr~cicis.]\;'. ii"rif~s •q~e: ~J~si~o; cli~ntes: pagan y a las 

ganancias de ''La Empre~'.1::': Poi'. ló t~"ni~: . ..· . 
,.·"·'·· ---·,;.;: /~.--. 

6.1.Se prohibe usar,lo~;-:s·wt;'ii~t:d~ suministros para propóslt~s ilegales. 

Cuando un ~mpl~~d·o·;~~·n:'g~{é~~o-cÍiniJ'nto: de~ que ~~t~.: ~e~;_,iclo se está 
-.... ~· ' .. !" "¡' ,•\, - ' , 

proporcion~ndo; o de~~ubrao sos.pe~ha'qúe.alguna"activa~ión'n()' autorizada 

se ha llevado ~-6ab·at~~;~:lii~.· ia,~i}i~a'de~·de "La Em~res.a:< éi~~erá, re~ortarlo 
de ininedÍatÓ' a '.ia siib'airecció0:. de AseguramieO:i¡; de logre.sos: Y'. al área 

Jurtdié'it~d·e.~0 ~~·.·EmPre·sa0 . . ·0 ·, ·;-~·-· ~-

6.2. La··~riiied~d~<~}·h:Empresa" no debe usarse p'ara!,b~~efi~io personal o 

·_ caop rno, ·pc_
1

:u_··_.a .• _ª_d·_··:·I···ªq·.·.---.. -.•. ~_._-_-.·._;·.·.i·.·ne_'o~.<.i_ .. º ... ·d· ·_;er_._.:_ºb:.·_,e· P r;p ó si to i 1 e gal. Con ex c e.p c l ó n ' de : un a:· aJ to ri z.a~ ¡ ó n 
_ .: _ venderse, prestarse darse. a· d!~po~erse de 'equipo, 

software; _vehíc.:Íiós o cualquier otra herramie~ta :de t~~bajo; sin importar 

cuál s~a 5J, ~6~dició0: o valor. 
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6.3.EI uso:del_ servicio 'telefónico'debe éstar de acuerdo a las instrucciones 
de "La Empres;¡.';;: .N.o deben' efectuarse llamadas de larga distancia no 
auto.rizadas •,dei<leTias id~t~IaéÍone~ · oficiales, conmutadores~ celulares 

asignados:~··c:~~.}.i~/,~i·~~~~}~:Yic>~.~~··sº'.11ul1icació~-de·"~.ª Empres~:'.'.: 

·Las _ 1_1 ~~é~~~-~·:g~.?s~~~i:~i.#;~~tt;~f :~~~·~;~:f ~r.~·~_:'f ri j~,~?l.f :_s¡~--~-~)¿~;~:~i,;~~~ -~-~-b i~ll •· de 
-larga'dist_ancia '.cuando~el!(erilpleadC):Cse'encllelltre cC)misiónaOo¿ fue~a•.de su 

::::na :iern::::~·i=iYf jL5Li.t~;f iTu~::~{fa~t~~}j~~~Vbc __ g~0.ln.~-t:.:_:Y_;.L}_;_•at:_,_:_eEe_:_im·_~P~~_:r· ___ '.•eisia::_z_.~_ª:~= 
perjuicio ~e l~~ respori'sabilidade~;d~l '.empÍ~áctb'p~ra . 

. ·.'··;·:;.~ , ... ,·.< j/,: ,·,··f~-- ;~ ;::;. "({ _: 
-..., .,,,, '.~:~· .• ':' 

:·<,·" :·:·;, 

7. Registros de .. La E~pr~~á.;_< 

Los registros de los negocios d~ i"i..a ·Empresá" deben· prepararse exacta y 
confiadamente~ ya ~ue son de suma importancia/para c¡tí:~ ;·Lá Ertlp~esa" 
cumpla con sus legales y• a:d.ml~isi~at.ivas: Por 

"':-'.>·,' 
ello: .. ·•<.} . ·~ XrL ::·· 

:;:~:: .::·::·;:~::.1·;.: :;f {;i~t.;1:&:Vt·~1¡:~i~!::;~~~~~~~t~i:~::.y 
7 .2;Todos los registros· y cüeritái:''~~ber~;~ ;5',ér~~ázo'nahl~menteé detallados y 

• cÍeberá,~&it~}¡~j~i.'~~l~~~;~¡ ~~¿~¡;~tri{~~-~ '1a~-transacciones '~'.'1~ ciis.po~iciÓn de 

lo~ act(~c:ls'.dé,;~t¿~:13i;l~r.~sa;:; J~: >>< '. 
·~ ->:/:<'·' _\,'"; ,.~,i .,.. .,.·:. 

7 .3 :-foctos'Ib~>r~;;¡·~'Jtd~~cti vos d~ber{ ser claraí:nent~ manifestados y ningún 
otro fondo o a'c,tivo,c.podrá ~ér mantehido por."La Empresa.;, .o su~ empléados 
para pr<;>pósiÍ<;>~ ileg~l~s.' 
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< .. ' :: :' . '' 
.. 7.4.Ningún pag6 u:óbs,equio podrá' ser r~cibi~o •a"no~bre .cÍe "La Empresa .. 

::::r~~n:.;.:stisr:f;~s~:~e17ctelsn·¡~~e'.~L:l;:e~;:J:~ .. en .los documentos de 
-·: \·. ;, .:.;º~;;·~'.'.(-~~:_ .. :; ./i.: '~:-> :~-~)~> ~ -:;: ?~- <'.i"'S:.:;··{;;~ -·· ':· ~~.,·.·:. ::_.; __ ·" .< -.: ,;~ ~~--

;mP • i••f~1.%t~.iJ~~~~~h~)8i:~~~~l1~~fYff Í~}1C;~·: ·. ¡¡; ·~~:,~: •• : · 
cuidadosamente y t~ners>e actuali'~ados y exactos.': ' ;.;~ . ;, '···. 

