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1 N T R o D u c·c 1 6 N 

La presente Investigación propone una forma de abordar la problemática organlzaclonal, 

donde los procesos de Interacción comunicativa adquieren relevancia en el funcionamiento 

de la organización, de. acuerdo a lo. encontrado en nuestro estudio, son los significantes 

los que motivan a los individuos a interrelacionarse de una u otra manera según sus 

representaciones; es. decir, al significado que se atribuye a los slmbolos y exprest:inE:!s .de 

su entorno; las cuales modelan su percepción y su acción (Revilla, 2000:9); bajo esta 

lógica la comunicación se presenta como una forma de relacionarse a propósito ·del mundo 

por el conocimiento compartido (Martln, 1991 :80), es decir, aquello que unifica ~ ~Ínc'úta a 

un grupo de Individuos. 

De ahl nuestra necesidad por descubrir los tipos de interrelaciones qÚe;m~ntienen a la 

organización funcionando; para ello tomamos como objeto de estudio ~ la Dirección de 

Desarrollo. Social del Ayuntamiento Municipal de Atizapán de Z.aragóza; Ün organismo 

gub~rnamental mexicano, dirigido e integrado p~r mexicar1Ó~; hacem~s esta aclaración 

porque nuestro pals se ha caracterizad~ por de~arr~ll.ar riíod~los.de empresa exitosos en 

el extranjero sin tomar en cuenta las difer~rictas ~~istent~s_ent~e uno y otro contexto, tal 

vez a. ello se deba el rezago de la plan.ta proclubttvl3 cí'e. M·é~l~~; ele ~tíi n~estro Interés por 

contribuir a la formulación. de lln~eas ·ae iriv~~ti~~ciÓ~ en el. ár~a de Comunicáción 

Organizaclonal; la cual está adquiri~ridó rfi;;{yci/a)J~e'eri I~~ ~~lasde la UNAM. 

Asimismo el hecho de abordar un organismo cie la administi"aclónpública, nos proporcionó . 
. . ' ' -. - ,,, ... - _.- ,- - -¡_, ¡.-~,' .. - - _. "'· ~ .,- . - --, --'· - - .... ·.• ·, ':· - ' - .,: '· . -

la oportunidad de indagar er1'1ós)aCtóre~(ql.Je subsisten aüna. n~evaJÓrma de go~ierno,. la 

cual se presenta como un cambi2 de \c:1~61~gl~.: de adtitud f~erite ~ ull sist~ma ¿ollti6o q~e 
- .. -. ·. ··. . - -_,. ,. . ' .. - . - .- - .,; .; . - . ''" - "· ~ '-· - .-. ~ . - . -

se mantuvo vigente por .más' dá 40 años en dicha entldad;\el PAN plánteáuná lógica. de 

cambio, distinta a la él~I PRI, tl~rriani~ta donde el bl~n C:~rnúri ~~;pribrÍci~d; c:I~ ahl la 
' - . -·1· .. • .•. -· ' .• -_ ·- - -

naturaleza del titulo de nuestra Investigación . ~La lógi~ ; de'; la contradicción en la 

administración del cambio" y es aqul donde éstá'~d~ulere l~portan~fa;<~uesto que al 

analizar los procesos de trabajo, a los actores y s~s inteff~i'a~ib'n~~. é~~émtramos ciertas 

deficiencias en esta forma de operar, en tanto detect~~bsfa~tbre~ que condicionaban la 
<' ~. 

efectividad de los servicios. ,". ,.:;:,7.,:'~ ,L.:¿j/:'·i·:+'~c:-· 

En este sentido la comunicación organi~acicmal p,re~enta
0 

la pb~lbilidad de indagar más allá 

de aspectos puramente estructurales, de divisióric:l~'t~~'bajÓ (co~rdinaclón y cooperación) 

o de control; de ahl que planteamos· por objetivo general, determinar el papel del factor 
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humano, cultural _Y co111unlcativo en los procesos 0 de producción' de' la Dirección de. 

Desarrollo . Social; para profundizar· en nuestro ·objeto de estudio y· dar cumplimiento. a 

dicha meta; realizamos nuestro análisis én Cinco etapas; laprfmera C()nSistióen Ubicar a la 

órganlzaciÓn bajo el. punto cié' vista sistémico y contingente; el cuala'dlferencia de Ótras . 
' • ~ • • • • • • • ,- ·- •• , , -.. "' •• • • • • , ' •¡ ' '. • -· ,.,_ • ;¡ .. -., .,-,. . '.. . 1 • ' 

corrientes considera a la comunicación.·· como elemen.tolntegradorc de '18: :C>~ganlzáción, . 

asimismo destaca. la relevancia ele .1~ apertura al medio.y la' lnfl~~~ci~ qU~- é~te éjerce 

sobre la organización (Collado, 49-58~ 1998); en tanto, pa'~a ~~{6perá~16~ r~~lb~ 'c]é1 exterior 
·''-"" . . ' 

Insumos que transforma y los regresa a éste. en forma de se,r'licío.s; para rfiantener esta. 

dinámica existen lineas de Interrelación que 'cie alg~na~·m·a:~-;;fa~H~ftu~~r((po~ÍuJa o 

negativamente) en ambas partes: en función a eub:i:a :g~ga~ízib16~ variará su abÍlvid~d 
segúri las condiciones de su entorno: des~ubr1rri6s ~~téiFcei 1a'\~p·J~a~?1a de ~antener 
un eficiente ·.flujo informativo que - permita···· pr~~er}tarito\1~~<-6:~o~~nlda~~~ c~mo l~s 
dificultades, lo cual conllevaria_a.una.to~~d~ deéisi~n-~~ 1ac~~ada. p~;ah~cerfr~nte-~ l;s 

embates del entorno y asi lográr sobresalir'. eri··~é1 m:~~~o;'.6rganlz~ciori~1 ~ únieaíllente 
~ ~'o ~-)-, > ' --, V 

sobrevivir. · _,,,. 

Sin embargo esto nos permitió conocer básicarriénie la ~al"~i'de la organiz'a~iÓn JrerÍte a 'su 

entorno: sabemos que. la .lnn6v~é16n del pa~~l-d~.f~·.:~6~ú'riícaci16riJ~~f.lk'"C:~rrÍente 
organizaciona1 es ofrecer una vis1ón•1nte9ra1 do;.;cíe:.·a pait1~t~0 1~·efi'cié'~"ói~:i~11·1as riújo~- -

comunicativos se optimizan los procesos de i trabajo en\bdo~' los nl~~1ét p~f' t~iító ~k Ía .­

segunda etapa de nuestro análisis nos dimCl~ ~ layt~;~~· d~ cori~ri~~;l~'·~~tn.JdGia· d~ la 

Dirección de Desarrollo Social, es decir los\e1~ílle~tos"que fo,¡mal~ente}'la~éonfig'~ran 
como tal; los reglamentos, manuales y or~anlgramas, nos dleron ¡;,~ci¡'~'isrii~s para -

determinar cómo se da la división del trabajo; la cooperación entr~ lo; ;rii~mbrcis qGe 
' ·. , , ' .·' . • -.o··L' '· -. ~ • .... :_ • 

idealmente llevaría al cumplimiento de los objetivos de 1a organlzaci(lni s¡irÍ :eri:illargo aq'U1 _. 

descubrimos que el hecho de estar integrada por individuos con met~s partibuia'~~s{pone 
en riesgo la ejecución de los procesos preestablecidos: dando paut~ a\~ ~~lebr~ciÓn de 

procesos informales los cuales surgen a partir de la combinación de los factores formales 

.y las necesidades humanas (Schein, 1982:136). 

De tal modo que al enfrentar conflictos para implementar los objetivos organlzacionales, 

en tanto se contraponen a los intereses de sus miembros, ejerce una autoridad racional, 

es decir fundamentada en leyes, reglamentos y procedimientos (Schein) para asi redirigir y 

encaminar sus actividades en pro de la organización. 
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Con base a ello Ja Dirección de Desarrollo Social mantiene ·una estructura jerárquica · 
. .- ; - '·- - -

donde desde el nivel más alto se toman de decisiones y se delegan· responsabilidades de 

manera descendente; no obstante ·ante las , necesidades. de . J~ . p/opla. Órganizáclón 

detectamos que los procesos formales presentaban ciertos problema~ ai operar; duranie la 

tercera etapa aplicam~~ ·.técnicas de observ~ción. con Ja'.firÍ~lfd~d de.det¿rrninar.el 

funcionamiento real de la organización y de ,este ~oda det~ct~r.los· factor~s que 

Intervienen en éstos, para lo cual construimos,Un. diagrama '.cié flujo}e>Ddese describen 

paso a paso los procesos de trabajo; donde a partir de la boll1pa~adóri ehtre Ja estructura 

formal y la real, pudimos determlnai que la centralliélciÓn ~~ la.to;r;a de decisiones 

interrumpe la ejecución de servicios de la Dirección de Desarroll~· Social,· repercutiendo en 

una baja productividad. ·~· : , 

Posteriormente con Ja aplicación de una hoja de inspección' 2uantlficamos la frecuencia de 

las posibles causas que generaban este retrazo; ll¿vándo~os' ai análisis de los actores, 

donde descubrimos cómo el comportamiento de los riil~mbros'de ·Ja organización Influye 
,_ ¡: •.. - . - '• 

en el desempeño organlzacional considerando ·la ·lnciclénciél de los Intereses personales, 

en este sentido los Individuos se agrupan para dar ~trn'plimiento a objetivos comunes 

(tanto formales como Informales); entonces se pres~nta\Illa'nueva variante, las relaciones 

de poder que mantienen los distintos grupos paré! la obt~llC:16~ éie. sus' metas. 

EL poder en nuestra organización es un aspecto rlí~Y~Pmport~nte, y representa la 

oportunidad para cada individuo, de obtene.r con .Ja ~y~d~ clel :. ()tró,; sus Objetivos 

particulares; lo cual significa que las interrelaciones celebradaS' entre la organizaC:ión y sus 

miembros es el resultado de una negociación y u~ act~ d~- n~t~'c;j~'¿ió~''a l~ JJ;; ~ñ este 

sentido el actor muestra un comporlamiento ~c10/,~1·~0Ji/r~l~~/óri ~ o;óituÁÍdades, .·el .. -... ' . . .. -~- -· . ... . . ' -

poder se ejerce entonces por quien apliqueúna me}or:estr~teg/a {éroziéí;•;1990:51) en la 

medida que logre influir en el ótro •para 16gr~r: di~l~i~Ji~'. ~ón-lpci~~i'.ni~~t~:. ~~ b~neficio 
propio. . ·.· .. ; e••.·• <.· . ; ':. . .. •;,;, ;;: . . 
Bajo esta lógica los grupos de la,Óireccló~'de·b~sa~roilo Social se interrelacionan y los 

lnteresés de la adm\riist~él61Óií ~~-d~jan. á ·u~"ladb'por ~tender los del partido pol!tico que la 
·' . 

. preside; más. aún las distintas ccír~iéntés del mismo buscan atender los propios a pesar del 

partido; enfonces sUrge la. 'ir,:ter~69~ti~á '¿~órqué las instituciones públicas mantienen una 

baja tasa de prodÚctlvidad? 'aú'íl cuarido el cambio de gobierno proyectaba mejores 

expectativas de servicio; encontramos entonces que los problemas detectados no sólo son 
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la"compatibilidad de intereses; sino que se deben a una mala interpretación de las 

inform'aciÓnes entre grupos e individuos, es decir es un problema comunicativo. 

Lo antérior nos dio la pauta para continua; nuestm estudio s.obre . Jos procesos 

comu.nicativos de la Dirección de DesarroHo< Socfal,';tomalléfo ;corTI~ ,refei~emcia Jós 

i~strum~~tos. formales que la organizaciÓn opeira y I~ o~~e,_;ad~ ,ein,la ·d~ssripciÓn de los 

procedimientos reales, llegamos a la.~~n~lusiéÍn. ~El que las dlferen,~iás entre'IC>s actores de 

1a ~r9anii~clón se debe ª · uiia co.ntr~d,~c1óri '~;ritrfJoi~·u~'::~e·:·di~eW;·h~~~: de ahr ia 

importancia de .1as pe;cé~c1o~~s ·~1 ITI~~entci'dé éntr~r en c~~ü~1riaC:Íón :(11lt~ra6c1ón) con 

el ótro. 

Si . bien la actuaÍ administración a lo largo de I~· campa~a pa;1uegar a I~ presidencia 

municipal, manejó un discurso con valores com~ hone~tidad, humanismo, bien C()mún, 

unión, etc., al momento de reaimente llevarlos a. Ja p;áciica durante su ge~tiórÍ, es 

entonces cuando se presentan incongruencias; puesto que el hecho de cumpnr:c~n sus 

cometidos lleva a los Individuos a buscar el mayor beneficio de las si.tuaciÓne~:. qlie se 

presentan. · · >', J ... ·.· 
Considerando que el comportamiento de Ja organización (bueno o m~lo) está,dei~iminado 
por Ja acción de Jos actores, nuestra invesÚgarilón se orientó háriia ~I :'papel d~ las 

representaciones, toda vez· que .. /as• organizaciones, 'Culturas·, y grupo1 esiá~'co~stltuidos 
por actores envueltos en un proceso constante. de )nterpretacióf1}1~1 r71J"iicio que les r~dea; 
son sus 1nterpret~c1ones. denn1~íon~; • d~ 1a.i1t'ú~c1óii: 10.que d~terh1ir,~~ /~ a~bfók ( s1ér;a 

·en Garcia,1992:.4)·.· .:', .. ,.'::!:~~·: J• ''/',. •.· 't:•,;•·'.'· .'.; •.•.. '.> .·;.: ,:; j· ~-• ·· • .. 
. . . -··. :· · ..... · .. ·( ·:' '.· >· .. -." .':,~·:: .. -::''..;:;'. , '<.;~·,_ ::;'.r'.( __ ·,~·-::~-'<··~)t:'. ·:····:·' '. ;:.·.-'.;-,,~·;: .. ;·· .. ::_?/':' '" ·: . . 

Lo anterior significa . que el problema• de·. nuestra organización )adica en las relaciones • 

celebradas. entre· los indil ... ic:iu~:s inJ01'66r~ci~~ \~,.; ~;· ?;~~~~b ci~ fi~,b~]~; ~~;~:~()X~6er sJs · 
·. , · .' -··. .:·.·.:.c; · <'._:,_:,· <-.-" --... ·.> •. · - .' ,:. ::, .. )_:e::_·:-.--:-:-,._;:::::'-,-,:';. -c(~'.t·.:-<··,"'~ :·~<:_;_'/<~· '· ~. ·.: .:,>'1 :!:;...·:" .~:'\~". -"., i\'{-:. :_- :--·.:.,~· ·> :·· 1 

interpretacione~, .aPliCéjrn~s ... una.·entrevista '.semldirlgiéi.a, el objeto.de,.t.ÍtillzaÍ,esfa t~cnica. de. 

:;;;t~::i:~::i~ctj~e;/~TZ1~:·1h:f ~~At;c~h¡;J:~~!:~~iif;1~f~t~~gJnÍr:jjjfi~~c::·•· 
·. latentes P()Slbles (Ortr,'.Hi91: 173). ' .·.· ··.· ' . ..· . . · ·: ·:· 

be: este ~od6. al cCJ~jLigar J~s elementós producto de la aplicación de técni~as 'como la 

2otJs~r'v'ación, I~ c~ai n6s permitiÓ' d~s6ribi.r escenarios, situaciones y actitudes, p~dirTIOS .. 
~·c:J~1ertl1inar •· 10~ · patrories de conducta de los actores organizacionaies, e Inferimos de 

alguna manera cómo piensan a través de Ja entrevista, sin embargo para establecer la 

relación entre lo que hace y piensa, en resumen aquello que determina su acción; nos 
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llevó a la etapa final de nuestra investigación; cel -análisis-de la-· cultura organlzacional; 

puesto que el comportamiento de los individuos está determinado por su percepción del 

mundo; las representaciones son el resultado del conjunto de valores, costumbres, 

idiosincrasia, personalidad, etc.; elementos de donde se' sustraen 16~ refer¿nies que los' 
' :,- -.: -... : " ' .-, ' 

lleva a tener una concepción del mundo. 