" •e?~~,. ,,,.:;:'.i,~~{;:::::::I~;«'.':'.~;~~'"~'..~~---=··: .... :>·_, --~~t·"~:-.» ·-'.·;, . ;. ., .. - . -
- . . : _. ._ -,_ ~--,:,;~ __ : · __ (·:·.~_ .. ::-;;,<\-:-: ·:/~~;:((-:'.t;:_~,;.~f¡t~t~~;~i~1'.:~--~~;~1: ~ ~~r~:·. ~-- _;; .. ;·--.: · __ ._ .,, _:,· ·;:· _,_ · :: ... ~-~-- ::·.<~'.-~\-;~~ 

7 .6. Todos lo~ gastos,•c;:fectuados:•por,;en~~lea~os con.cargo>a •"La Éinpresa~· 
·deben estar s~porta~~fi~~~~n~;~~:~~.~.?:~~~s·::a~;li~~b~j~' Y, ay.alados ·~:h; su firma 
y la de su superior 1n~ediato•para qui¡: pued!l~~ p.rese~tarse par11.su C:.ºl:>ro; Es. 
obligación de. c~d.: 1i~~:u~.~·~.º~~·e,}:E:~.'.,r&.?~~~'~+i~-:~~:~~i~.~~1~;ü~·~H.~~.~~'.1.~!~nes ·· 
de gastos correspondientes;pre~entando.Ja documentación oficial que. reúna 
todos los requisit;,~·ri~·~·~le~ ~: d~·~tro:'d~ .l~~ ·q~~ ~~rcan l~s~·~r6~éctÍmientos 
res pee t i_vo~,. : · . - ·.':J.~;~.-~· ~y:::).·:"[·:·~·; :::'<"~ ::., ... '" ·· · -"' ~, .- ·::. ·_-~: .. _·_: ··Jt::: _-, )~-~~~:;-

·/::)~ ~ " .. :. ~::~~( 2
; .. ~- .-:· ... ~.I-/ .: . ,. _. . ,,_ ·- .. _ ~-::· '.- _- _ ->~ -;--· 

1 .. 7 .Está0 p}otii~T~,?~~·a~~ c.~ª.1~~i~r ~~p1éi<l6· ct~ o.¿ Einp~~s~ .. :rfr;ti~r notas, 

1;:1~Yi.r.·1·~ª·.·i···~··c··b·'ªS.·ªns.,°t'.:1'.•dI.;;rª.;:d·.:. ~~ií~~~º:f ;;:bJin~:¡J~J;2:~i;t:~~=~:~i~¿~:f E: 
gasto . . . Jilvolucrada son apropiados. 
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8.Con flicto"de intereses.,. 

"La Empresa" respeta' la vida personal de sus empleados y sus derechos de 

manej ar,:.as':1ntc)s :fin~-ncierns, hacer inversiones personales y participar en 

empresa~ 6i:;~'er"di~les: privadas'. Sin embargo;_ cuálldo un. ~~ple~do Úene 

fü2~W?t{~1·It~~i¡1If *:t2~~~~:1~t:i~~~1~~~·~1lf l¡~::i:: 
·"·~:-t .. ··.'-.,., ~ ... :.::·.~ }_'} ,'/; - ';;:.·;~~:< .. <!r, :<~: 

8.1.L~s empleados:de:'~La Empr~sa·· rio podrán Usar su posici<?n delltro de la 

~isma· ~'ár~ '.be~eridici ;·~~bpió_,' _de> su famili~ illm'i~<li'~ia;' o e~presas. 
pe_rsonales. 

de .''La Empresa_" deberán abste'nerse ,-de· cualquier 

relación con proveedores, éompetidores. o disir,lb~Í~~;~~s;:9ú'?': ~':1é¿. crear 

conflicfo d~ iriteres~~ o qu~ pudiera. dar la, aparien~ia~~e:>:deteriorar su 

capacid~cl :<le,;l'U:¡hio ~n -b~~eficio <le' sus ¡~!~~;se.S,_ ílart_iculard~ º- ; de • su 

ramÚia:inlri¿di~ia.-:· :e <> > . - - •· i· <•·····-•'',.ye,:_·. ,; - §' '. ( ; 'f "-· ; _: ,-', /,; - . 

:::~~t:;:1~-:~~~:~i~ü~f ~~~z~~~::~:~·:'h:;~:·~li;,:~f fa::f I:.~·::~~~:·;. 
' .' ::_··-· ·;\:~~.'·:J:t·:: ::;> ;_/;~~~;.;;-~- ~-: ; ·~ ·' : '_'...;;: ; -,-:._: : 2':. <"':": 

~=xrs~1~~t~t~~~~~l>~~?.~~f ~2;~y;~~~~~~~~}~~·;2f~~~ 
en hL-~ EmPr~-~,~~~::·.'.'.:. ~--;. 
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. .. -
: -··· .. 

_8.4.Ningüna, actividad.,'externa debe involucrar el uso dé los activos de "La 
.. ·:_· 

_ Empre_sa";. fondo, :::mate'riales; ·_: irdorniación confidencial 

facilidades d ser~ici~s,~e :~tr;,s erÍtp!eaCiCi~ de "La Empresa". 

o privada, 

<~- :\\·:.~. 

9.Sospec¿ d~ l~~d~· 
. ; . ~ :";:_',: ~ .::; ';. ;,.: _,: · .. ' -... '. 

·.>:?.::· 

9.1 :·cu.~lqúie~,;rr~Üde_: debe identificarse _e. investigarse rápidamente, para lo 

· · _·,c~~Í;'{b';'i~Í~;;{e~ ;~()~~:~~Ji3. ide :i\·r~guliiridad d~be~á ser. notiflcada al área 

' Jurí<li'c:'ii'.d'e' ·~L·~E~~\:~"sa. ;; . 
~ [c.' ,· •• -r-: ;:;-

>( ::·i·: .. tr·: ,~~-.:·-~· ·· --:,/ ·~ -. ::.~.~~'-< , ,,:- ;"\ · · --
• ,.,.-.. '¡' 

pr:Z:jriiw~~~~J1\1fet~~!~1Jl~~c:t:!:ea.d:~ registros oficiales - o cheques, 

hechos, ~ctiv¿s o registros con el 

cometido al 

dentro de la 

y no real ice iá' comprobácÍÓn~córrespondief1te .en er pl3.zo e~tipllliido en los 

procedimientClS de "La E~pres3.;; y_ espere a qÜe las áreas cont°ablei~ soliciten 

el descuento de dicho impo;t.; p;,; nómina,' será consid~~~do como n acto 

deshonesto cometido·· ~on- ~·lena -conciencia por el empleado en beneficio 

propio. 
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l O~ Igualdad; ·respeto- e integridad~ 

1 O. l.Es· ~~ií¡ida' de ''La· Empresa" proporcionar iguales oportunidades de 

::;,~:.Ní~~~i~1ir~~tt~~g~ti~1:~!i~··:;:,7 :r:t~·;:'.:~:f =~·~:::::~:; 
, ~ •.. , ·.--.,,, '·,-1¡ ••. , :'~:· -:·.,_,, "<",·-,··;-" ,...... -- .·.··:;'.:::<~-~<~";::{\:\-:;.-~ ' \ '---..~~; f""-~- :'.:-;,":?!: 

TS~~t. tlif~~~llJ~~f f ~t~~?.~~~;;~{~¡¡:¡~~::::: 
~>/· ~-''- ..... " :-:./-:- - .;: ,.-, --·~>·;:-;;-. " ... ";:_"('.;:" .---.;·'.¿"_:_-:--=: '.--·F~ ·'. -.,· ~:~·(, ~~~: ~;-;'::·.= -__ ;::~~~~¡ __ ,,;·;·, ~:.1~:. 

; ·'·<·;~:- •, -:<.:< ' . _, 
10:2~:·I:.'.1}E:~presit·~ pr'ahibe el ~C::os6 ~e·~.J~i':cte• s''~·s. emple.acios 'de ·.c.ualquier 

• - c. • - ., ' -

•forma: Todos los ernpleados scin responsables de asegurar)Íue st1 lugar de 

trabaj·~ .. ~sté' libre del acoso sexual. 

10.3.Ningún puesto superior (Supervlsci.r,-Jefe, Gere.nte, etc) d.eb·e a.m.enazar 

o insinuar, explícita o implícit.arne~t~. a un emp.leado. que .·si. rechaza 

. someterse a avances sexuales a fe ciará· adve~s~m·e~"t~ :·su·· 'empleo, su 

ev.aluación, salario, promoción,; r~s'ponsabilida'clé~· ~sigri:;t'ctiis";: c'arnbio o 

cualquier condición de empleo odesarrollÓde::'c·arreraY· ',:·.:·:,;;:Y >'". 

::~:~~·:::~l::;:;:.;~Jr~:~2·i~~~,~~~r~;~f ;~~1a~~iii~*t~1;f ~z::: 
verbal de .. naturniezasexual~'· c~mentari~siverbales o'g~áficos: sobre:el cuerpo 

:~e~:r~:~~~ie~~d~~it~!ffi;jt~i~~::~rl~::~~i1~Jit~¡ii~~~;~:;r~·z;i*I:~~~i:ije~~: 
con cci~n~ia6~~ri:~~ ~~xu;;_l~s. · · ·· 
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10.5.El.~:uso; tr.áfico, ·.e.fabricación, .. · venta o transferencia de 

cualquier drog~ o süst~ncia .alcohólica durante: el .desempeño del trabajo, 

están. prohibidas; •dichas· situaciones se sancionarán 'conforme a lo 

'el•. 'R.~glamento Interlor de Trabajo y la Ley· Federal del 

11.Políticas disciplinarias. 

11.1.Los ·principios .3:se~tad~s. en este Código de Etica. así como cualquier 
: ' '. "-: .. '. . '"< ~ ;; ··' ''. ~: 

citro. proc.édimiento de : ~:'Lá .Empresa" serán. puestos en vigor.ª.· todos, los 

niveles, ;]ü~i~i'.ii.eÜie y :'si~' prejuicio: Los empleados que violen estas 

politicas/ser,án'\ujetos d~·~ccion~sdisciplinarias dé acuerdo.·~· las· políticas 

de "La Empr~s~·;.iEsto puede d~r~omo resultado, Ía ~cclón civil, penal o 

laboral ~~·~ ~()i~e~~ÓnC!a. 
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4. Método ,de comprobación. 

Para comprobar las hipótesis, fue necesario realizar mediciones que 
- .... -

permitieran conocer. el - nivel de ·desviación y de excepción - a la norma 

(moral. yétic-a)'. 

Estas -son· el punto de partida. para- _conocer t'á·. variación. 

Obviame~~:~ i~ empresa· pretendía que la ~aria¿ióri 'si~:mpre :cuera a la baja, 

para !T.;8 á',?(~ñ un momento dado a1a cei-o¿,<le5\fi;;.ción' ~-:?urito óptimo 

.·d.·es'ciado·~ .. >"'.'.. '·:}:·. :·-·_. 
·, • .;.,· • '-• ·.·~.~{;,·,;~; ;·,~~ ~ ; :;..• ,-,r, ¡ 

'~-- ,·. - :::'~, -~: ,_, ·,,. 

cabo· :a _través_:é'de(/ACD.;.:(AÚtoma_tic' 

Disi~ibulion),. sistema q~e p~r rnedlo ;/de'.; li~':>·~Íri•; . registra a __ todos los 

ase~;, res de servicio a clierites en ~u acc~so;a'la frit';a~et. -

Las!. mediciones se llevaron 

:'.~~·:, n '•!, ' " • -, . •.:.··_<:= ,·.;,-· , ··, .o,.-,:-.. ., .. -
. ---:.J;· -··.·,_; ::·;·- ;-·:,,: 