Encontramos que la manera natural de ser de las relaci~n~~ hJinan~s ~s ~I conflicto, I~ 
comunicación proporciona la oportunidad de reallzar_un _ ajSst~ 'd~nde' la ·¿-~g'ari1z~ción 
pueda manejarse a si misma ante la eventualidad, de ahl qJe','de'la efectividad en los 

procesos comunicativos depende el desarrollo de -~na•· rel~~lór(, b~néfica para la 

organización; en caso de existir algún conflicto, la comunic~ciÓn servirá como un 

mecanismo regulador para ajustar las condiciones organizaclonales a las nuevas 

exigencias de la misma; lo cual será posible siempre y cuando exista un sistema común.de 

percepciones; en la medida que los Individuos posean un sistema de slmbolos conocido 

para todos, entonces podrán interrelacionarse con facilidad; la comunicación en este 

sentido se perfila como un elemento integrador entre estructura, actores, cultura . y 

organización. _ _ 

Sin duda alguna el mayor logro de nuestra Investigación radica básicamente en que los 

problemas de la organización van mas allá - de lo puramenie aclmlrÍl;ti~ti~o; y 
verdaderamente se ubica en la cultura; si sabemos que en México las ~eper1cl§~cias · 
gubernamentales se caracterizan por mantener lineas de corrupclón:'encamlnadas,a 

satisfacer las necesidades económicas y pollticas de quienes iasdirigeT1; l~'~oÍJciÓnno• 
está en cambiar a sus directivos {aún cuando pertenezcan:a ,dife~~nt~-s '6i>~riént;s __ . 

pollticas), sino en manejar un sistema de slmbolos y valores 9u~mocl-lfl~~-e s'~ percepi:ió~ .;; 

de concebir a la organización como un gran pastel del que hay'~~e'.s'érJ1~s~;"p~~;icinto I~ \ }; 

comunicación tiene el papel fundamental de enculturizal",,es~decir:-~~~-~j~~i5[~~61ós qüe > 
propicien un cambio en la significación de_esas represe~~~-6icín~¿~;•/\;;~.;·p~.; ;_;;:.__ • . ·····-•>;~::_' 
De tal modo que a partir de la observación, descrip?iÓn y·;Jvi~i~M-~oburri~gtal ta~t? teórica\ - :" __ 

~~:~ención en ~~c~~= 1~e ~:m:~1:t:-~1ft~~~Wi1-PJ~t1:~~~tf tbit1L~~t(r~¡i:u;,::~1:! < ',' .,, ·• 

expectativas de los miembros de la orga~i~aciÓn-'dé tai modo que propicie un amble~te' ' 

idóneo para el désarrollo de_ los. pr66~~~~ d~. ti~baJ6, en ese sentido buscamos no sólo 

unificar la ideologla y valores de los miembros de la organización, sino configurar una 
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forma de manejar a las instituciones mexicanas. Es decir, generar el ambiente Idóneo para 

que la organización nacional tenga una forma propia de conducirse y ·entrar en 

competencia con las demás considerando el contexto sobre el cual se erige. 

Sabemos que resulta imposible modificar la cultura que nos heredó el priismo á lo largo de 

su estadia en la dirigencia nacional; sin embargo resulta oportuno aprovechar la. coyuntura 

del cambio, reforzando con las demandas de la población hacia una administración que : 
' •' .. ·'. '""1 ''"• ' 

vele verdaderamente por el bien nacional y poco a poco comprometer;a los áctor!ls en la' 

labor social. 

Para concluir resulta oportun?, mencionar que 'durante,:'~l-lCle'sarrollo · de'~'ue~tra 
investigación nos enfrentamos 'a··· ci'ertas dificultades •.. para logr~; i~u~i~ la·' i~form.acló'n .' 
documental y de campo, los adores no se querian coíllprbm~tE!r Cl:~r6~~~rdCltos'que 
pudieran poner en riesg~ suesta~cia en la organización, debldÓ a l~s lnt~r~bga~te~,qu~ 
generara su proceder á cerca de los demás, Incluso existia informac'ió,n que ,se "1anejaba ' 

como exclusiva para determinadas éreas, de ahl que esto . limitara : la óbtenclón' de 

documentos con las especificaciones oficiales; de ahi que recurrléramo~ a fuente~ 
Instrumentales para alimentar nuestro estudio, bajo el riesgo de que los testimonios tengan 

de trasfondo defender algunos intereses. 
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1.1 PANORAMA HISTÓRICO 

Se cree que la fundación de la entidad de Atizapán de Zaragoza, quizá se realizó 770 

años antes de la llegada de los españoles (Rodrlguez, 1997:7); sin embargo la primer 

referencia de este territorio; se encuentra en las crónicas del episodio conocido como "la 

noche triste", cuando el ejército español tras ser derrotados por el ejército Mexica; en su 

huida rumbo a Tlaxcala, llegaron a Popotla de ahf siguieron a Totoltepec -donde se 

localiza el santuario de los Remedios-; en este punto un grupo de Otomies ofrecieron 

asilo al ejército caldo en el pueblo de Teocalhueyacan, para ello cruzaron por Calacoayan 

"cumbre pequeña con diminutos muros de piedra", y continuaron hacia los llanos de 

Tizapan para llegar a Teocalhueyacan el 2 de julio de 1520, y posteriormente continuar su 

viaje a Tiaxcaia. 

A partir de que los españoles lograron derrotar al pueblo Tenochtitlán, se apoderaron del 

territorio y comienza la distribución del mismo en manos de los españoles; el proceso dé 

construcción de este municipio fue muy largo, en prirrtera instancia no contaba con una 

delimitación geográfica espec!fica, de acuerdo a los.registros del Archivo General de la 

Nación, aparece como integrante del señorío de TlacÓpan, en la época precolombina, 

como parte de la encomienda otorgada por Cortés a· Isabel.de Moctezuma, durante la 

conquista, y como merced real de TlalnepanÚ~ e~la. époea colonial (Rodríguez, 2000:32-

35). 

Se presume que entre 1549 y 1550 ccin la formación de ranchos y haciendas se empezó a 

delinear la dimensión· territorial de'· P,tiz~pár{ ele :Zaragoza. En el Archivo General de la· 

Nación existe un document~ de 1715 qu~ih~bla de'sUs linderos de, el cual a la letra dice: 

"Por. el odente un camino real qu'i; s~ie d¿/ p/iebld de San Mateo Tecoloapan y va para la 

ha.cienda de santa Mónica, por. el ponie~te u~~ ~~eva que se halla encima de la loma, por 

el norte tierras que posee Jacinta Nú~ezi. /~}qJe Ílaman de Ortega; por el sur tierras de 

· la hacienda nombrada de Santa Mónica~y ~/;~n,~h~ qu~ posee la viuda y herederos de 
. .. . ·--"· .-- '/;.· .. >.···._; . .. _:.. ·· ... ·.-

Lorenzo Delgado ... " ·"' \ ... '\>' .'{: '·!,, , ' 

Una vez instituido legalmente como. MÜ~ii::ipio'.y· hasta ef momento el Municipio de 

Ati:Zapán de Zaragoza colinda: •_:__.,_.·e~·~::,~- ~-:o~:L~;;._··<;;é,~~--:,-:~~~"_7: ~-~:'.~i~2---,~·- _; ó- .:~-.-~~_: __ 

Al norte con Villa Nicolás Rome~~ y Cuautitlán l~calli; ~I iut-.·b~n N~ucalpan de Juárez, al 

oriente con Tlalnepantla de Baz. y aÍ~onie~te e~~ Isidro Fabela y Ji!Ótzi~go. ·.(Plan de 

Desarrollo Municipal, 1997:48) 
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· 1.1.1 INSTAURACIÓN DEL MUNICIPIO DE ATIZAPÁN DE ZARAGOZA. 

Durante la colonia y hasta 1874 los pueblos de Tizapán; San Mateo Tecóloapan, y 

Calacoaya perteneclan a la Municipalidad de Monte Bajo y al Municipio de Tlalnepantla; 

cada uno con su propio Alcalde. 

Es importante tomar en cuenta que en 1823, las distintas ·pro~inclas ~.buséaban la 
),.,. · .. 

descentralización del poder a través de la conformación de . un Gobierno Nacional 

satisfactorio a sus intereses individuales y comunes. . , . 

Dado que en la ciudad se concentraba el poder polltico, comercial, reiigioso, Intelectual y 

social del pals; la diputación provincial proponla la integración de un congreso para discutir 

el cambio de gobierno a Federal es decir, instituir gobiernos locales para redistribuir el 

poder donde el interés provincial fuera manejado por el gobierno local y los intereses 

nacionales por el gobierno federal. 

Un año más tarde pese al descontento del Estado, la idea del federalismo se generalizó 

entre las provincias, motivando la conformación de un nuevo Congresc y por consiguiente 

la aprobación del proyecto en la Constitución de 1824, donde se establecía la formación 

de un Gobierno Federal y la creación de un Gobierno Estatal con el establecimiento de 

una Legislatura Estatal Constituyente. (Macune, 1985:7-39) 

En 1857 el coronel Sabas lturbide Rojas, Diputado Constituyente, pugna por la creación 

de un municipio en San Francisco Atlzapán, sin embargo es hasta 1874 cuando este 

territorio tiene una organización polltica definida,· y uniendo 3 pueblos prehispánicos; 

Tizapán, Calacoayan y Tecoloapan el 31 de Agosto del mismo año, el Gobierno Libre .. y 

Soberano del Estado de México. promulga el decreto No. 30 firmado por el gobernador 

Alberto Garcla, mediante el cual se crea •... un nuevo municipio en el distrito de 

Tlalnepantla, compuesto por los pueblos de San Francisco Atizapán, San Ma.teo 

Tecoloapan y Calacoaya, de las haciendas del Pedregal, San Mateo, de los ranchos de 

Chiluca y la Condesa pertenecientes ahora al municipio de Tlalnepantla, y de la hacienda 

de Sayavedra los ranchos: Blanco y viejo correspondientes hoy a la municipalidad de 

Monte Bajo. El nuevo municipio llevará el nombre de Zaragoza y su. cabecera será el 

pueblo de San Francisco Atizapán ( ... ), Jo tendrá entendido el Gobernador del Estado, 

haciéndolo imprimir, publicar, circular, ejercer y ejecutar. (Bringas, 1997:1 O) 

Este decreto entró en vigor el 3 de septiembre de 1874, por t~I motivo se considera en 

esta fecha la fundación del municipio. 
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1 ~1.2 GOBIERNO MUNICIPAL 

La organización de la vida local en los municipios se implementó desde la época colonial, 

cuando se establecen los principios minimos de la organización politlca y social de la vida 

local, los cuales se convirtieron en los actuales bandos de policla y buen gobierno. . 

La distribución del poder en aquel momento estaba estructurada en forma piramidal, en el 

vértice se ubicaba al virrey, quien regla el conjunto de los reinos y provincias de la Nueva 

España, el gobernador ocupaba el segundo escalón, tenia bajo su auta'ridad al con]unta' 

de alcaldias mayores (un reino o provincia); en el tercer escalÓnest~ba el alcaldemayor y 

el corregidor; quienes gobernaban el conjunto de municipios que forrriabari la aleald.Ía 

mayor; en cuarto sitio se hallaba el ayuntamiento, integrado por ~n cu~rPb de vednos 

españoles y criollos, que mandaban en el municipio; l~s'funcÍon¿s·d~ est~'Ayunt~mie~to 
se reducia a tres categorlas: justicia, seguridad ~ poli~la~ CMarti~~z. 1992:80~S2) ( 
A principios del siglo XIX, durante la época centrali~té'I, las ley~s corist1tÜ~ion~l~s de .1 a36 
' '. ' . ,. . ' - - . . '~·'· 

disponlan que los ayuntamientos fueran popularmente elecfos y que lo~' hubiera en' todas 

las capitales de departamento; la acción de 1a's ayunta~lentos se reglam~ntÓ po~ '1~Y"e1 20 

de marzo de 1837, colocando a los alcaldes en .el grado inferior d~ la cadena y a través de 
' . -·., - _-, --. ~ - -· -·-: 

subprefectos, prefectos y gobernadores, llegaba hasta el Presidente de la República .. 

El Federalismo clásico consagrado en las constit~cione~ de 1824 y1 a's7 sit'uó ai municipio 

como institución de derecho local, es decir, regulado y normado por las legislaciones de 

las entidades federativas. De tal modo que continuaron observando leyes, decretos y 

órdenes prescritos para su gobierno polftico, económico y administrativo; En · 1825 se 

establecieron las bases para la organización de los ayuntamientos; la cual se.determinaba 

de acuerdo a la población que integraba el municipio; si el pueblo tuviera menos de 4 mil 

habitantes, el ayuntamiento se componla de un alcaldt¡ municipal,. un, siric:li.c() y 3 

regidores, si el poblado era de 5 mlí habitantes entonces se Incorporaban 2 regidoresmás, 

aquellos que pasaran de 1 o mil habitantes tendrlan 8 reg'ici6,ies'. • :e, : .•. 
Tras diversas modificaciones en los alcance~ del ayuntarnfehto, la llb~rt~d'murilci~al .se 

vera coartada, sin embargo los Intentos por. ie'sc~t~;·ia. ¡¡'6ber'nábi1iciíici:;irid'1~id~a1;cie l~s. 
_. .•. ., , .' ~-, ,,·, ., ., .. -·-· ,-~:e; ._<,·. :·~;-_,-, 1·-,;·~-· ·~-,·.•: -·.c<;,i,- <:e . . ··. ' 

provincias, en la Constitución de 1916, se establece'que,~no'sólo.se,daréllbeitad'politlca a 
,_ .• -·· ... '•";, ••. _,_,_ . '"i'p',,•":-;" .-. - . ' - ., .• 

la vida municipal, también económica", el élrtiélJ,lo 1J 5 c~ñsi~eralos Ord~!lamieñtos parala 

regulación de los municipios "los e~tado~ ~d'c:ípt~ré~; p~r~' ~~· régiril~n '1rit~rior; ¡~ ;eforina 

del gobierno republicano, representativo, popular, teniendo cC>mo basé de su división 
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territorial y organizáción politica-administrati\/a el municipio libre, conforme a las bases 

siguientes; 1 Cada municipio será administrado por un ayuntamiento de lección popular • 

directa y no habrá ninguna autoridad inmediata entre éste y el gobierno del estado; 11. Los 

municipios administrarán libremente su hacienda, la cual se formará de las contribuciones 

que señalen las legislaturas de los estados y que, en todo caso, serán las suficientes para 

atender a las necesidades municipales, y 111. Los municipios serán investidos de 

personalidad jurldica para todos los efectos legales" (Martlnez, 1992:90). 