Este "pin" es una firma elec\~óÜ'i~·~:'~u~.k'eftriit~;Úe~iJ.r el ¿ontr;,l de aspectos 

como: •• hora. de entrada; hora: de:· salida; tie'ri1?~. 'd-e --<:c>riexión; ;tiempo de 

comi<lá', nu~e~o de.á'6c'eS'i>~ a la red; et~·." /,ce ·- /. ;'.' '/ \~t: 

Recieni;m:~-~t: -~ -P~:ra motivos de dic~:-~:esi~~fo·,;-~e:-~(Rl'.cito al área 

corr;;sp~ri<lf.;r;t:~. un programa informático~ e¡\:te_ <let.ebt~f~)~1 T~urriero 
--. ,:v.-·· . \'·-·":!· .-:--::--· ....... :,»~~_:::;· 

de 

accesos·.' diarios -de cada "pin" a archivos· ejecutables/\ de'-' _video _ o - de 

present~~i~~e~ (extensiones: .exe, .w'av, ';pps,et'c~);;lci.·(¡\{'e p'er~ite.el 
monitoreo · constante de cada asesor, reportirído tos co..;:;~or·i~rnibn;os 
inadec_uados que realiza. 
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..... - ·--···-···-·--··---------------------

5. Report_e de las_mediciones. 

Se obtuv·i~ron.: reportes diarios de los accesos de cada "pin" a archivos 

ejecutabl°es, de._ video. o de presentaciones (extensiones: .exe, .wav, .pps, 

eté;), duránte los meses de abril a diciembre del 2000, lo que permitió . ' '. .: . '· . . 

obtener de.t~dos 1.;5 grupos, promedios diarios y mensuales de ·las consultas 

a estos tipos. de·árchivos; 

A coritinuación se. presentan los reportes de las mediciones que permitieron 

obtener.lasdes_;iaciones de los comportamientos inadecuados. 

so 
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T,,SI" ririll.T ~~ .iJ l..JVl~ 

FALLA DE ORIGEN 
Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 

GIU'l'U DI 01 111 114 DS'6 07111 ll'JIO 11 u u u IS lb 17 u lllltJ ll u lJ H 1S16 UZI llllll l'HW.1 GIU.:l'O OIUZ DllM us" U7bl "" 11 ll ll14 ISl6 1711 19l0 u ll JJ u 
IUO s o L '1 M J \' s O L M H J \' s o l. ~I )1 J \' s o L M M J \' s o '"' s ll L .\1 :\I J \' s o L '1 :\1 J \' s O L MM J \' s O L 

llllll "' "s "' . " s "7 ' " . • ' 1 1 ' l '" "' ' 12 9 "' 1 ' OUJI ' ' • ' ' ' 7 111! 1 ' 1 7 11 1 ll. ' • • 1 IS 11 b 

Ollll 11 • J ' ' • ' 9 111 s s s ' ' ' " 7 ' ' ' I•' ' 1 J J • 7 11 9 1 Ollll ' s ' "' 1 ' 1212 s ' ' ' 7 11 7 J 7 l s ' • l 7 
UIO} ' ' ' • "' 1 s IS 111 7 ' ". 1 ' ", ' "' 7 ". . ' ' ' ' 1 , O!lll IJ 14 'i ' 

., 1 ' 1(, u s s s 7 7 111116 . l . ' 7 . 7 

"" "' 
, 1 . ' 1 12 JOS s s . 12 'i 7 ", . 'i 12 1612 1 J " ' s ' 7 • "" ". ' ' J . l! ~ 12 9 ' s ' , 11 ". • , . • ' "' UlllS 11 , J s ' ' ". s IUJO 6 1 I? 1 ' "1 ' 7 ' ' 14 JU 1 J • I? IS 11 9 (1!05 1 ll 7 7 • ' 7 1 ' ' ' 7 1112 ' ' ' • 1 ' • ' • ' Olüei "7 ' s s 7 7 s s IO 7 1 7 IO' ' • ' • ' I? 14 'J • 7 ' s ' ' 7 1 "" tK 12 'I ' ' 7 1 l'i I! 9 ' s ' s 1117 1 ' ' ' 14 IS !O" 

01117 111! "1 ' I? IO ll IO I? 11 IS -1 J ' IO 6 7 ' ' ' ' • ' 7 I? 'J • " n • 0207 u 9 1 ' ' ' ' ' I? 9 7 1 7 1? 9 11 ' ' 9 ' '" "' '"' s • s 1 IO 7 ' 12 lll 7 ' s 12 n ' 7 ' ' ' ' 1 ' "' ' ' 7 ' ' ' ' O!OM IS IS 7 ' . 1 ' "' l ' 1 ' I? 11 s s 7 • (i J'i 'J ' ' º'°" s 7 IO 1 ' ' ' JU 1112 1 ' s J ' ' ' ? JO ' 12 a • ' ' 12 K 1 ' ' 1 '"' 10 16 ~ 7 7 ' ' ' ' • ' 7 ' '11 7 ' ' • ' 1 ' s • 
UIJU 11 J 1 7 7 "1 ' 11111 ll' 7 ll' ' ' I? 9 1 ' ' 7 ' ' • ' s ' ' • 0?10 11' ' ' 

, 7 ' I~ 12 9 ' ' ' ' 11 ' ) ' ' • ' "' ' 11111 " 7 ' ' ) ' ' 12" "' l 1 ' ' ' ' ' • 1 "1 ' ' • ' J • • ' • 11!11 12 IS 4 . J ' . ' "' ' s ' , ' ' ' • ' ' l'I l'I "' 0111 ll' ' ' 7 J 1 ' I?? ' ' • ' I! .¡ 1 "' • I~ a "' ' ' ' ' "7 • um 14 lb 'I 1 ' 1 ' 12 12 9 ' s , "' "' ' ' 7 • ' • ' UIU 11 ' ' ' ' l 121! .¡ ll J 11 B • ' ' ' 
., • ' 1 ' ' ' ' ' ' ' ' ) 7 (lll) IS t.i .¡ ' ' ' ' b J1 9 ' 1 ' IS o ' ' 

, 
' ' ". 1 ' DIH ll' ' ' s ' 7 ' ' l ' • • ' ' • ' ' "' • • 1 IS ) ' ' 1 . 7 • 1121.¡ a u ) ' ' 7 , ' 12 9 ' s , ". ". ' ' 1 • 6 u 6 

0115 11 ' ' ' ' • • 1 s l ' ' ' 1.i n 1 J • • 7 ) ' l ' l "' 
, 

' ' ' 0115 1.¡21,1 .¡ ' ' ' ' • ' • 7 ' • ' "' • 7 ' ' ' ' • ) 

11116 ' ' ' 7 • ' ll' • ' ' s ' I? 1 • • l ' • ' ' "' ' ' ' ' ' ) 1 0!16 IOJ7 11 7 7 ' ' "' • l 7 6 u b 7 • ' • • ' . IS 9 
rlUl\111 • ' 7 • ' ' ' 1 1 ' 1 7 • ' • 1 ' 1 1 ' IU 11111 • 1 1 • ' 1 1 om JI W 8 ' ' ' • 

, 
" ' ' ' • IUIS "' ' ' ' 101) !U 11 

l'Kll'I 121.i 1 7 7 7 . u u 1 7 . 7" 9 11 b 1 1 1 IU IU 11 1 

1;1t1:ro 11101 OJ°' ""' 070. "" 1111 IJ u IS 16 1711 11110 ll ll UH !Slli l1ll l'IJU PRO\I GKl'l'O UI02 'l" "" 117011 "'" 1111 
JJ '" 

IS lb 1711 19211 JI ll UH 
JOO s u L M "J \' s o l. !11 M J \' s o l. M .\1 J \' s o l. M ~I J ,. s 11 ""' ' o l. .\1 \I J \' s o L ~I ,\I J \' s o L MM J ,. s o l. 

UlOI 7 ' 1 ' l 1 • 7 • s ' ' 1 ' 1112 1 1 1 "'iO 1 ' ' 1 1 ' "' ' ' "" 
, 

' ' ' ' ) ' l ' l ' ) J ) ) • J l ' J ' ) . J 
llJIJl ' 10 7 ' ' l IS " U s ' l ' ' ' "u 1 l • ll 11 s o s o ' 7 " 1 7 "" s 7 s ' ' ' ' s ' s ' ' ' • J ' ' 7 • • ) l l ' 11111} s ' ' s ' s 7 10 u ' s s s IU ro IS 1 l 1 '" I? 'I ' •¡ ' ' ' 7 " 1 ""¡ s ' ! J J • 1 J ' s s s • J • ' ' 7 • s J ! ' ' Ulll~ 1 ' "7 ' ' ' l 11 s s s ! • s " 1 1 7 1 ' 1) 11 ' s 1 ' llJ" 10 1 '"' ' 1 ' ' ' • ) ' s s s s • ' J • • J ) l J l J J 
CllUJ s 1 ' 1 s 1 • ' "s s s ' • 10 IS 1 s 111 2 ' 14 IS ' J 1 ' ' ' 1 1 "" 1 • ! ) ' • ' s 7 • 7 • ' • • ' ' J • 1 J ' J l 

'"' s I•' ' ' • IS ' "' 1 ' 7 • ' IU ~ 1010 1 ' ' s ' ' ! 1 • ll J 1 ""' ' ) l . , J ' J ' ' ' • ) ' 7 ' J J J • J J • J 
111117 ) "1 1 l 1 ' J s ' ' 10 'J ". s o 1 1 ' ) 1U 12 b 1 IU J 1 ' 7 • "" ' ' s 1 • ) • • ' • ' J ' J J 1 • • s J ' ' ' ) 

0\111 ll s l • 1 J ' ' ' ' • l ' 111 IS 1U 7 ) 1 IU tJ l.i IO J ' ' 7 12 .¡ ' 1 ""' ' "' . s ' • • ' s s s ' ' • ' • J J • ' l ' ) 

UJO'I 1112} • l 1 ' 11 • ' s s ' ' s ' ' ") "' "' 1 " 1 1 ll. J 1 ''"' 7 ' ! 1 • ' J ' 7 J ' ' ' ' J • • 7 • 1 ! ' s 7 

OJIU l.¡ ll .¡ ' 7 1 1 s ' ' • s J s "1 ' s l IO l n 11 1 ' s ' • "7 7 "" s ' ' • • J ' J s s ' s • J J J ' ) • J 1 l l ' OJll I? 6 s ' l 7 1 "' • ' ' ' ' lb!U S J 1 IO H 1110 l ' 1 ' ' ' ' 1 IUll ' IS 1 ' 1 ' ' • 
, 

' • ) • J ' ) • ' 1 J l ' ' J 

UJU 11 IS 9 1010 1 1 J • ' s . ' IOIO ". 1 . ' 1010., ' 1 l • ' 7 IU 1 "'" s 1 ' ' ' 
, 
' . ' s ' ' ) ' J ' J ' • l l J J ' OJIJ "' 7 7 7 7 1211 7 s ' s ' s s ". ) 1 ' l '11 • 7 1 ' 110" 1 .. u 1 ' 7 ' ' ) J ' 7 J • ' ' • J J • 7 • 1 J ' l ' lllU "' ' • J o • IS' ' s l 1 ' ' ' ' J 1 • 12 K "' s ' ' ' ' s ' "" • ' ' ' ' ' • 7 • ' ) ) • ' ' ' • J • l s ! J ' ullS "' • • 7 J 11 IS 6 ' J 1 o • ' • ' IO 1 • ' IO' 1 l "J 14 I" 7 1 om s s ' ) ' 1 ' J s • • ' ) s s • J 7 1 1 ' J ' 1 