A lo largo de nuestra historia constitucional este articulo ha tenido una serie de 

modificaciones buscando cibt~rier. la tan anhelada libertad municipal; sin embargo no 

puede hacer a un lado su origen en el proceso de centralización postrevolucionario; donde 

no se hace participe al municipio en el proyecto de desarrollo nacional planteado por la 

Constitución de 1917 (Martinez,'19S2:S5-92); sino se coloca bajo la tutela de las instancias 

gubernamentales estatales y;, federales; en tanto no se le considera con una estructura 

capaz de coadyuvar a esto~ fin·~s.: · 
";· '·."--'"-·< _.,:. ,.. . ' 

1;1.3U•J+EgAA¿;IÓN DEL AYUNTAMIENTO. 

El ayuntamiento es ef.órgélno,defoobie.rno municipal caracterizado por ser un cuerpo 

colegiado delibera~te d~ el~c~ió~·pop~Íar encargado de la administración del municipio e 

integrado por un pr~side.~t~~ uno () más slndl~os procuradores y el número de regidor~s 
que indique. la ley orgánica de cada entidad federativa (Martlnez, 1992:11 O); este cuerpo 

edilicio tiene como'.' respon~abilidád la toma de decisiones sobre los aspectos de la vida 

municipal, y laeje~ución de ellas esté a cargo del Presidente Municipal; quien se apoyá en 

un aparato administrativo para darles cumplimiento. 

El aparato administrativo esté . conformado por unidades responsables de :'atender los : 

diferentes aspectos de la vida municipal, asl como el satisfacer las necesiclad~s qúe 

demanden los habitantes de la región (Martinez, 1992:116); en Atizapá~.'~'e':Z~r~goz~no 
existe un registro fiel de cómo ha organizado su administración; r~v,i~;~ci(), ~Uarchivo. 
histórico de la entidad encontramos que para 1967 el Gobierno M~rÍicipal·~:~ c'onstiMa por 

· el Presidente, un Slnd.lco procurador, 3 Regidores y 1 Secrefario, seg2n§~tosdel Bando .. 

Municipal, pero aún no se establece con claridad la exislEmciá ~e de~~rlcl~hcias auxiliares . 

pese a que se mencionan como obligaciones: 1) Tesoreria MÚnicipal, la.recaÚdaCión de 

impuestos, administración de los tesoros de la población y la reglamentación; 2) Seguridad 
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Pública, vigilar el respeti:> de las leyes, mantener el orden público; 3) Salubridad, nórmar y 

regular la venta, intercambio.º producción de productos· de granjas, establos, etc., 4) 

Comunicación y Obras Públicas, la planeación del crecimiento urbano y lotificación; 5) 

Fomento forestal, agricultura ·y recursos naturales; 6) Mejoramiento Moral, clvico y 

material; quizá este último sea un punto de referencia en la conformación· de la actual 

Dirección de Desarrollo Social debido a que su cometido es llevar a eabo acciones 

encaminadas a mejorar la calidad de vida de los atizap~nses; a través de la pr~rnociÓnde ·· 

apoyos en materia educativa, cultural y deportiva; que propicien el crecÍrÍ11€;l'nto lncli~ldu~I. · 
familiar y social de la entidad. 

Para 1969 ya se mencionan a los órganos ~uxiliares del ay~nt~ITllent~.~ul~~~s ~e~lan Íos 

responsables de elaborar los planes .. Y programas .11lunicl~~·1~s2(de~·;1a :for~ulación: de 

estudios para la administración municipal, asl é:o~o I~ • ~~b¿;~~iÓ~' ~~e ; ~~t¿dios y · 
.. ,- • ~· . . .. ' '• . - , -'·"' ~· ·:.;_ ·._. ·., -.••.. - l ,<,; •. - . -· .. ;~; '· "\ ,., , .• '... . -, -· '- "" ... -

recomendaciones respecto al. funcionamiet}to',del sistení~ ode 'explotacióh~ de ser\licios 
municipales. >;:: · ·;e ' :,:·.; · ,.... ·;:.•.. e•· 
Actualmente el Municipio de Atizapán de Zaragoza cuentá coM ÚnápoblaciÓii ~proxi.mada 
de 427 mll 444 habitantes, su ayuntamiento se conforma pcír:/~I presidente Municipal, 3 

Sindicas Procuradores y 16 Regidores; mientras gue la 'admin,isi;aciÓn pública se 

encuentra constituida de la siguiente manera: 

...... -
Esta estructura administrativa es la totalidad a la cual pertenece la Dirección de. Desarrollo. 

Social, y en su desempeño diario interactúa con una o todas las partes de este sistema de 

gobierno, lo cual debemos tomar en cuenta en el resto de la investigación. 
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1.2 ORGANIZACIÓN Y SISTEMA EN DESARROLLO SOCIAL -

Hasta el momento hemos hablado o de cómo se constituye la administración municipal; 

sin embargo el lector se preguntará dónde radica su carácter organizacional; aún cuando 

ya hemos señalados diversos atributos que la identifican como·. tal; se. hace necesario 

considerar en primera instancia que todo ser humano desde el momento que nace y hasta 

el final de su existencia, no sólo se desenvuelve como un elernento más de la 

organización; sino también mantiene contacto directo e Indirecto con muchas otras; las 

organizaciones representan los vehlculos de los que el hombre. se sirve para llegar a una 

meta, la cual en muchos casos está encaminada a satisfacer necesidades materiales, 

emocionales, espirituales y sociales; según el medio en que se desarrolle; llamaremos 

entonces organización a la coordinación racional de /as. actividades de cierlo número de 

personas que intentan conseguir una finalidad y objetivo cómún expire/to, mediante Ja 

división de funciones y del trabajo, a través de unajerf!rquizaclónde Ja autoridad y dé.la 

responsabilidad (Schein en Méndez, 1990:81 ); 

Bajo esta perspectiva tenemos que la Dirección df Desar~~ll~ Social se integra por .un 

grupo de individuos que laboran para aténc:ler la~ dem~ncla~ de la ci¿C:lád~niá; ~ través c:le 
" ¡'- - '" . ' -_ ... '._ - _.•_-. -· -· ·-· ;'" - .. ·- -·· - - -~ - ., . _._, -· ._ ' . - '- -- . . . __ , 

actividades especificas y bajo la direcció~ de un-jefe inmediato; pero existen ademés 'otras 

caracterlstlcas que le otorgan el ~arácte~de o~~~·~·lz~~ló~. . . . . 
-<, " __ ., --- . . --- - .. -· -- - ·. -~ 

Existen cinco elementos básicos' que constituye~ a toda organización, estos son: 

1) Tamaño, se determina de acGerdo aJ~s recG'rs~~ finan~ieros, tecnológicos y hu111ari6s 

que posee; no obstante generalmente representa el números de empleados, toda vez que 

entre mayor sea, la organización se vu~ive más compleja y habrá un mayo~ esflJerzo para 

que la comunicación fluya entre todos ellos; 2) Interdependencia se refiere a las relaciones 

que entrelazan a los miembros de la organización; quienes se Influyen mutuart1e~te; este . ; . 
vinculo hace posible el desarrollo de tareas y lograr objetivos comunes; 3) Insumos, son 

los requerimientos del ambiente que la organización necesita e Importa para subsistir 

(energla, personas, recursos materiales, financieros e información); 4j Transformación: 

proceso mediante el cual los insumos se convierten en productos; y 5) Productos es el 

resultado del ciclo de actividades coordinadas y controladas enJa _organlzi:1d6n; que suele 

reintegrarse al medio ambiente (Fernández; 1991 ;13-15). 

Para poder detectar estos rasgos en la Dirección de Desárrollo Social, cuestionamos de 

manera informal a algunos de sus empleados, revisamos algunos manuales de 
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funcionamiento elaborados en·e1 año ·de-1999,-pero. que ·en la ·mayorla ·de· los casos, 

continúan vigentes; esto nos dio una referencia directa de cómo se constituye la 

organización en estudio. 

Encontramos entonces que se integra por más de 80 Individuos; es_ decir Úna organización 

grande; los cuales para llevar a cabo sus funciones requieren;de .la cooperación del otro; 

por ejemplo el Director General requiere de la aprobación .de. Cabildo para poner en 

marcha un plan de trabajo y solicitar asl los Insumos necesarios a la Dirección de 

Administración; los cuales debe adquirir con empresas externas para que al momento de 

ser entregados a Desarrollo Socia! se lleve a cabo el servicio. 

Las organizaciones se pueden clasificar según la función que desempeñan en la vida 

diaria; o bien al tipo de productos que desarrollan, se dividen en cuatro clases: 

1. Productivas... Se encargan de fabricar bienes, proporcionar servicios y crear 

riqueza para algún sector de la economia. 

2. Mantenimiento ... No conservan los avios de la sociedad, sino a sus miembros, y 

se dedican a la interacción social (escuelas, sectas religiosas). 

3. Adaptación o adaptativas... Están a cargo de estructuras. sociales que crean 

conocimientos, formulan y prueban teorías y aplicaninformáclÓn IJ;p~~bÍemas 
existentes (institutos de investigación, universidades). 

4. Polltico-admlnistrativas ... Se encargan de coó~cl1nár,y con'lro1a'rá fage~te y los' 

recursos (partidos polfticos, sindicatos, organizaclOn-es de prÓfe-~lonales). (Katz y -· - -T><:. ·;:~-:.::,_ ---·- ---·;;-·~-""·.·,.· ,--~-

Kahn en Méndez, 1990:84) -:;;:-: 

Nuestro objeto de estudio, la Dirección de Desárrollo s~i:lal d¿~A§U~t~;ni~hto ~~nlcipal de 

Atizapán de Zaragoza; se _ubica .. en Xel úl1:1m~ : rubro::;'~eClrat~; d~· i:rriá ·--·-d~p~ndencia . . - . ,.,. . . -- ., • . '·· ' •:.'' • .. - - ·~· --~. ",· •- __ , .- . o;---' ·· .. :, ··, ;,•,_ • - .,,. . - ' 

gubernamental que se desempeña re~,f e1T'éilitiito ; poHúc;;-so#ial ;·cle'est8c"entidad; 

considerando que tiene por objeti~o el pi?rntiver ~~~g~~~á~ qGe;·i~du~¿~;?1a p~~i6ipacióri 
ciudadana en las actividades ,del'go-bi~~~ri-~tn1b{p~l,·pára c6ntrlbuirá1•• ~e]Órallliento de 

las condiciones de· vid_a ,de la: p'obla-ciÓ~ (p'l~¿:d~:De~arr~u() M~n'ibipal, 2000:2); podemos 

determinar' que' el re~;u1tádo -d~ la tra~si6~¡;,~cl6h,:dEl in~u~b~ ;,·() es:: un' bie_n ~aterlal u 

objeto; por tal.m~ti~o 'pelrte~~ce.~1-'~e~tor t_;rci~~i~g~~~de,se)~bic~~~las:~empr~sas u 
organizaciones prestadoras de servicios. />·r' - ' -:,,_ .. _ 
Toda organización se desarrolla dentro de un corite~to e~pebffico; s'egÚn el giro a qUe se 

dedique; con el cual esta estrechamente ligada o artic~lacta, de tal modo. que lo que 
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suceda a su alrededor puede afectarle de alguna manera; puede ser a favor o en contra; 

por ello es importante conocer el giro, esto nos brinda elementos para inferir con qué 

organizaciones contacta para la adquisición de sus insumos, o a quienes representan la 

competencia ante el mercado demandante; esto significa que el entorno depende en gran 

medida de las relaciones y la forma en que éstas se llevan a cabo, tañÍ~ ~·I '1nt~rio; ~ofT1o al 

exterior, para llevar a cabo un servicio; Interacciones que finalmentesev~nreflejadas en· 

el producto final del bien o servicio. Una forma de conocer CÓrll~ estb~ a~pe~tos influ'yen 
·' '. "' ,- . ',· ... 

en el funcionamiento de la organización es con la aplicación é:le la teo~la'de sistemas, la 

cual considera la apertura al medio y la influencia del contexi~ sdbre·Í~ h/ga~izacióá:. 
(Fernández, 1991 :43). 

Hasta el momento sabemos ~ue la Dirección• de Des~rrouh SociaÍ s~des~.n~u~lv~ en un 

ambiente politico social, debido a que se trat~ de una' insUtu~iÓ~púbiid~,¡.le ~ervicio a la 

comunidad; sin embargo. debemos profundizar un poco más en su funcionamiento para . 
~. -... · ., :·. -.. ,., - - '.•,;; . - . - . - ,.;. . . '" ' ·. ' ,, . ;''.-.· .. '. . " .'.· 

conocer en qué medida interactúa co.n. su ambiente; para lo cu•iil 'én pílméra instancia 

definiremos sistema como un ~~nj~hto de• ~i~rnentos 1nt~rreÍa~ih~'iiCí~s e~tre. sf que 

constituyenun todo orgánizado, dond~ el resultad~ es rn~yo~ q~é'1a sufna d~ sús partes 

(Fernández, 1.191 :49);·e~ ·est~ ·se~tld~ .yc:Íe a~uerdo.~ .h:Í q~ec ~·~ ~·~~ip~la•en el •. Plan. de. 

Desarrollo Municipal vigente; la Dirección de Desarrollo Social se' integra por 7 áreas de 

trabajo cada ~na: se desempeña ~n coordinación 66n iasderiÍás p~rá Í~te~r~r en~on]unfo 
' ' · .. · .·-. . -.. _._.: .-.:----· ... , __ : .'.-_--: -_. .. . .. 

a esta dependencia. . '-;_,- •::'"' ·----- -.~ 

De la misma manera debemos considerar que· las' actividades de esta. organización están 

enlazadas a un suprasistema~ es decir, alc~nj~~to más~rnplio'dé~elaciC!rleiyproceso·s. 
del cual las orga~izaciones especifica~ (subsistemas) scin uria p~rle, esto sig~lfi~a que las 

organizaciones son parte de la organización social más gener~le~tr~'Ías''bJ~¡~;sereali~~ 
un proceso de lnterinfluencia mutuo (Scott y Blau en Ménde~.\99Ó:s1}:·''.~::"is' ·\><. 
Si observamos el lugar.· que ocupa·. Desarrollo Social. denfro/deÍ~~obiernó rnuniclpal; 

podemos inferir que la administración municipal es el, ~rgani~~6,~G,~i~9rti~á ~ la's~istlnt~s 
dependencias gubernamentales, las cuales interactúan ~~t;~r~(ip~f~~fproporci~nar los 

servicios que requiere la comunidad;.una.deést~s~sn~~str¿.·~bJ~í~;·cie
0

estudio: el cual de 

acuerdo a sus caracteristlc~s·~or· si .sol~. seco~·~uruY,~~~~;; uF~i~í;~-~"; p~rti¡;n~~~d~i 
hecho que una colección de objetos separados, es ery'ún ser¡Ui:Jó.impórtante, un todo 

identificado como una unidad ec~nómica (cuenta con recürsos IÍmitados), social (consiste 
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en seres humanos que trabajan por un fin) y técnica (utiliza técnicas y tecnolog/as para 

llegar a ese fin). (Johansen, 1979:18). 

Tenemos entonces que el Suprasistema de la Dirección de Desarrollo Social, se integra 

por las 15 dependencias municipales, sumadas a la Secretarla del Ayuntamiento y el 

Cabildo; los cuales fungen como órganos de apoyo y reguladores de la acción de nuestro 

objeto de estudio; por ejemplo si revisamos el organigrama de la página 18 podemos 

descubrir los subsistemas que le rodean y con quienes mantiene cierta relación; veamos ~i 

la Dirección de Desarrollo Social recibe una solicitud de servicio proveniente de un plantel 

educativo que necesita la donación de material bibliográfico y mobiliario escolar; deberá en .•· · 

primera cotizar ante organismos privados el costo del material en cuestión; posteriorme.nte: 

solicitar a Cabildo la autorización para realizar el gasto correspondiente; quien a su vez 

verifica los alcances del presupuesto otorgado por el Gobierno del Estado y emite ~I 
dicta'men de acuerdo a las posibilidades del Ayuntamiento; autorizado el gasto se reall~a 
la requisición del material a la Administración Municipal, quien en convocatoria pública 

seleccionará al mejor proveedor del material, se realiza el contrato de adquisicione~ y s'e: 

entrega a la Dirección de Desarrollo Social, a partir de este momento r~aliza los lrll;nites. 

correspondientes para lograr la ejecución del servicio. 