11.111. ' • • • ' o 11 14 s • s s 1 ' ' ) ' " 1 ' ' 7 ' ' ) ' 1 ' ' ' • "'" • ) ' ' 7 • ) ' ' J • J J ' 1 ) J l l l ' ) ' ' IJJl1 s J 7 ' 1 • '1) ' s ' ' 1 O IO ! 1 1 1 ' ; • ' ' s 1 • 7 '" • "'" s ' l J ' ' J ! s ' J ' l • l ' l 7 2 l J ' ' ' 1'1111\I • • • • • • 9 ' • • • • • ' 11 Jij .. • J 1 1 "9 l • • 7 ' ' 7 7 "" s 7 s 1 J l J 7 s ) ) s ' ) . ' l ' 1 1 ' l ' J 

"'" 7 ' s • • ' 1 . 7 . 7 J ' 1 ' J l J J J • ! J , 
"'" s • ' l ' • 1 ' s • s l l o ' ' l o o o 1 l o • 
l'IW~I ' ' • • • • • • ' • • • ' ' l 1 • l ' J ' ¡ • • 

lSlfl n u ?9111 1'Rm1 

:\1 M J \' s o 

' ' '11 lb 17 ' 1 ' ' ' ' ' 7 

' J . . 7 IU • 
' s ' 7 ' ' 1 

' ' 7 11 7 J 1 

' • J IS 19 I! 11 

' • ' ' 7 ' ' ' ' ' "7 " ' ' , '" "' ' ' ' 
, 1 ' ' • 

' ' ' ' ' ' ' ' • ' ' "' ' , J J , 
' ' . , 

' '" 11' ' ' ' 6 ].¡ .¡ s • 
' 

, 
' u lú !I ' , 

' 
., 7 ' ' " • ' c. 111., ' ' 

lSlti 1721 Z\1111 r1tm1 
~I .\I J \' s o 
J ) . . ' ' ' J ' • 7 ' ' • 
J ' • ' 1 • • 
J ' ' 7 J ' • 
J l ' ' ' ' • 
J J J J ' J ' J ' s ' l s • 
) l ' ' • ' s 
) ! ' ' J ' • 
J ' ' ' ' ' ' J ' ' ' ' ' ' J J J 7 ' ) • 
J ' • ' J • • 
) ! • ' • ' • 
1 J l s . ' • 
J J J J J J ) 

J l ' ' J ., • 
) l ' 7 ) ' ' 1 ' 1 ' 1 7 • 
o l ., • 1 ., J 
J l ' ' . ' ' 



Mediciones del mes de Abril 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Abril 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejeculables, de video o presenlaciones. 
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Mediciones del mes de Mayo 2000. 

Número de accesos por "pin" u archivos ejeculables, de video o presenlaciones. 
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Mediciones del mes de Mayo 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Mayo 2000 .. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Junio 2000. 

Número de accesos por "pin' a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Junio 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Junio 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Junio 2000. 

Número de accesos por "pin' a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Julio 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Julio 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecu1ables, de video o picsenlaciones. 
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Mediciones del mes de Julio 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecu1ables, de video o presen1aciones. 
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Mediciones del mes de Julio 2000. 

Número de accesos por "pin" n archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Agoslo 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de \'ideo o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Agosto 2000. 
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FALLA DE O.RfüEN 
Número de accesos por "pin" a archi1•os ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Agosto 2000. 

Número de accesos por "pin" a archi\'os ejecutables, de \'ideo o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Agosto 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecuiables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Seplicmbre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Septiembre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archi\·os ejecutables, de ,·ideo o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Septiembre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Septiembre 2000. 

Número de accesos por "pin' a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Octubre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejeculablcs, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Octubre 2000. 
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Mediciones dd mes de Octubre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Noviembre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejeculables, de video o presenlaciones. 
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Mediciones del mes de Noviembre 20-00. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Noviembre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archil'os ejecutables, de l'ideo o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Noviembre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Diciembre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejccu1ablcs, de video o prescn1aciones. 
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Mediciones del mes de Diciembre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejecutables, de video o presentaciones. 
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Mediciones del mes de Diciembre 2000. 

Número de accesos por "pin" a archivos ejeculables, de video o prescnlaciones. 
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Mediciones del mes de Diciembre 2000. 

Número de nccesos por "pin" a nrchivos ejecutables, de video o presentaciones. 

GR Uro OllJ OJO< º'" DlDI 11910 11 IJ u u 15 16 llll 19 JO uu 11 H 15!6 n u l9JG ll fRO~I .... V s D L MM J V s D L M !11 J V s D L M 11 J V s u L MM J V s D 
•001 ' 2 1 ' 1 ' ' ' ' 1 1 ! 1 ' ' ' 1 ' ' ' l ' 2 ' l ' ' l . l l l 

"" l ' 1 ' ! l l l J ' l l ! l l 1 l l l l l l l l 1 l l l l l l l ... , l l ' l 1 ! ' ' ' J 1 l 1 ' l ! 1 ' ' . ' 1 ' ' • ! ' ' 2 ' l l .... • l l ' l l l 1 l l l l l ) l l 1 l l ! 1 ! 1 ! 1 ! ' l ! J ' l 

'"' l l l l l 1 1 l l 1 l ! l 1 ! l ! J l 1 l l ¡ l ¡ l l l ' ¡ l ¡ 

"°' ! l ! ! l 1 l l l 1 l ! 1 1 l ! l ' ' l 1 l l ' l l l ' l l l l ... , l l 1 ' l l l l l 1 1 ' • l l 1 ' 1 ' l ' l l ' l l ! l ! l ! J .... l ' l ' ) ) l ) ) ) l l ) ) l ) ' l l . ) l ' ' l l 1 2 ' l ) l .... l l l l l l l l l l 1 ' l 1 l ' l l 1 ' 1 ! l ' ! 1 l l l l l l 
•IGIO l 1 l 1 l 1 l l 1 l 1 ' 1 1 ' ' ' 1 ' 1 ' l 1 ' l l • ' l ! • l 