Esto significa que para funcionar la Dirección de Desarrollo Social, recurr'ei.ásGentÓmb 

para la adquisición de materias primas, como papelería e incluso el pefsO:~al que ;~all~a 
las gestiones para llevar a cabo el servicio; asl mismo depende de él para fuf1d~n~r .. · 
En el siguiente gráfico podemos observar los elementos que icJéntlflé~n a· 1a Dirección de 

Desarrollo Social com·o sistema. 

Fig. 1 La Organización como 
sistema abierto 
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Los procesos de Interrelación tanto al Interior como al exterior son -determinantes para el 

eficiente desempeño de nuestro sistema; de ahi la importancia de mantener continua 

comunicación con los sistemas que rodean e integran a la Dirección de Desarrollo Social, 

en tanto exista una retroalimentación continua, cada parte realizará su trabajo 

oportunamente, sin obstaculizar o frenar el desempeño de las demás, de este modo se 

cada subsistema cubrirá los procesos que le corresponden, para que al final se 

desencadene la producción de servicios por el sistema general. 

1.2.1 EL SISTEMA Y SU AMBIENTE 

El ambiente de toda organización está conformado por todos aquellos factores, ·tanto 

físicos como •so~iales, externos a Ja organización; importantes a considerar por Jos 

individuos del sistemá e~ la. toma de decisiones; (Fernández, 199:277); de ahl la 

importancia de la organización de conocer el comportamiento del entorno, con la finalidad 

de dirigir eficientemente su furicionamlento. . -~ . )J · ---.• • -
Como ya hemos mencionado el ~mblente de la Dirección de C>~s~rrollo _Social_ se 

determina de acuerdo 81 contexto polit1co, económico y social de 1a 'enúdaci r\.1un1c1pa1, .1as 

pugnas partidistas. motivarán - a nuestra organización a reaÍlzar lás _ a~cionEls. necesarias 

para mantener una buena Imagen de la administración que endab~:Z:~-. ~n este ca~o, el 

Partido de Acción Nacional; asimismo las condiciones económicas del municipio están 

supeditadas a lo que sucede en el gobierno del Estado y éste a su vez con el Federal; en 

última instancia ~s prioridad considerar las demandas de la. población en todos los 

ámbitos, y cuales requieren de pronta atención, en la medida que nuestra organización 

sea capaz de satisfacer oportunamente las necesidades de su consumidor, tomando como 

referencia sus propias limitantes y posibilidades, se mantendrá a la vanguardia en la 

producción de servicios de calidad. 

Siendo nuestra organización de tipo -politice, sus actividades están ~~treC:hamente 
. - •' . - } ·., 

vinculadas con lo .que suceda·_ en, el ámbito,·_ económico, politice_ y soéial, aspectos que 

constituyen su ambie~te rel~vante; •º · bi~n f~s traflsaccfones ·que feali~a ._- p~rá',:fJflcioria; 
efeciivamente(Fernéri-cie~; 1'991:211)'.·' ·'' - - ·º ~-·- ·'. -·- -

El ambiente relevante se divide -en· estudios. prirnaricis -y secundarlos; los, primeros 

provienen de las condidiones . del ~~r~d();' 'de p;o~~f:ldores. y l~b~r~les:' ~l~ntras los 
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secundarios están constituidos por el legislativo (aranceles;, tarifas e ºimpuestos), 

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

pais. (Fernández, 1991 :279). 

De acuerdo a lo anterior y siguiendo la misma lógica, obtenemos. que los factores que 

afectan al ambiente primario de la Dirección de Desarrollo Social son: en primera instancia 

el cambio de administración, a consecuencia no sólo de la terminación del trienio sino 

también por el cúmulo de demandas de la población como la búsqueda de equidad; esto 

repercute en la modificación de los planes de trabajo, en el replanteamiento de las metas e 

incluso en la rotación de personal, asimismo en la asignación del nuevo presupuesto, por 

otro lado las condiciones que deben acatar o convenir para obtener los insumos que 

maneja la Administración Municipal, sin olvidar el proveedor del recurso económico; la 

tesoreria. Claro ejemplo de lo anterior sucedió en la etapa de transición de una 

administración a otra, cuando tras la toma de protesta de! actual Alcalde; se realiza una 

reorganización de la administración y 'el área de organización social se convierte en la 

Dirección de Gobierno, Desarrollo Social se queda sin un área relevante; al mismo tiempo 

se realiza una reubicaciórt de pe¡rsonal, se asignaron nuevos titulares y se despidieron 

otros tantos. 

Esto provocó un deceso en la actividad por casi seis meses, tiempo que se dedicó a la 

capacitación del nuevo p~rsonal, .mientras que la aplicación de servicios quedó pendiente; 

en tanto las agrupaciones sociales demandaban atención a sus necesidades; ante tal 

descontento los . partidos pollti6os inician una campaña en contra de la nueva 

administración y a través de los medios de comunicación denuncian las irregularidades en 

el servicio. 

Por otro lado el ambiente relevante secundario de la Dirección de Desarrollo Social está 

conformado básicamente por las disposiciones gubernamentales. que.· emite el· Gobierno 
, :~, .. 

del Estado, como lo son nuevas tarifas de recaudación fiscal; restri.cciones ene! manejo 

de recursos municipales, las disposiciones señaladas en. la Ley Orgánica Municipal, la Ley 

de responsabilidades de los servidores públicos .e incluso la introducción de nuevas 

tecnologías en administración pública; básicamente se refieren a todos aquellos 

lineamientos que la Administración Municipal debe acatar para operar dentro del marco 

legal, asimismo le permiten entrar en competencia con otras dependencias. 
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Para ilustrar gráficamente dónde se ubica nuestra organización diseñamos la -siguiente 

figura, donde se ilustra las distintas organizaciones con las que en algún momento de los 

procesos de trabajo interacciona. 

Donde podemos observar que una organización como la Dirección de Desarrollo Social 
. .. -

está interrelacionada no sólo con organismos públicos, también privados y sociales como 

lo son los órganos de representación ciudadana (Consejos de Participa-ción Ciudadana); 

pero que están estrechamente ligados de tal modo que en esta dinámica se influyen 
- -

mutuamente, pese a ello existe un limite donde se termina la responsabilidad de uno e 

inicia ta de otro, es decir se trata de dos sistemas di'sttntos.' 

1.2.2 ACTIVIDAD, FUNCIONAMIEN,TO Y FR<?NTERAS DEL SISTEMA 

La actividad de toda organización está determinad~'\por la serie de procesos que 

contribuyen a la transformación de los insumos, rec()rdemos qlJe ésta es una caracterlstica 

básica que la definen como tal; bajo esta acep~Íón ~ t~~;riando-~omo referencia lo indagado 

directamente con los miembros de la Dirección de,Desafro1io Social, pudimos determinar 

que para funcionar requiere de_ instrumentos básicOs_,9omí:i un e;spacióflsico, de personal 

encargado de la elaboración de servicios y estableéer'un'a-reiación, estrecha con)os 

comités vecinales (Consejos ·de Participación Ciudadana, Asocla~ió~ ele C~lo~os, 
Asociaciones Civiles, instituciones educativas, clubes deportivos y org~nl~aéibn~s 
artísticas) de tal modo que como representantes de un sector de la población conforman et. 

1<:.._ '·. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

•--- -•-· r 4 
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mercado a .quien Desarrollo Social. dirige sus servicios; serán éstos, quienes demanden -

sus servicios. 

De acuerdo a las necesidades del mercado, la -Dirección elabora un -pian de trabajo que 

pone a consideración del Cabildo, el cual tras una serie de análisis (se somete a estudio 
• > "" ,, -

por la comisión de hacienda para ver las posibilidades presupuestales y· pór la comisión de 

Desarrollo Social la cual verifica cumpla con lo establecido en el Plan':de De;~irollo 
Municipal, para autorizar o descartar Ja ejecución del servicio. ··"" · 

Una vez que integrado el equipo de trabajo y los planes de acción, nuestrÓsisteina inicia 

su actividad a partir de que el ciudadano ingresa su solicitud de servicio a la Oficialfa 

Común de Partes, organismo que se encarga de turnar los asuntos a las distintas 

dependencias de la administración; según el área de competencia; en este caso la 

Dirección de Desarrollo Social recibe las solicitudes e internamente: 

El Director de la organización realiza un proyecto de trabajo, fundamentado en el 

Plan de Desarrollo Municipal vigente, dirigido al sector educativo, deportivo cultural 

y social; cada uno de éstos se asignan a una subdirección (subsistema) en 

particúiar, la cual se encargará de proponer alternativas de servicios (productos) 

·encaminados a.dar cumplimiento al objetivo establecido por el Ayuntamiento. 

La Subdirección Administrativa se encarga de proporcionar o abastecer de los 

insumos materiales y humano_s que los demás subsistemas requieren para el 

óptimo funcionamiento de nuestra organización. 

• Ingresa las requisiciones de insumos (material deportivo, pintura vinllica o acrílica, 

equipo de cómputo, etc.) ante la Dirección Administrativa Municipal. 

Contracta a proveedores (renta de sillas, mesas, contratación ·~e equipo de sonido, 

grupos musicales, actores, artistas, etc.) para cotizar la adqGJs!~ión'de insumos. 

Los particulares elaboran un presupuesto, ofertando los in~~J11-~s! :'{•.' ,;(' 

Desarrollo Social presenta los presupuestos a la AdministradÓi{MÜnicipai/ 
,• • '••'' ,_ <" ,.-r.,•.,• "• • •, 

La Administración Municipal evalúa las propuestas y selecdoría a un proveedor. 
• .r,• ••,,<; '1; 

Desarrollo Social realiza los trámites de alta o bajá' para', celebrar el contrato de 
·{}·'.'' . '':'' 

adquisición de recursos con el proveedor. -- _:c: 0 _ -

La Subdirección de Pianeacic'.in y Operación realiza· ía evkÍ~ación mer:sual de metas; 

de acuerdo a los servicios otorgados en este ·período, hace un comparativo con lo 
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programado y lo ejecutado tanto en materia presupuesta! como operativa y lo entrega a 

la Dirección de Planeación. 

Difunde en la comunidad, los alcances y logros de la organización a través de 

medios de comunicación impresos. · . , , · . 

Planeación integra esta información al programa de avances; y resultado~ d.e la· 

Administración Municipal ··.· , '··· :.. . , 

La Subdirección de Acción Social, conforma comités de representaclón'~iºdadana para 

escuelas, predios deportivos, cultura y becas. .·.· , .. · ; . . . 

Asesora a la ciudadanla respecto a los requisitos para la reali;aéiÓn:·~~ fréniltes a 

realizar ante en Ayuntamiento, así como la competencia de las distlnta~'ér~~s.· 
' . -'-".;: 

Realiza recorridos de inspección en las comunidades solicitantes para~reaÍizar una 

evaluación de las necesidades por cubrir. . . , . . ;: . '· > . 
Coordina los sistemas de Información ciudadana para dar atención ·y segÚÍmientoa 

la demanda social, integrados en una base de datos. , ··. ·.. .;<. :·. . 
La Subdirección de Educación crea las bases para incrementar el nivel '~du~ativo del 

municipio a través del mejoramiento de la infraestructura escolar; apoy~nd'o I~ ~reaclón 
. ., .. "·-· . 

de nuevas escuelas y fortaleciendo los valores clvicos de la poblacl~n estUdiantil., 

Proporciona becas a estudiantes de bajos recursos con alto nivel ¡]C:adérnlco, apoya 

a jóvenes que· desean concluir. sus estudios de primaria, secÚnd~ria .·~. preparatori~ 
a través del.sistema abierto, promueve las actividades del INEA. 

Capacita y orienta a los padres de familia en beneficio de .la unión fa~lliar y la 

resolu~ión .·de. contiJ~to~ tn!Íafa;,,iliar~s .. · 
La Subdirección de .Educación Fl.sic~ y Deporte planea, organiza y desarrolla eventos 

deportivos en los que la comunidad. en general es participe, apoya a las Instituciones 

tanto educativ~s.'6omci deportiv~s prop~rctonéndoles capacitación y material depórtivo. 

• La Subdirección de C'ultura órg~'~iza eventos artlsticos que ponen á1 a'1cance la 

comunidad en general los medio~ de expresión cultural. 

• La Subdirección de Eventos Especiales proporciona recursos flsicos co~o.equtpo de 

sonido, templete, mesas, sillas, etc. para tos eventos que se organizan tanto en ta 

Dirección de Desarrollo Social como en la comunidad. 
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De acuerdo a lo antes descrito podemos ratificar la dinámica Ilustrada en la Fig. -1 de la 
-· - -

página 22, donde podemos observar que una vez transformados los insumos regresan al 

medio ambiente en forma de servicios, lo_ cual indica que el sistema se encuentra en 

constante relación con el ambiente; sin embargo existirán subsistemas especlficos que 

establecen los límites entre la organlz~6ióri ~' eÍ ambiente, es decir dónde termina la acción 

del sistema y en qué punto empl~za ~¡ arTlble~te, lo cual va a determinar las fronteras de 

nuestro sistema. 

Definiremos como fronteras a los llmit~-s , réla.tivamente ~identificables; con urí orden 

normativo, con una escala de autoridád, c~n sistema~ de 6ornu":icacÍón y eón sistemas 

coordinados de aislamiento {Méndez, 1seo~a1~a2)i-se traía de'1 pu~to eri el cual termina el 

campo de acción de nuestra organización 

De acuerdo a las actividades antes descritas, as! corrib lofa/~~n6~s de cada ·~~b~istema, · 
podemos inferir que las fronteras de nuestra Órga~lza~ÍÓ~ -~~t~n{dell~lta~as 'pe~ los 

subsistemas: Acción Social, Educación y Adminlstr~clón; ~~Íe~~s ~slán en contacto 

directo con la población, obteniendo información en 6uanfo a-ne6~sicii!ície~;-pro'bleníátlcas 
y condiciones que imperan én el eniorno, por ~jemplo:'. i 

... ·>~~~:,-.'~~'.-=.·_; ' 
,. . .. 

Acción Social: su_· 1~l:>or'.-ter;Tiina con · 1a _ ¡\la1Úaci6n é:ie -necesidades del 

solicitante; asl 6omo 6on la;~estión,co~ie~~Ondlent~ ante organisriios del 

suprasistema': · 

Educación: su 6~rnpo:de ac~ión concluy~ al prese~tar-la doéumentación que 

requiere el Gbbii'ií~ci d~1 Estado 'pafa la designacióndel recurso en cuanto a 

infraestructura 'e~~ola~: ' -. 

Administ~~ciÓn: '.entrega;~ia •programac1on de -gastos __ ante ·•ia ·tesorerla 
. ~-:. :·:· :' ·-.· ·.'':;.". -- . ·. -~ - ·." :: ' . , ' .. ' - ,, . 

municipaJ,·y énvfa iá:requisición de insumos a la Dirección de Administración. -
"··_'f"f{.'':\ }=>--·~·-·>.·~:;. ' .:~-~;-:_·:: '(·- ~-

,·~~,;;. ·'· ;, .'. ·;c¿ .,' 

Todo lo anterior. cons'tituy~'l~y-ie~ie'.~de~pa~os cfúe, la ,organización. celebra . para-. dar 

cumplimiento a su ?bjetiv,b.'i:asiryiisi:no • nos a~úda a ; determinar en qué punto las 

organizaciones mantienen úl1 'lrnéuio y donde termina sll relación: •. 
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1.3 GRADOS DE INTERRELACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN. 

A partir de lo descrito en el apartado anterior previsto en los manuales de funcionamiento 

de la Dirección de Desarrollo Social, podemos señalar lasHneas de interrelación que se 

llevan a cabo en en este sistema. 

Desarrollo Social cuenta con una fuerza laboral de 89 l·n;~Ór~~te~. cada uno desempeña 

actividades especificas, dentro de un área especializada en un sector determinado de la 

sociedad, la jerarqula de funciones se reduce a 4 posiciones: 

Director 

Sucoordinador 

Coordinador 

El rol que cada uno desempeña está vinculado con lo que realiza su Inmediato superior, 

por ejemplo: 

El director 

Autoriza servicios 

El Subdirector 
~.· 

-~i.gn~ co!"islÓnes 

· Evalúa resultados 

El Subcoordinador 

Supervisa , 

_ ~ _ los coordinadores 
, ... _ --- ·--

' Diágnostican el problema ¡ ' · 
,. • -····- < •• _,. 

\ ciaJtan los ~poyos .. Pr~~<>ne P~n d~ \r~i:.jo • , 
' ', 

De acuerdo : lo : expuesto e~ 'eí .'párrafo a~tericir ;6de¡rri~·~c~~te~inár que las 

interrelaciones que se· llevan a catio' son: de manera C11nea1, 'en tórmá ascendente y 

descendente, pese a que se traia •d'e uná,.o~ga~.~~.~ÍÓ~~~rri~'~ej'pprf~1·~~úrner~ de 

Integrantes, los peldaños a escalar hasta el nlv.el más, alto soó muy pocos; lo tjúe significa 
que se trata de un sistema poco profundo./ } ·F' ' ·~)····~ ·~· : ::,,~,.: '(/. º: 

Las interrelaciones son altamente .formales,• cÚalquler a~tlvld~d deben con~ult~rla con 'su 

inmediato superior, en caso de requerir el api,y~'d~~i~lq~lElr~~b~lste,fa.:deb; reanz~~se 
con anticipación y por escrito, del mismo modo '1a ~~;~~·~;!~ • ~: I~~. sÓlf~itÜcl d~be ser 

~ ' . : .. - . . ' ' .• , ' •. ; • ; ' « . : ;. ~ . . ' - . ,. ' " " • '·¡_ ;. - --' ,· ' . • - ' .,. -. • ' ·. . • 

contestada por el mismo medio; las dlsposicloí!eS dé;lnfórrjlar(pfirTiero:a'_lossÚtidÍrectores 

en una junta previamente programada, posterior~ent¿ ;e'reÚ~~~ con '1~s sÚbdiréctores, 

quienes a su vez se acercan a los subcoordinaclores de ma~er~' inforrri~1. ~ manera de 
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-charla comentan los pormenores de la reunión y finalmente los coordinadores reciben· 1a 

información a través da una circular o de manera directa con su inmediato superior. 

En esta organización aún no existe un manual de funcionamiento sin embargo, cada paso 

debe estar sustentado, de tal modo que las responsabilidades estén claramente definidas. 

El grado de Interrelación al interior de la organización es alto, en primera instancia todos 

los subsistemas dependen de la situación económica del área administrativa para contar 

con los insumos materiales y humanos, sin ellos los subsistemas dejarlan ·de existir; por· 

otro lado se encuflntra la atmósfera polltica que predomine en el Ayuntamiento, para• tal. 

caso se realizan en mayor medida programas y acciones dirigidos a cierto sector social, 

descuidando el trabajo que realizan los demás subsistemas. 

Hacia el exterior tiene un grado de Interrelación mixto; mientras depende de lo que · .. . . ' ~ 

establezcan los sistemas de tesorerla y administración general, los cuales como en caso 

anterior nutren a la organización de materia prima para funcionar; lo qu~':su~eda' en los e 
comités ciudadanos, en las escuelas, instituciones deportivas y culturalés ~o afecia iin ~I 
funcionamiento. de la organización; aún cuando ello genere descontento .. ian ·algunos 

sectores de la población, puesto que lo único que podrla propiciar. un~CI ~6diflcación 
sustancial en él, serla a través de las disposiciones legales por parte d~I Gbbierno;dél 

Estado y del mismo Cabildo o el termino de su periodo de gestión. -_ 

Para finalizar este apartado se hace necesario destacar que el éxito d~lproductó final en 

la organización está en función de la coordinación armónica de roie~ e~tre los 

subsistemas. 

30 



· 1.4 ANÁLISIS CONTINGENTE, LOS RETOS DE LA ORGANIZACIÓN 

La movilidad del ambiente organizacional traerá consigo información que podrán 

decodificarse, de acuerdo a lo que los sucesos representen para la organización, será 

considerado un obstáculo los factores que impiden el transcurso de los procesos de 

trabajo, sin embargo tiene la posibilidad de ser librado en tanto se tenga la información 

necesaria para lograrlo y resulta ser algo con lo que la empresa tiene que aprender a vivir 

(Fernández, 1991 :285); asimismo una coyuntura es un evento probable (aunque no 
. . : . -

seguro) que las empresas deben prever, ya que pueden afectadundamentalmente sus 

operaciones (Fernández, 1991 :286) ·. re~resentan un· paso ·~ara· fl1·~jorar o empeorar la 

situación de la organización; mientas 'que una oportunidad es ~na situación potencial de 

ganancia para la organización CFerriimd~zi .1991 :286); ésta debe ser aprovechada en el 
" .. "· ··.·., . .. ·, 

momento en que aparece, pues pÚede s~r la única forma de lograr destacar; el problema 

se presenta cuando un evento :ate.eta el desempeño de la organización temporalmente 

(Fernández, 1991 :286) se ~resei~ta como una enfermedad crónica a la cual se le debe 

cuidar para que no empeore, t~dos estos factores del ambiente pueden ser identificables 

en tanto la organización aprenda a reconocerlos de tal modo que los utilice en s~ f~yory 
establecer mecanismos de adaptación. 

En los últimos dias los medios de comunicación informaron un recorte de personal en las 

oficinas gubernamentales del gobierno federal, una medida económica que busca redu.cir 

el gasto administrativo, de la misma forma este anuncio se realizó el pasado 24 de Mayo . 

de 2001 en el gobierno municipal, de manera extraoficial se sabe que la Dirección de 

Desarrollo Social deberá prescindir del 20% de sus trabajadores, lo cual representa. un . 
. ' ~ 

obstáculo, a partir de que esto suceda la organización aprenderá a funcionár al .100% 

estado al 90% de su capacidad. 

A partir de esto se prevé una contingencia, que aumente la tasa de desempieo, lo cÚal 

traerla como consecuencia la pérdida de credibilidad en las autoridades nÍ:Uni:cip~l~si'.1~ 
desmoralización del empleado respecto al sis.tema~. y. una probable m.ovili~ación de. las 

masas por el incumplimiento de las promes~srealizadas du~ante la ¿arnp~ft~::''A.: .:: ..•• 

Por otro lado se ha convertido en un p~~bl~~a el q~e la admini~tracfÓn;~-wi~lpa'I r~du]era 
la partida presupuesta! para' el año' 2001 de la ?ire~ciÓn~id~ o~·~~;f~ÍÍo''§()bicii; ,de un' total 

de 26 millones de pesos hasta ~l ,mom'ento ;,~·ha~ ei~réidó 5 ,.;;iÍló~~~. d~ Ící~ 12 miíl~~~s' 
restantes, únicamente podrán gastar 2 millones d~ pe~()~; de~imos ¿ue ~e trata de un 
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problema porque esto significa una suspensión· temporal de· recursos-eco.nómicos· a· 1a 

organización, y por lo tanto la de los servicios; sin embargo tras la recuperación 

económica del pals y considerando que se trata de un organismo gubernamental, esta 

dependencia reiniciará sus actividades en el momento que mejor le -convenga . al 

suprasistema; entonces se presentará la oportunidad de extender sus horizontes. hasta -

aquellos que se vieron afectados por esta situación. 

Podemos observar que los retos a los que la organización se presenta no siempre se 

presentan de manera aislada, en algunas ocasiones se presentarán únicamente aquellos 

que amenazan la armenia del sistema, en otras sólo las oportunidades o bien todas ellas 

juntas. 

1.4.1 CARACTERiSTICAS DEL AMBIENTE ORGANIZACIONAL. 

Uno de los objetivos de las organizaciones es saber comprender lo mejor posible el 

ambiente que lo rodea, fundamentado en la información proveniente del exterior, en tanto 

le permita conocer aquellos factores que en determl~ado Íriome~to 'pudi~ran pÓner en 

riesgo su estabilidad; partir de ello podrla realizar acéiones acértadas· para hacer trente a .· -, · .. · .. · ,, - . . ' ' 

determinada situación; asegurando asl su permanencia \en el mundo de - las 

organizaciones; de esta manera generar co_nd~~ta~ ~dapt~tlv~s -. a. dichos cambios 

(Fernández, 1991 :279). .-

Un paso para tratar de entender la movilidad <externa,. es. el trabajo descriptivo que nos 

proponen las taxonomlas que pretenden clasifi¿ar:los atributos que detallan las diversas 

Instancias del ambiente (Fernández, 1991 :2s1 );-a dontlnuaclón se señala cómo podrlamos 

aplicar esta tlpologla a nuestro objeto de estudio; según los momentos que presenta a lo 
' . . - - - . - . 

largo de los procesos de trabajo, descritos·· con anterior, de ahl que la Dirección. ·de · .· 
.· ' ' 

Desarrollo Social podrla enfrentarse a un ambiente: .. _ 

a) Turbulento cuando hay cambios constantes, dinámicos e impredecibles (Fernández; 

1991 :280); la Dirección de Desarrollo Social se ha visto~eny~elt~ eri1este ambiente 

en varias ocasiones, según lo descrito por los. miembr6~ de: 1a:o~g-~nizacló~ y 

asentado en las actas de cabildo de lo~ últimos do~ ~ri'os;'guancic/se reaÚza~ '1a~ . 
modificaciones en las- partidas del presupuesto}~Jrií~1p~{¡;1~i!;e~~rtes_~~ la 

asignación del recurso, ha propiciado e~ més p~ ~~a<~éá~ión·\;ú~; l~s planes de 

trabajo de Desarrollo Social se modifiquen conÚnuamente o' incluso se han llegado 

a cancelar. 
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b) Estable si su actividad siempre es c6nsiaílte y predecible; por tratarse de una 

dependencia gubernamental, difícilmente el ambiente podrá poner. en riesgo su 

permanencia en el mercado organizacional, puesto que es una obligación jurldico­

legal la existencia de organismos públicos dedicados a apoyar e impulsar el 

crecimiento de las comunidades, tal y como lo señala el art. 115 constitucional, sin 

embargo esto no garantiza que los planes se lleven a cabo al 100%. 

c) Es hostil cuando se caracteriza por ser dominante, estresante y arriesgado 

(Fernández, 1991 :282); esta característica se presenta cuando los partidos políticos 

emprenden campañas de desprestigio en contra del gobierno Municipal y, 

distribuyen entre la comunidad para crear descontento, apoyan a líderes sociales 

quienes organizan a la población en contra de la administración; por otro lado. cada 

tres años, en periodo de elecciones, la competencia no sólo se va a reducir en el 

discurso, sino también en cuanto a la distribución de materiales'de const~éción, 
despensas, etc. La constante búsqueda de seguidor~~~ p~~~ :a~~·~urar la 

permanencia o un lugar dentro de la vida pública en algunas'. obasi~ll~s tÍaré que 

nuestra organización se tambalee. 

d) Diverso o heterogéneo cuando los mercados de una organlzació~ ~6~.v~ri~dos; de 

acuerdo al grado de se identifica en este rubro porque da se~-i~\6\~ ~diiefent~s 
sectqres de la poblilción, entre ellos entidades políticas, eduC:~Ü~as','-~o~iéll~s. 
culturales y particulares. ·. •· :,~;·, · ' 

e) Altamente Estructurado puesto que obedece a reglamentos com~:f e1''código de 
'· - . . .. ' . ' -. --~- .;:· . . -. ,, . . -

Procedimientos del Estado de México, realiza contratos con. el s~c;t'Or privad?, para 

el cumplimiento en tiempó y forma de cualquier requerimiento,-r'ealiza-convenios y 
• • • • • ' • ' -; • • ~ • , • • • ' : • L < ,' '• • ' • ' • ' \ 

llega a acuerdos con la pobla_ción para agilizar los. servicios., '2 ';? : :;: \ ·· 
f) Escasez se refiere a.'ª .abundancia o escasez de :las materias;-pririias', récursos 

:~;,'.;:> º.::;r'~,;~~i~¡~r;~'.·º;~l~if '~~?~!~~~~[¡;~:~~};1.;:~ · 
demandas de ... la·ciudadanfa,:.aú~ c~ando·-se Ue~an,a Célb~_los:servicios,no •. se 

cubren la~. exp~ct~-tif~~ d•E! '1.a' ~-bb1á~ión; .• /sÓ1c,'s~;~uJ~C1~-~ 'ún·,·~¿6t~r~+~Y 'red~~ido.· 
Lo ant,erior confl;ma)a .mo~Ílldaddel ~nt0'rn~··c1~-l~s.ég~ri.iza6i6~Js;·~·~98~ l~scbílcti~iones 
q~e precÍomi_ílañ · 'er1 ' d~t~r~i·n~ci6 ~om~ntó del ·. prric~~~: ·d~ ~h r 'I~ · ¡'i::;6'c;rta~cia -•de la 

consideración de todos estos aspectos para operar y dirigir a la organización. 
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1.4.2 PAPEL DE LA INFORMACIÓN EN LA ORGANIZACIÓN 

Para lograr subsistir al medio' ambiente que la rodea, la organización debe saber 

interpretar en qué medida, las nuevas. tendencias serán favorables o perjudiciales al 

sistema; la principal herramienta' con qÜ~· las org~nizaciones cuentan es la información, de 

ahl la necesidad de estar enterado de todo lo que acontece alrededor del sistema, en la 

medida que la organización tenga acces~ ~-la información, reducirá la incertidumbre, es 

decir la posibilidad de que los factores del ·ambiente afecten el funcionamiento de la 

misma; por ello se ha visto en la n~cesicl~d de crear mecanismos que le permitan importar 
'''···· .··. 

datos del exterior para actuar desde >el interior '.·Y lograr optimizar los procesos de 

producción de acuerdo a la demanda de ser;;iciós. 

Los dispositivos con que cuenta la direcciónhe'.pesarrollo Social, se estructuraron de una 

manera muy informal, se fueron adopi~~do ~egÚn las propias necesidades de los 

directivos, quienes recibían la informaciém a través de escritos expedidos por. la 

Presidencia Municipal, cuando era demasiado tarde para actuar; por ello se asignó a un 

coordinador quien monitorea semanalmente en las sesiones de cabildo, datos. relevanÍes 

para la organización; como lo son asignación de nuevas atribuciones, la autorización de 

presupuesto y las nuevas disposiciones del gobierno federal; el informe que se gerÍ~ra de 

esta medida se realiza de manera oral ante el Director de Desarrollo Social. 