·4111 ! ) ! ' 1 l l 1 • ) l ' ' ' ' l ' ' l 1 l l ' ! • l 1 ! l l 1 l 
40U l l l l l 1 1 l 1 l ! ! l ! 1 • 1 l l • 1 l ! l ! l l l ' l l l 

"" l l l l l l 1 l ' 1 1 1 l l ' l ' ' l l 1 l l l l l l l l J ' l 
4oz.t l l l ' l l 1 l l l l l l l l l ' l l l l l 1 ' 1 l l 1 l l l l 
40IS l l . l l l ' l l l l l ' ' l 1 1 ' • 1 ) l l ' l 1 ' l l ' ' l 
4fü l l l 1 l ! l l ' l l ' ' l l l ' l l l l l l l ' l ' l l l l l 

•m l l l ' 1 1 l 1 l 1 l ' 1 l l l l l ' ' 1 ! ' l ' l l ' l l l l 
PllOM l l l 1 1 l 1 l l J l l l J l l l l l l l l l l l l l l l l J l 



6. Gráficas de las ~ariaciones. 
_. - - - -

Los repÓrt,es,,d~),as -m~-diciones:de los accesos a archivos ejecutables, de 

video o de pre~éritacio~es, p~rrriitieron obtener las grÚicas que ilustran las 

desviaciÓries'·éri''form;~~'gIÓbal }''que': muestran la variación .a la. baja de los 
·,_ .. - " .. ,---· :1,:_,,\!. :,:::; _·.: .- - _· .·. - ''. .- . - . '· - . : ' 

comportamientos inadecuados; conforme los etnpleados fueron adoptando el 

códig~ cÍ¡; éÚ,~a'~()ri't~ '--'~1~~- c~'Ítú,ral ,y a'~plicarlo por convicción propia. 
, "'..;:'.·:-· -::~'.".~ F,':··,:. .;;~~;-J: ... >·::·i· ·,,_,: 

A co;tinuaciÓ~ ~~ ~;e~:entan ~Íc~as gráficas. 
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Gráficas de las Variaciones. 

Promedios tolales de accesos a archivos ejecutables, de video o presentaciones por grupo y horario. 

HORARIO GRUPO ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC PROMEDIO 
07:00 A 14:30 100 8 9 7 9 7 5 3 3 2 

200 9 9 8 10 8 6 5 3 3 
300 7 9 6 9 5 3 3 1 1 

PROMEDIO GRUPAL 8 9 7 9 7 5 4 2 2 6 
09:00 A 16:30 400 5 6 4 7 4 1 2 2 2 

500 4 4 5 5 4 3 2 1 1 
600 5 6 4 6 3 1 1 o 1 

PROMEDIO GRUPAL 5 5 4 6 4 2 2 1 1 3 
11:30A 19:00 700 5 5 4 5 2 2 2 1 1 

800 2 2 3 4 2 1 2 1 1 

900 4 5 4 6 3 3 2 1 o 
1000 3 3 2 4 1 1 1 1 1 .· 

PROMEDIO GRUPAL 4 4 3 5 2 2 2 1 1 ·. 3 

14:30 A 22:00 2000 9 9 8 9 6 3 3 2 2 

3000 6 8 7 JO 7 4 4 2 2 
4000 8 7 9 9 7 3 3 2 2 

PROMEDIO GRUPAL 8 8 8 9 7 3 3 2 2 6 

Promedio Jolal de accesos a archivos ejecutables, de video o presentaciones por mes. 

PROMEDIO TOTAL 
ABRIL 6 
MAYO 7 
JUNIO 6 
JULIO 7 
AGOSTO 5 
SEPTIEMORE 3 

OCTUBRE 3 
NOVIEMBRE 2 
DICIEMORE 2 



Gráficas de las Variaciones. 

Promedios totales de accesos a archivos ejecutables, de video o presentaciones por mes. 

ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 



Gráficas de las Variaciones. 

Promedios totales de accesos a archivos ejecutables, de video o presentaciones por horario. 

HORARIO ABR MA Y JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 
07:00 A 14:30 9 

--~----------r----------

ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 



Gráficas de las Variaciones. 

Promedios totales de accesos a archivos ejecutables, de video o presentaciones por horario. 

HORARIO ABR MA Y JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 
09:00 A 16:30 4 6 4 2 

---------------·-------------·---------- .. -·-· -- -

-----------·-·--·-····-····--· 

_____________________ , ____________________ _ 

-·-.-·····~-- -·····~-···· 1 

ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 



Gráficas de las Variaciones. 

Promedios totales de accesos a archivos ejecutables, de video o presentaciones por horario. 

HORARIO ABRIL MA Y JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 
11:30 A t9:00 4 4 3 5 2 2 2 t 1 

\----------...,;_ _______ -------------

------------------~~----.j..._ __ --.j. _______ ---- --- -------

ABRIL MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 



Gráficas de las Variaciones. 

Promedios totales de accesos a archivos ejecutables, de video o presentaciones por horario. 

HORARIO ABR MA Y JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 
J4:30A 22:00 8 8 8 9 7 3 3 2 

-A-----------------------·-· 

·----------------·---·"' 

·•----------------·-··· ... 

-----------~----, 

ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC 

.,,_;·.:, 



7. Interpretación de resultados. 

En forma ~oncreta, l~srnedicionesreportaron que a partir del tercer mes de 

la declaracion ct'eil_cÓdiié> de Ética (Agosto' del2000); en ~I cual se dio un 

?~f ~·~~Fl1~ilii~~~~1~~~~1tlJ;t~~~~~i~;X~~;¿~:i~~:::~ 
Con esto ·i~eL' derJ1osÚado-;;que' e_;J; lft'm'edida en que los empleados 

adoptaron el 'código·de;ética'~cé,hio'v'~1ói' c'ultu'ral y lo aplicaron en sus 

actividades · diarias;;". los cé,mporta~iento·s· inadecuados disminuyeron 

considerablemente. 
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IV. Conclusionesx Recomendaciones. 