A lo largo de los dos últimos años cada Miércoles, la Dirección de Desarro116 Social lleva a 

cabo un programa en el cual las autoridades municipales atienden ¡)ersonalmeiite"a la 

cludadanla; con la finalidad de dar solución inmediata a sus peticlonesi ~emanalmente se 

toma el registro de las problemáticas que los asistentes presentan. Esta m·edida perm"rte 

dirigir los servicios para satisfacer necesidades especificas de cada localidad. 

Además de la información que proviene de oficios, memorandas, circulares, etc, y de la 

que se genera en los periódicos tanto locales como nacionales, no existen otras opciones 

. de C:aptac:;ión de datos . 

. 1.4.3 CONTINGENCIA Y TOMA DE DECISIONES EN LA ORGANIZACIÓN 

Debido a que los flujos de información deben de recorrer varios escritorios antes, 

generalmente la información atrasada, cuando es demasiado tarde para actuar, o incluso 

se propone realizar los servicios o planes de acción, sin embargo otros procesos se deben 

suspender para que todos los subsistemas que integran a Desarrollo Social tomen parte 
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del proceso; de este modo se resuelve la contingencia mome-ntáneamente; sin embargo 
. .--.· - ·-- -

bajo estas circunstancias se corre el riesgo de que el servicio no ct.unpla con los requisitos 

de calidad. 

Recurramos a un ejemplo: la información que se genera en el ambiente organizaclonal, 

pasa en primera instancia a manos del Director, quien posteriormente la evalúa y asigna a 

una Subdirector para atender la problemática que se presenta; si retomamos el ejemplo de 

reducción del presupuesto para el año 2001, sabemos que esta medida se dio a conocer a 

través de un oficio expedido por la presidencia municipal; como consecuencia el Director 

de Desarrollo Social revisa en privado los descuentos en las partidas; posteriormente 

consulta a la Subdirectora Administrativa el estado que guarda la situación financiera de la 

Dirección; nuevamente estudia los documentos y posteriormente anuncia a los 

subdirectores las nuevas disposiciones; solicita: 

A la Subdirección administrativa que realice una redistribución del recurso; 

racionalice los insumos y aplique una evaluación del desempeño de cargos medios 

y altos. 

A la Subdirección de Planeación; realice un informe deser<.ici6s ya comprometidos 

: ~:ª~:b~~:::~~ci;: ~u~t:~:~ ::~:~s~ocial, Educaciin ~FD~poA~s evalúen 

programas podrlan suspenderse temporalmente. 

En nuestra organización en el plano económico y político,es indis~en~able'¿ontar,~on Úna 

fuente oficial para responder a las condicionantes del ambi~~t~'.~~¡'~~~nie;Tci~\~li(,que 
podamos inferir que la dinámica a seguir tiende a la forrnalidad,

1

ya que:toda. información 

debe estar avalada por la firma o un sello lnstitucion~I; pcir' t~f,~6'u~6;<~n".:nu~ pocas : 

ocasiones se puede anticipar el impacto sobre el sistema/ '\ ;5:; · :.3:, , ., ,, N // 
Esto nos demuestra que la formalización de los procesos de t;ab~J~ 6Wst~~t1li~ ~lflujCl clci< 

. ': .,: · :·c.'.:":»_;,, J~·-·!:'!;~_T\·:o·~·~/'é\-/J.'{' <.;': .. ::, ::-:.- '; .": · 
información y por tanto anula toda posibilidad de planeaclón de a~clone~ par~ hacer frE:mte, 

a las. circunstancias que el medio presenta; situación q~e le>ci~;'1~~'~t~bilidaéLa la 

organización; si el entorno es capaz de desestabilizar a laÓif~C:~iÓn\~~.~~~á~r~llo Social, 

- significa que Internamente la estructura de ésta no e~ ~éÍÍ1id~A~' bl~·¡, ti'~~~·ciertas fracturas 
· ',. ·• •• :,_;,· - ·Cl-! -' 

en sus pilares; en el siguiente capitulo estudiaremos cómo se' ccinstitllye formalmente la ·· .. ···; ·., •' .·, . 
organización, y de ahl que podamos o refutar.verificar ríii~stra inferenda preliminar. 
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1.5 D 1 A G N Ó S T 1 C O 

A lo largo del presente apartado nos encontramos con una organización que tiene como 

antecedente un funcionamiento dependiente de agentes externos, debido a que se trata 

de una dependencia municipal, debe acatar disposiciones y señalamientos emanados de 

las leyes y reglamentos del Gobierno del Estado o Federal, esto le atribuye su carácter 

polltico, de ahl que se desenvuelva en el ramo económico, educaUv<;> y cuitúrai del 

mercado en el que se desempeña; tiene por actividad princip'aLelproporci~nar'servicl~s 
que apoyen el desarrollo social de la comunidad mu~icipal realiza~do :~cti~idades. en•, los ' 

rubros ya señalados. 

Esta organización se interrelaciona con ~u. e,ntorno ~ través de ~grupaciones sociales,· 

civiles, públicas y privadas, lo que nos habla de su heterogeneidad, sin embargo las 

presiones pollticas en las que se e~cuentra i~me~sa le impiden relacionarse con libe~ad 
con los todos sistemas; toda ~ez que el hecho de ser una depende,í1cia · de: la 

administración pública, le obliga a seguir una serie de pasos (formales) para' interactuar 

con los otros; esto indica que cuenta con una estructura rlgida. 
1 . • .·.<.- .· .. ' 

Situación que limita el funcionamiento de la Dirección de Desarrollo Social,'.eri tánto para 

la realización de los planes de trabajo debe obtener en primera instal"lcia;,i~ Sljtorizaclón 

del Cabildo, así como la de la Hacienda municipal para la ~sÍg~aciÓn del recurso 

económico que se utilizará en la adquisición e ingreso de los insumo~ ~ecesarios para la 

elaboración de servicios; esto significa que nuestra organización presenta· rasgos de::' 

dependencia con su ambiente relevante. 

La influencia que el entorno ejerce sobre organizaciones ~~rnÓ;la Dl~~~~iÓ~ de Desarrollo ·. 
. ·'" ', __ ·.·, : . ' '.·. - .. ·.,.·.·.·,. - ,_ .... 

Social, puede afectar en su estructura.{e~~; lo~'; carnbi~s. d~ ~'.adríi.ínisfraclóri, , en la 

productividad, de acuerdo a las posibiliclad~s p~~stpu~~tal~·s, é,~t~ .pue~e Í~dre~entarse o 

disminuir; en la toma de decisiones; ségÚ~·,1~'s'modificaC:1ó~és.quesé'11egana·dar;en la 

Ley Orgánica Municipal o en el Banda~·M~Ki6ip~i; 'sin:"~~hélrg'~}to~~s'~stos eventos 

generalmente se presentan como p~oblem~~::~G~ la,Direc~i;ón d~ D~s~rrollo Social atiende 
.. , " --- ., . ;· ,,. '· . - ·' > ·. ' ..• -· . , .. , 

en el momento que se presentan;> err t~~tci' cár~ce,'de rné'cánlsmo.s de detección de' 

contingencias; resulta conveniente'que:enelfufyíola:órga~izaCión.C:ontara con.un sistema 

de recopilación de información dela~bie~te, de tal niodo qÚe ie permitiera actuar con 

anticipación a las eventualidades;~s cié6i~ élni\/eide iricerticl~rnb;ees alto, lo cual también 

es consecuencia de su incapacidadpara tomardeclsiones por si misma, recordemos que 
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-debe atender a las disposiciones del. gobierno Municipal; en' casó deque éxistiera un 

recorte presupuesta! planeara con oportunidad sus gastos o Incluso tuviera la oportunidad 

de realizar convenios con el sector privado para la adquisición de Insumos. 

No obstante existen lineas de Interrelación que afectan el funcionamiento de la Dirección 

de Desarrollo, no existe riesgo de que ésta cese su actividad o desaparezca; puesto que 

se erige sobre un fundamento legal estipulado en la Constitución Polltica Mexicana; de ahl 

que su estancia en el mundo organlzacional esté asegurada; tiene la posibilidad , de 

actualizarse o renovarse en cada cambio de administración; pero como toda coyu~tura la 

posibilidad de que esto ocurra es Indeterminada. 

En el siguiente capítulo abordaremos a la organización desde su estructura interna, de tal 

modo que podamos determinar los elementos que participan directamente en la ejecución 

de servicios. 
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CAPÍTULO 2 
ESTRUCTURA FORMAL DE LA 

ORGANIZACIÓN 



2.1 HACIA UNA CARACTERIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN 

Tras haber revisado en entorno de nuestra organización; en el presente capitulo nos 

enfocaremos en el estudio de la estructura formal de la Dirección de Desarrollo Social; es 

decir cómo se configura idealmente la organización. 

Cotidianamente cuando deseamos conocer a alguna persona preguntamos ¿cómo es?, la 

respuesta es una serie de caracteristlcas que nos ayudarán a tener una aproximación a la 

misma; sin embargo nuestra curiosidad crecerá entonces formularemos más cuestiones, 

¿a qué se dedica?, ¿cómo piensa?, ¿por qué actúa de tal manera? etc.; esta práctica sirve 

también para identificar a nuestra organización la Dirección de Desarrollo Social, del 

Ayuntamiento Municipal de Atizapán de Zaragoza; resulta una tarea compleja debido a 

que al igual que el ser humano, las organizaciones presentan diferentes comportamientos . . . 
de acuerdo a las circunstancias y a las relaciones que mantienen con quienes interactúan, 

por tanto se presentan como entidades muitifasétlcas. 

Para responder a la pregunta ¿cómo es? nos apoyaremos en tlpologlas;>que 

investigadores de la organización han propuesto para el análisis de las. mismas, el 

catálogo es amplio, sin embargo nosotros solamente utilizarem?s ~qu.ellas que nos 

permitan exponer los rasgos distintivos de la Dirección de Desarrollo Social. 

En primera instancia rescataremos algunos aspectos del primer capitulo como .el hecho de 

que la Dirección de Desarrollo Social es un organismo de la Administración Pública 

Municipal de Atizapán de Zaragoza, pertenece al sector terciario productivo, debido a que 

ofrece servicios y finalmente es importante destacar que se desenvuelve en el ramo 

poiitico - social, como entidad gubernamental, proviene de una disputa entre partidos 

politicos que buscan atender las demandas de la sociedad. 

Las organizaciones pueden clasificarse de acuerdo a su función o meta, según al control 

que se ejerce al intérior·y a sus rasgos estructurales. 

2.1.1 TIPOS DE ORGANIZACIÓN BASADA EN t_Á f ÚNCIÓN O META; 

BasadÓs en la tipologia planteada por Parsons (Méndez; 19ElO:á2V¿n '.1él ~ual distingue 

Cuatro caracterlsti~as la organización se puede diferenciar colllo: . < ~ · .·. ... .. 
a) La organización de Producción (empresa) es aquella que elabora productos que 

serán consumidos por la sociedad. 
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b) La organización de Metas poliffcas, genera y distribuye poder dentro de la 

sociedad. 

c) La organización lntegrativa; motiva la satisfacción .de expectativas institucionales y 

asegura que las partes de la SCJCiedad f~ncione de man~r~ dompadta. 

d) La organización de rna~t~nlrr;iento de patrCJ~es 'as¿gl.Jra. la continuidad de la 

sociedad por medio de actividades edúcaMas; culturales y'. expresivas . 
. -·" ,-.". --. ._.; . '" ·<-··-· ... '_., ... · ·-·- •.. ·.. . 

- - ' ~ : 
La Dirección de DesélrrolloS:b¿i~fprCJpo;~fonél'~~~icibs dirigidos'~. m~jorar la calidad de . -.· _, . - . - - ' -: '. . : . - '., '·. -·-\: .:_ .. -. _· ;/·.'., -::± :~; ' .< - :· ,_:·,:·,_. ·. :.-., ' ' - _;_.. . . ': .. -- -

vida de la comunidad y proplcia(sü desarrollo' social (Plan de Desarrollo Municipal 2000-

2003). Lo cual tiene una dCJbl~ impllc~Ció~,n~ ~ólCJ es el h~cho de proporcionar elementos 

que hasta cierto punto satisfagan las necesidades de la población, sino también el de 

quién provienen estos servicios y bajo qué circunstancias; . reflexionemos en· este último 

aspecto; tratándose de una organización pública de servicio, sabemos que no hay una 

retribución material por cada producto, sin embargo se espera obtener el reconCJcimientCJ · 

de las acciones; que en este caso encabeza una figura de poder, un líder so~i~I; qui~f1 él1 

mismo tiempo representa a un grupo Ideológico. relevante; a· través de:: dipha ·figura: de• 

proporcionan los servicios a cambio de la aceptación, slmpatla y sobre' todo credibilidad 
- _·,. -- -- - ,_ '- -~--- -'-e: - -: ' ·:·.-,oc:" 7-. ·:c.~- -·.:·. --

(confianza) del cliente (ciudadanos), no sólo .hacia el individuo en particular. sino.también 

hacia el grupo al cual pertenece; cuando se alcanza esta meta, la cirg~nlza¿ión'as~g~rél su 

. , permanencia como ente gubernamental. Esto nos lleva a deducir que de ~~uerdo a lo que 

. ' Parsons plantea nuestra organización se ubica· en los dos primeros ÚpCJs '(de. producción y · 

de metas políticas); en este prime; intento de ¿lasificaCión obs~rvamo~ qu~ es dificil ubicar 

a nuestra organización en un solo parárnetÍo. 

2.1.2 TIPOS.DE b~2Á~1hc·1óND~A¿U~~[)ci•A¿CClj:T~CJ[· 
Esta clasificación propOné'~ri~'di~ti~1iók'enti~.· 1~~ b~9~riii~61()ri~i•'s'~'9Jit1éle~pecie ·de 

control a que está sometido ~I r~n"gCJ-inferio~ d~ ios-n11er'nbrCJs (MélyiÍ\ii 1996:72), de ahl 
• :, .' .;~~ -: ' , - , '• , ·_- ','.' ):'.'.t{ •'•'e•.' ,, 

que se considere: ',. ,,. ,, ~' :.::•,: · ,,,, · ,::;,.' · - , ,'..'S'' ·' .·.•, .. :. · ··,·:t·' ·<' ,. 
\.:::'·' 1:-::.:; ;>:·- •' ·:"' :; ... ·;.·;_·\ .• ,·'.:_:_!.~_·_, __ .;~; ·"~-e~::;}:;:"",_-,-· 
- _":L:.:_:~-,:~_¿ ----- ·~- ... - ·._":~-~-~-~~2_~~- - --:~c__;.-

a) Coercitivas al medio del'c2~tr:l,.precio~i~~nte ~o~r~ ;2~ ~i~mbros inferiores, que 
- . "" ·- . -, - ·~, - ' 

reaccionan frente a e11a con' ácm0drie9ativa~intensiva (flsica j. 
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b) Utilitarias el control es principalmente de naturaleza financiera (recompensa material ... 

o revocación de tal recompensa), la actitud de los grupos Inferiores es calculadora 

(material). 

c) Normativas el control·se apoya en sanciones normativas sobre miembros con una 
actitud moralmente no~lnaliva (sl~bóllco) .. • ' . . . 

'.· 

Si describimos a la Dirección de Desarrollo s661al de 'acuerdo a 

tipologla plantea, encontramosque los recurso~ hurna~'Os ~~ int~g~an a esta o;ganización 

a cambio de una gratificación monetaria, con p~sibllid~des a lncr~mentarse en cuanto el 

director considere que el empleado se ha r:nc:istrad~ ~on di~ponlbilidad para adquirir más 

responsabilidades, del mismo modo' si se 'muestra complacido con su desempeño en la 

organización y si comparte la ideologla .cÍ~fgr~po 'que encabeza el directivo, d~ tal modo 

que el empleado tratará de actuar ~n. este s~ntido p~ra asegurar no sólo una promoción a 

un nivel jerárquico más alto sino .también incrementar su percepción económica e incluso 

adquirir cierto poder dentro de la ~rfua~i~a.dión, alcanzar esta posición implica en muchos 

casos, tener bajo su mando. nuevas áreas;' en caso contrario, si el trabajador empieza a 

mostrarse ajeno a los Intereses del.'grlJpo'directivo, entonces su campo de acción se ve . 

reducido, se reestructuran las ár~a~: h'J;.; un'·~á,mbio defunciones y portanio dé jerarq~la, .· 

se ha presentado de que se. le/excluya de la· orgar1lzaclón. En este segundo .caso también 

se ejerce el control de tipo, no;mati~o; (simbÓlic~);~n;',tanto no s~ ·c~~part~; cierto 

pensamiento, se aplican sanciones que afecta'n moralmente al e~pÍeado (destitución de 

su puesto), la comt:ilna•cló~:cie esto~ d~~ tipos de dontroi afecta gr~v~rnente la estabilidad 
,· .. , ... ,. ·:.,-. '., .. - . . ' . '"• '-'' .· .. . 

del trabajador en todos los sentidos:• .. ' ' 
; ' '-. -~.-.. :·-_,~·-;; '"·' ; ' -;~,º- -. ·., 

Pareciera· que esta~ c~ract~~istiga~\on 'subjetivas, dado que no están fundamentadas en 

un documento 6ficial; ;¡~ e;;;b~·~9~ l~s prácti~as observadas por. el investigador a lo largo 

de dos años de~xp~rie'r¡c1kciehtro de la organización, son testimonio de uri h~cho que se 

ha convertido en. costumbre. y p~r IÓ. tanto real. 

41 



2.1.3 TIPOS DE ORGANIZACIÓN SEGÚN SU ESTRUCTURA 

Finalmente abordaremos a la organización en función'de su estructura; es decir cómo está 

constituida tomando en cuenta la natu~aleza de las transacci.~nes ámbientales, Internas y 

otr:; ~:~ie:o:~e:i~~é::::i::s
99

~:::~·izacion¿s que·~·~stán \aj() es!Íict~s normas, ·con 

objetivos especificas' y sometidbs •.. a uná:. autoddad,':c pa;~ i. Íograr objetivos 

perfectamente definidos. .<-':':~_, ... : ··<:~::~( •"',"°j ..:·~.-::','. .• ::· 
,~! ·-: ' 

b) Las organizaciones informales son aquella~ in~diEÍnte '. i~ cGal ·~~ rea.lizan relaciOnes 

por encima y más allá de las norm~s establecidás p~r I~ or~ani~~ciÓÍi; •··',·· 

En el desarrollo del presente capltulo encontrambs ~mb~s rásgo~ e~ Ía brg~nizaclón pero 
. - ' ·.. --·~. ' . . . . 

desde distintas perspectivas, en el sentido estricto de la propuesta , la : Dirección de 

Desarrollo Social obedece a un sinnúmero de leyes y .··• reglam~ntó~ desd~ que se 

constituye como tal; la Ley Orgánica Municipal del Estado • cj¿ Méxlrio determina su 

creación, el Bando Municipal señala sus atribuciones, los. manuales de p~6cedlmientos 
establecen cómo debe funcionar, en el Plan de Desarrollo Municipal.se. Indica '1as metas 

que debe cumplir, del mismo modo existen formalismos administrativos a los. que se 
- - - . ·--- - . ·-··- --

somete, como el inoresar peticiones de recursos (materiales, humanos o tecnoiógic6s) e~ 
los periodos que e;tablece el proveedor, se considera que ningún trém1ie tien~ valictei si 

éste no se realiza a través de un documento por escrito; por ello general¡;,~rÍt~ 16s 

ordenamientos y la resolución del mismo están sustentados en escritos bfié:ialef cionde 'se 

ordena cada actividad; todo este conjunto de normas y regláment6~;c6'ri~iit~yéri l~svlas 
de interrelación al interior y exterior de la Dirección de Desarrollo social,:lo''cúál'nos pone 

'- ;>. . ~ -.. . ~-·· ~· -
frente a una organización estructurada formalmente. ,,,,. ·. '·''/.'"· 

Como pudimos observar tuvimos que utilizar más de uná tipolbgla para planteara grandes 
• - ' - -· . • .. ,• . - ,,y. . . .• , .. " - -:~·,, .-_- ": : ¡,· - ' ,_>. . ' 

rasgos los elementos más representativos de la :órganización; de '.,tal~súerte;que yá 

contamos con un panorama del compoi:ami(:)nt~. d(:) la Dlreri,6iei'n',de''~es8,rró11~· S()Cial, .·en 

los próximos apartados puntualizamos en est~scaiact~~l~tic~J·.?~;a;";lreci~aii cÓrno ··se 

manifiestan en nuestro objeto de. est~dlp ~ ~~¡ p~de~:écincep~_u~-li~ari6; p_6r I~~ pr'c;~tC>_ como 

conclusión preliminar describiremó's:.á-~ 1a' OirecC:íón. dé [)95-~;ro110 SC>c:ia1 como, una · 

organización productora des~rvi6i6~/c6n fil'l~s polftlcos, que' ejerc~ ~I contt~1 1
de manera 

utilitaria bajo procesos formalés: 
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2.2 FILOSÓF(A DE LA ORGANIZACIÓN 

La creación de toda organización está fundamentada en la consecución de ciertos 

objetivos, que a través de la producción de bienes o servicios la organización desea 

alcanzar, un sistema social productivo está pensado no sólo para satisfacer ciertas 

necesidades, sino también para alcanzar determinadas metas, esto último ~on~tltuye su 

razón de ser, la dirección a seguir y bajo qué principios o lineamientos·~~· desea lograrlo, 
- '., " ·'- ~· ' 

Integran la filosofía de la organización. · 

La filosofía de la organización se compone por el conjunto de objetivo~. fines y vaioresqúe¡ 

gulan a la misma; los objetivos determinan aquello a lo que se aspira y que tal.vez'.será 

alcanzado un dia se plantean con Imprecisión, también se le denomina visión de la 

organización mientras que ·los fines se cumplen continuamente y se establecen·. con 

precisión (Mayntz; 1996:75); la misión por su parte es el conjunto de valores que se desea 

predominen entre los miembros de la organización (Mayntz; 1996:85). 

Sabemos que la Dirección de Desarrollo Social es un subsistema del Ayuntamiento 

Municipal, y será éste quien determine el rumbo a seguir, se ha planteado por visión al 

2020; convertir a Atizapán de Zaragoza en el municipio más bello y ordenado de todo el 
Estado de México, con un perfecto balance entre todas las clases sociales ... con escuelas 

dignas en todos los niveles educativos para nuestros niños y jóvenes ... tiene por misión 

servir a los ciudadanos para que cuenten con servicios públicos de mejor calidad, obra.s 

que los beneficien, optimizando los recursos y manejándolos en forma. transpl!rente ·en 

resumen haciendo todo aquello que se encamiáe a mejorar los niveles de vida como ·.10 -

demanda la comunidad. 

A partir de lo antérior promueve .. los valores de jUsticia, honestidad ~ tra~sparencia, 
prioridad a1 bien .común, trabajando encienfe(nente con 1a parti~ipación ~iüci~dan1i ·(pian 
de D9sarroll~ Mu~icipal :t 997 :'"2ÓÓO,· p. 1 .. 6) . . _:-¡,e·,·; ... <:;~:~"- . . 

Tomando como referénci~ éstos principios actu¡¡lment¿' la Dlre•8~16í1' de'. De~arrollo · .. Social .­

formuló sus propios mecanismos para el periodo 2000~2oó3; ~stabÍ¿ce··~dmo rnlslón que 
r • -• • ' • • • '• ",,,., •• ,,'"•."""•• •"' .. 'í' •._''••, •' 

con base en·· 1a participaC:ión ciudadana· se realicen' prograimís tendientes a mejorar la 

calidad de vida de la comunidad y propi(:iarsu d~~arro11lsC>6i~1.~·--r~1';--u .• 
Tiene por visión que los ciudad~nos .de Atlzapan de Zar~goii/cúehien con instalaciones 

educativas, recreativas y culturales /T1ejor acondicionádas "fi~?a 'foriienU1r la participación 
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}~' 

;·_· ··::;_::·"· 
·:··· ,, ,, 
·~ . 

'de e\lentos -cülturales;' cfvicb; Y, ~eportiJos,;'~1eJ~ndo asila catid~d 'de vid~ ~~ la ,pobi~clón -· -- , . . , ' ·- - - . - . , . :.~. ;. : ' -.: .. . . . . 

:~;:~:::te esta filosofía J:'.: pr~8u~~me~t~ ~~scon~cida por ,;l~s i ~te~r~~tés ' de\ 1a 

organización, existen de manera extiaofiCial y aún no son del don11n1? \ pÚb11~0. 
recientemente fueron creados para cumplir con el requisito descrito r)b~ la Ley - Orgá~Íc~ 
Municipal en sus Articules del , 114 al 122; donde se establece ia bbli~kd~'n Jd~<¡~~ 
ayuntamientos de elaborar un Plan de Desarrollo Municipal. _______ , ._--_ .- __ • ;: ,, f} :< •• , 
Esto significa que existe una normatividad que sustenta la existencia de ¡~•'rii6sofi~ d~ i~ 
organización, esta propiedad la 'ubica dentro de la legalldad, lo cual r~'.P~~~~#í~ JA~ t~ntaia 
sobre aquellas con objetivos fuera del marco jurldico; esta posÍclór'l le confiere') il:lertad de 

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

acción, pero al mismo ti~mpola juzgay en su caso~ancion~ (Mayntz,_1996:80). Entre las 

ventajas que implica _ édrit~~ : cb'n' objetivos , lega.le~: ~s -'~Í .: h~chb,'.' ci~i ~t€' 11\ oi-ganizaclón 

puede realiza_r públic~rn-ente - tod~s . ~~s :. transadcio~~~. ->~~Í~is~o : i:>~i~~ buscar la 

protección del ordenamle.nto JuÓ~lic~: -> 
.--··:(_.'.· 

2.2.1 LOS VALORES DE LA ORGANIZACIÓN VS. LOS OBJETIVOS 

Para hacer -de sus obÍetivos situaciones concretas, la Dirección ·de Desarrollo Social 

determina funciones que la llevarán a conquistar fines especfficos; e intentar' hacer de los 

objetivos un ideal a lograr por sus miembros posicionando como valores la sensibilidad a 

la dignidad de la persona humana, búsqueda del bien común y . confianza ciudadana. _ 

Preceptos que no siempre coinciden con la idea que los miembrostienen del objetiJo; és , 

decir de las actitudes valorativas que predominan entre los integr~ntes de la organización <' 
, . . -- - . ·' .. ;-

para alcanzar determinada meta (Mayntz, .1996:85). • 

La constelación de valores no determina _ lo que seJ1ace:pero sf ,ei CÓnio sé ha_de_ (~ayhiZ. !i.; , _ 

:::~;~';~;j:~~:::·.~.:,:B~M;~~i~~~l~!~~f f J;~$f~~t~~~j~~~~~~ 
días sesiones en las que _las aulo[idades ; mu?i~ipales : ydps.: clu~adanos :. se .entrevistan 

::;,:;:'::~:,:·:·.:~r:0~';;~~t~~;~~~w¡~~~~~~~~~~·~.:: 
favorable, favorecería la recuperacióri d'e - ,~ - 66~fian~a ~~ I~~ autb~id~de~ ~Jnicipales . 

. -.. ··- ~:~···:_; : :~'·:...:~·-~~,; ·,·-~'.~:-~·~·. : ;<r~,---:· -:'L :· .· , 
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2.2.2 CLARIDAD O VAGUEDAD EN LOS OBJETIVOS 

El cumplimiento de los objetivos de la organización está en manos de quienes la integran, 

en la medida que se identifiquen con éstos, serán capaces de desempeñarse 

eficientemente para alcanzarlos, para que exista esta identificación deben corresponder 

los objetivos personales con los organizacionales. 

Lo cual resulta imposible, tanto la empresa como el trabajador han fijado sus objetivos en. 

direcciones distintas, pero ven en el contrario un medio para llegar a éstos: y establecen 

una r~lación donde cada uno intenta obtener su cometido a través del ~tío; sin 'embargo 

esta relación, lleva a una serie de . circunstancias· que dificultan qu'e 16s. objetivos se 

cumplan cabalmente. 

Un factor frecuentemente presente en las organizaciones es:que los' obJetivos no estén 

claramente definidos, se limita a dar una d.ire6clón gene~al y ti~ne qu~'ie~ cbn6~~t~do caso 

por caso (Mayntz, 1996:86); o bien pueden ser ~agos én el s~nhctci Jde j no manifestar 

claramente lo que se aspira en concreto; entonces los miembr6~ de 1~;6rg~~ización actúan 

de acuerdo a su interpretación de cómo deben ser concebidos.o' ,; .,: .:,: '. Y 
Como ya lo mencionamos los miembros de la Dirección de Óesa~~~lio SoCÍal desconocen 

los objetivos a alcanzar, sin embargo al momento d~ r~~ll;~rs'G"}un~ÍÓ'rise les da una 

explicación breve de las funciones a realizar, y. vagarii~rit~~~~ ~~e~616'f16 la. finalidad de 
, - ' ,. , ~-'/· . ,., .,,. r ;;·. ' . ..,," 

::t; ;::~~::~ando se. realiza un lngreso.d~ personal;·I~ q~e~i~Lstú0bra es.asign~rles 
un lugar y se les da una br~ve explicación '.c~0·1; tj~e ie'd~bide~~~roilar c6blig'~fi~Tles), la 

capacitación la recibe poco a poco a tráv,és cie:suscorrÍpaÍ'ieros de trábaJo? ·.· : 

Nunca se le Indicó pá~~ qÚé debl~ ~eali~a'r ~st~ ~ctivldad, ~¡' bájc(q~é 'c6ndi~iones o qué se 

entiende por gestión sod~~. 1~. bo~;~i~'~cici;a' ~ partir de e~ta fecha'~e ·h~ li,~Ítado a realizar 

una labor sisternailzac:ia ell' 1aqÚe
0

recibe las peticiones, la conC:entrá en Una base de datos 

y las turna 'a la' s~tiiíi~~db16~· 1~ompetente, su objetivo ~n principio es entregar 

oportunamente la~ p~t161óne~ de la ciudadanía; según su ·percepción personal está 

cumpliendo con los ob'Íetl~os' de la organización, sin embargo 'de acuerdo a lo que se 

establece en las llne~te~i~atégicas de acción en este rubro se d~be dar atención a todos 

los requerimie~t6s 'q~e ;b~ i~gresados a la dirección de ~an~ra escrita y garantizar su 
' .. ¡·L!·: ·.. . . , 

seguimiento; cómo va'consegulr esto si no está en sus manos: 1) Determinar los apoyos, 



· . .'; .......... _: ~.:. 

presupuesto para tales fines, y sobre -tOdo resulta imposible que 3) Un 

coordinador ordene a un sutidireclo~atieinda taldemanda . 

. . ·. :2. 