Al definir valores éticos,·· ~ediante _la é_laborac_ión y di fusión. de. un Código 

de E ti ca, se logró disminuir los prilldpales problel11as .• ~e co~portamiento y 

::::~:::::::~::::;~::;::·l~f ~~ltti~iii{~~í~t~~~f l~~J~~~:.;: 
El constante monitoreo; ·.permitió /'obte · · · ·' m·ediCiónes''.'.'•• éo'nfiables -·que 

• . . · .... :\~ ·--:. ~. ,~·;-::~~·'.'! :.:'.:~·\·;',,:.'~~,~~~:'';~·;·;:.•': J:.~·;~.<~;c·;~{< f~'.- ,_:-:-··::-.:;.~;~·:>;: .. ;~ :{'_:,;·+:(·/L·.;.,, --.·;.:."·- . , --
orienta ron correctamente;,_ la _toma·'de_'. dec.~stones:~'· :cJnLeJ emp_l_otde:¡_esto~.·- es. la 

; ~-.. '·e:~:-\ 1\'~:~~- ~<~t:~.:.~~~r;,:;,: ... ;_;;}}>,·-~rJ·,\':,·_t//1!:~::·;'.<2-~-\-f:·_.;-- -~-'.;.;_::{:~'·:;·.:;.-.(~ -~- .. -~--~:?:"_--,~-~;";;~: ~~~-"t:."> .1:; (·.; 
decisión de difundir-.. el .;Cod1go·,·-.de-:i".Et1ca\&a•'"través·,,:de.',·diversc)sj.• ·medios· 

::::::::~:~~~:¡k~;~~l1~~,~~~-~J,t~~~'f:~~~~_;_~t~tJlJ·,:: 
·~- .<':)/'' -V .:·,._-;\ · -:;·.:;:. ··, ''.,'··~;/.: }{,'~ •,·;) _:':\ •,\: .. : .'.~~,:' '\',--. ·;·~/~g;;:_-:., .'e~,,;·,.~. '::"'" ' 

~=· :.'.::~~·'.:';;¡,~;;.~:'J·1:rt.:~i!,~~~~ii1lt1t~~~~i?~;~:~;;;::··.~ 
modelaj e' de· la. cultura organizacionát; ·deseadaiS!·.ya; que','.a'.ip'iirtk _de éstos 

.:;:¡j~x~::~~::::~:~::.~: .. ::·r::r~~f i!ii{~i~sliti~~1~t::· .~:.::·: 
'.::>?.:•:': ;;L¿}f:.'?_:;;·-;·((•~'~:.;~c·<~:~:f;;·:·:·., < • - ;:.;_,, 

El inodelaje de la cultura .ºr~ar}t~H~it~~~;~\Jj{,i~,f~f~~~Jf~-if~~t;f~~~te ·en la 
productividad,' ya que al disminuir,: el :tj_e~pe>i_quc:co.cup~ba.el personal en la 

revisón del correo electrónico, a'llmerÍtó~la ·c;antidad-.de llama.das atendidas 

por cada asesor. 
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A su vez, impactó en la calidad en el servicio al cliente, ya que 

disminuyeron _.los ·factore._s que causaban. la distracción del asesor y por lo 

tanto, aumeritó ;- la -concentración' en la resolución y seguimiento de 

problemas el~ •los' cÍientes;: logrando· de esta fc;rma, el mej~ramiento del 

servicio. 

Con 

rec·omendacion-es: 

.. res~ltados. obtenidos, se realizaron las siguientes 

Seleccionar al nuevo personal de acuerdo a Jos perfiles éticos y morales 

de la empresa.' 

Continuar con. la constante difusión del· Código de Etica y asegurarse que 

todos _los nuevos integran~~s de la empre.sa•lo conozcan :y entiendan. 
·-·· ... ::.:.~·>·<~~· -·· -._,,.,::: .:~·-::~-· ... ·~:;- ~.· . - - . 

--·-,.·,:-,~ _\,;"'.-:.~:~_:::~.. :'.::,~: ... </ --. ' - ' - - - -" -

~::;:,:.~:I~{l~t~~~,'.~f J~€~~!~;~1f~~Ji\J~t·c·~;• 
~::;u:;.d:!r:t·á~tit~~~·!~~~.~1X::·~rL-.~:,~:1;:;-:;:·~:~;;: 
de Etica: · . . . -. - . 

. . - . ·- . - - . 

Transmitir c~nsta~temente a través del correo electrÓnicri, pensamientos 

que refuercen Jos principios éticos de la empresa y párrafos del Código 

.de Etica dirigidos a un área específica. 
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. . . 

_Mantener el_ monit~reo COllSt,~nte:de' los ~-Ccesos.;al _correo electrónico, 

para evitar que se presenten nue~-;;,s_ co~p~rtat1lieriti>s .foádei:'uados. 
:·,_., .. ·.~·~>_.- ::;··-~: . . . /;; . 

Utilizar el correo el¡:~tró~íc~;_Í.~ica~eni'.~ ~d·r~rm~'-il1terl1a,,es 'de.::ir, que 

::::rr6e;d~t:f ;~~~i:f:_~-~j-~;;t[~_;;;j~~nI~~7;1~~/~i.t#~.i~~fü-t·~~P,:7s~ Y no al 
, ' l , .. --.::~!'.>,- ~:-:::;: ,· .. ,~ . '·'··,<. 

f ,_:,;;:.::, ._ii~,-~ ·:' Hi;(,:;\',r.¿r • ;·; · ·;': · ·· 0:".·· ,:~: C .;::: ' 

~~j~~~~if :~~f !t~~~l~~f lf !i~:J~~ti\f~:PEt~~::. 
:::~:::: ::~:~::.:· .:··;,;:~ti:~:~~i~;~;i~~JJJE:~~~~r:::. ~:: 
funciones de los asesores de ":,:S_e_rY,tciQ.~: _comoy;son _ los•aréhivos de 

procesadores de palabras y hojas d~ -C::á!~uió' (.doi:: y .xls)•~estringiendo el . ,. ·: . ; 

uso de imagenes. 
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