2.2.3 CUANDOELSÚEÑOÓE.LAO.R<iANIZAflÓN,SEGONVIERTE EN PESADILLA 

Los objetivos se . convierten "~~ '~n~t~l11~"~~ ;~¿61ón;·;1¿ '.que-eri un principio es un sueño 

puede convertirse pOco •ª .~~co'·:~n ' pe~adill~ ~G~n~b;'Oi~ preseritan múltiples caminos .. a 

seguir y todos ellos dispersos; ¿~ton ces no '5~ sabe 8~ál' recorrer primero, es decir. cuál de 
ellos es prioridad av~·nzaí_. . .. . . · ·i\,;'-' ~·~i ~~~·: __ . .~_.:· ;.~;·./· 

Los conflictos de la organización surgen cua.ncfo J~s'.i'~¡~f:ribros dotados ~'deÍ~t5cúl'tad.es .•.. 
decisorias vacilan en si debe aspirarse . a •. estó 6 "¡'~ ./~ciuello : (Mayritz, : 1~9:6!~s):·f66~o 

:·::"' · ·· .. : : .\~,;_.~ -::-.:::·t/:: ._ · .. ··~.::~{' ,· .:):·x·-·:·;<·'.. ;~·~·'/~\ ::'.:_;_;·~~t-:.·:·:~fi:·~\":: :-'>~.\: :.- .. {~/~_._;;_ .. ·~ .;·_,: 
consecuencia de estar frente a múltiples objetivos: .como+observarnos;• en;,e1 •apartado . 

anterior la Dirección de Desarrollo Social . cu~.nta,p~;·¡~,;~-~~·8:~ ~6'~'ciciií~~jJ1iy6~-' ~ ~~e~GP: · .· 

uno está dirigido a otorgar servicios de calidad y obr~~·:cie b~n~fib"i~;'c:óinb ri'rriii~ht;~~ q~e 
: · .. <- ·;.e:'.::- ,-~-: : ?:·'(~:, ·:.:(H?·: .:_:'.o:.fi_ : _'.''::~~/~;f: ·{:;1;"J/'.U: :,:s'~'.:; .. ·:.?e;'·~;·;:.;. · .. ::;: (': ::;::_: :}:~> .. · . ..,;· :.';_'·.'::_ 

el otro se pretende acondicionar las instalaciones ·educativas, ;_recreatiyas·: y_;cultu_rales. e 
. ' ; . · - · -;.·. ', .. _<~"'.- "'. ·~·.-"_OC'.· -;:-~'.i··.-;c ;;• . ,"'C :.' --:··e: -- - .• 

':-;'..':;·_ .-
inducir la participación ciudadana. -· · .. ,, ·,,/ · 

El lider de la organización ha optado por planear programas q~e sill1u1táne~rnente lleve a 

lograr todos, con la formulación de objetivos particulares por subdirecc_ión, como se 

muestra en el siguiente cuadro. 

Objcth·os establecidos por el 

ayuntamiento 

Obras de beneficio comUn 

Servicios públicos de calidad 

Optimización de recursos 

Objetivos generales de la 

dirección de desarrollo social 

Objetivos particulares por 

subdirección. 

Mejor infraestructura educativa, Fortalecer el nivel educativo. 

deportiva y cultural. Fomento al Desarrollo Social 

Fomentar la participación Ocupación positiYa del tiempo 

ciudadana libre de los ciudadanos 

Proveer de infonnatión cstratésica 

para la toma de decisiones. 

Elevar el nivel de 

cultural. 

Mejor calidad de vida. 

Optimizar los recursos financieros, 

humano• y materiales de la 

organización. 

Fuen1e: Plan de Desarrollo Municipal 1997·2oo0 y 2000·2003 
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Se cree que cumpliendo los objetivos de la últimaccolumria, se prciplclará el logro de los 

segundos y finalmente alcanzar los primeros; en el sentido de simultaneidad se pensarla 
.' ' -_.· 

que la toma de decisiones se formula de acuerdo a la premisa <<tanto .•. como>>, lo cual 

en materia presupuesta! y de recursos humano~ resulta • cási Imposible distribuirlos 
,., ' .. 

equitativamente o efectuar eventos de la misma magnitud simultáneamente, no es lo 

mismo cumplir con cometidos de fomento a la cult~r~:~C>~ó el de infraestructura escolar. 

Finalmente las decisiones adquieren otro sentido :<<o esto... o lo otro» (Mayntz, 

1996:97), el Director General autoriza qué servicio tie~e prioridad; e~ los primeros 90 dias 

encabezando la organización se encontró predomlnidde las· acti~idades culturales, según 

el primer informe de actividades. 

Internamente se ha manifestado en conflicto entre grupos de trabajo, los subdirectores de 

cada equipo consideran a sus programas pre~mlrient~~. · eri i sus conversaciones es 

frecuente escuchar que las obras comunitariás ti~n~~ m~yor Impacto social, entonces no 

entienden bajo qué parámetro el director dete
0

r~ina qués~ realiza primero. 
·- ~ ' - - . - .- . .. ·- -

2.2.4 EL FUNCIONAMIENTO IDEAL DE LA ORGANIZACIÓN 
- . , .. 

Al momento de plantear los objetivos se da un.mpd~IO g'el1eral y se deja sin precisar por 

medio de qué actividades ha de ser alcanzad()~ es . decir, cómo hacer del sueño una 

realidad, Implica traducir un objetivo es estructur~s y. procesos independientemente de 

cómo se realice (Mayntz, 1996:100). 

La Dirección de Desarrollo Social a partir de ~u objetlvo diseñó lineas estratégicas de 

acción para el cumplimiento de objetivos (Plan d~ Óesarrollo Municipal 2000-2003, p. 8), 

para lo cual divide sus cometidos en materi~ ~ ~du~t}v,a. deportiva, cultural, eventos 

especiales, administrativa, de planeación y acción soCial; lo cual coincide' en primera 

instancia con el objetivo principal: Que Atizapári de Zaragoza cuente con instalaciones 

educativas, recreativas y culturales mejor. acondicionadas para fomentar la participación 

de eventos culturales, cívicos y deportivos, elevando así la calidad de vida de la población. 

A continuación se enumeran las lineas de acción más representativas: 

a) Subdirección de Educación 

Establece convenios con instituciones educativas para que consideren a los 

aspirantes a becas. 
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_ Habilitar espacios y seleccionar las comunidades para llevar a cabo acciones . ..... , """ ... .. . 

_Visita los plantel~s educativb~ par~ ~si conocer sus necesidades. 

_ Lleva apoyos de infraestructura a los planteles educativos (oficiales) con la 

finalidad de ofrecer a los estudiantes espacios adecuados 'par~ el . mejor ' 

aprovechamiento educativo. 

b) Subdirección de Acción Social 

_Apoya la inducción a la participación ciudadana . .. , .. 

_Análisis de la problemática del municipioycréar álfornátivas 'é!e solución. 
:·,: ~ .· ;, - - -- - . •. ··. . 

_ Contacto permanente con la población: " '- · ;-- · · 

_ Dar atención a los requerimientos qu~ sbn f~gr~sadC>s a la Dirección de manera 

escrita y garantizar su seguimiento. <' 
•/ i<.': '.'. 

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

:~ .. { ; . . ';_ ::".'.: _ : . 

c) Subdirección de Educación Flslca y Óeport~s . · 
• '. • • '" • ; - - - -· -o_, __ -- · 

F- . :-"-

_Supervisión permanentedEil ~esarrollodelas actividadesd.~portlvas y recreativas. 

Apoyar. las petici~nes hechas poi la comunidad para su a proba __ ci __ ó_ n_ . - - _. , '"", - ·-. ·.· . .. , ' ...... ..... · . . ' ' ' ' .· - ' .. ,·,. 

·: .. ~'-·: 

d) Subdirección de «?ultur~ \ . ,: -

_ Presentación de activldacles artrsticas en toda é1 territorio municipal. 
' , ~ :-,·.:'. _,:~' ::' < . - ~ ,~- ~ 

e) .Subdireccióncle ~l~n~aclfn yO~~ra_~lón•_. _.· ./·' : • ·:, __ , .•..• , <- ·-
,· -- Sls.te~atiiar 1a·· información.administrativa de·' ias· éiEla~:?~r~ .• ª~·ilizar . los trámites . 

. · .. · ;;;:~- ~~~~;~fgt:i=2:h·;e:v$11¿~;~n~~~¡;¡j¡e~~::~l~~;~;~~~~~~!;+ •.l~::.°:irécción. -- .· 

· "(lnf~rm~ció~- Obt.enida del Plan - ci~ oes~r~;¡¡c, M~~¡~;~al 2o'oo~2ooa¡ ... " 
• • • . ~ ::. ... ) • • ' ! '-,;~- .• . 

.• _·· E~te.•rf \~ci \ de ;·~·cc1.6n .• -.~-sté ._.-fºrrn.ªlmeht~ _.~JrI#!.i~:.~.tW:~'.f ¡;~:~;~~1_ifü[entfl -~~), ·~-~!~~i~v~:· f i~:c1;uio .• a 
. partir-fde : los· datos presentados _· podrlamos' esbozar,la"estructura ._de.• 1a· organización, y las 

, ___ -= - :;:.-.:;-_, • .. ·: _;.., ~:i:~·:.:'. .~ '- '.._ ~-----~ =· ~- -=: -~· :_· . . _ . _. ,: , :· :::.:, .- --._-< .· .. __ , _ _. :--_:_=, ·'"-= ~{=> :_~~-b·::)t '::;.,_~-:·:~~\;.f;'-'.*,:<: '.:.:.·:~!.~~ r~:t~ __ .. _;_:-t~;.::~-:(i~~;:~1-.: : o,_,;:\1.;-'.·;r'.:~~.,,, :e:,.;:::~'.:/>?~·--,::_ - -~. _ · -. , .. -.. 
_-, acUvidadesqueUeva ·. a. cabo:/~f1 ' las: llné~s ~Eiacción'.'a¡fare,nterrl.en_te , haf Ú~alóglca . entre 

-- :~:~:r1~~t:~-CL!i~i~tt1~fj3gz/1~~~fü~1~~1ii~l'·~ª'.~~~~~~ésj~l!~~~jdc~f ~t-~:s •:~~;~~~:--- -. 
nuestra organización, en función . a est~s objetivos: ' \ . 
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2.3 LA COOPERACIÓN EN LA DIRECCIÓN DE DESARROLLO SOCIAL 

Si nos referimos a la palabra organización en el sentido estricto, nos remite al significado 

orden, disposición de elementos (Garcla y Gross; 1991 :744), actualmente la modernidad 

ha conferido un nuevo sentido al referirse a ésta como una formación social productiva; en 

donde cada elemento tiene un lugar y una función especifica, es decir "orden" sin peder el 

significado original, para que éste no se altere deben existir ciertos mecanismos que 

contribuyan a mantener el equilibrio, como lo es la cooperación y la división de trabajo. 

Describiremos cooperación como la forma de trabajo de muchos hombres coordinados y 

reunidos con arreglo a un plan en el mismo 'proceso de producción o distintos' pero 
·> .;;-~ '.-.-·-:-',- . 

:~
1

~;::
0

:r~~~:~~i::
1

=::~:ara con un eficl~r{¡~::: '~roc~so:j~e cooperación, tendrla . una 

estructura estable y confiable en much6'$ ;··~'~ntictd~: · podrla enfrentarse ' ~ seve~~s 
problemas y mantenerse funcionando; ··· pod ;la:~~~=r~orilparar a la c?op~r~ció~,c'~~o la 

necesidad de participar en un procesode grupb;;'qu~ l~pllque uri be~eficÍo pe~s~rial . . 

Trataremos de ejemplificar cómo se daeste pro'~e~o e~ la Dirección . de Desarrollo Social, 

la cual para operar dividió sus áreas de servlc,i~>~n·.~iet~ gr_up_os de trabajo, 1) subdirección 

Administrativa , 2) Subdirección , de pl11!ui-¡a;''.:c~l J'supdÍr~cción ·., d_e, ,·· Acc,iÓn \ ~oc::1a1> 4) •. _.,·. 

Subdirección de Educación, 5) Subdire6'216'ri ''ci ~ . eia ri~~dón y Operadóri, · 6) - Súbdir~ccl,ón , .. _.,.·. 

de Educación Flsica y Deporte,, y7) ,~Ú'~'~y~~~!B~-~~;;~~;~t?s Es~eC:ial~~ · _ y)·•:/);'. ~j?' .-.·•·•·• · .. ·· · · 
Cada grupo de trabajo tiene ·· un:.rol ;de"'. actividades :·especifico/ dirigido · únicamente ' a ·:un :e· 

. =~~ :'.~::~-- ---- :; :·,~>--._ ::- )ttX--'.· :,~:f~~:.~·.:c~;~'.i!-f.=;;i ,~i"~;;f.'.y...;.~d'.~')~~lg~;_.;_ .í•o:C·é:~_;;;;~;~_i'.~\-:-~;:{~~'~?_-;;,~'.:-::.<.. :' ·. ,; :g·~~'.; · ·,:~ ;J·:L;1!.:~~;'.·.~~~;._L,.',.¡.~_:·,_,~-~~·-;~~ :· (_~;~. L< :.~ :'.~~; 
sector de la población enp~~ic~lar>EI hecho de : qlJeel . tra~ajoest.édist~lbuido 'de manera ; .·-

=~P~::;'::~:,:~¡r~~;i~i~~1i~lti~!~~~f~~:~!i:::;,-:~/ • ,; 
cuando es muy. necesa.rio ~g1i¡;itf '.rl ªPºY~ •· de"ú~a \ s~b~ireegión _con1pañera, · a ··excepc;ión 

:~0:1º·~::::',:;"rs~lf 5~ff§~~~~€~~~~~i~~~c~&J~l:0J: :':. . ;~,~:.1% 
participe en la . elabor~clp_n _; de\ Gh ;!·~~~\~16,·,:: 'i~sulta ·. un ·tanto molesto · porque ··· el •.. 

reconocimiento al desemp~ñ~\e~d,ré /'g,~~·[66;TI ~artlrse, en cambio si sólo un grupo de 

trabajo particip~ :erÍ Ía ·~jecu616~}d~i -~ic;~;:~rii~;-'~erá éste quien tenga un proyección ante ••. · '' ' ' 

los ojos del Director 8Jiier~1: "i:>~rile'to {~obre todo .a los del Alcalde, quien con freéuenda 

es invitado a presidir t~d~ ' 6i~'s~' d'e ·~té~to~ públicos. . . . · · 
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Esto se hace evidente cuando en la papeler!a (formatos, trlpticos, programas de mano, 

reconocimientos, etc.) se tiene por membrete la leyenda: "El H. Ayuntamiento de Atizapán 

de Zaragoza a través de la Dirección de Desarrollo Social y la Subdirección de Cultura o 

de Deportes, etc.", esta fórmula también se repite al momento de hacer la presentación del 

proyecto ante el Ayuntamiento. 

Uno de los principios de la administración panista es la de lograr el bien común, desde la 

administración pasada y hasta el momento se han posicionado frases como la de 

trabajando unidos; esto sale a colación porque en su mayorla los lideres de cada grupo de 

trabajo se caracterizan por pertenecer a este partido polltico (PAN), se esperaría que 

estos principios se reflejaran en la práctica diaria; sin embargo la experiencia de convivir 

dos años laboralmente, nos ha permitido descubrir que existe cierta resistencia a trabaja.r 

como una unidad, los subdirectores dan Instrucciones precisas a sus subordinados para· · .· 

negar todo tipo de apoyo que se solicite verbalmente sin que se le consulte previarn.ent~: . 

asimismo todo servicio debe solicitarse por escrito y con determlriado · Ü~mp'cl de 
anticipación (existen reglas propias por subdirección), argumentando que • sin .esta 

documentación serla imposible justificar el trabajo ejecutado. 

Finalmente podemos cohciuir que formalmente la cooperación se ve coartada en gran 

medida por los llde~es · d~ 1oi grupos de trabajo, quienes anteponen sus intereses a los 

generales, y sobre tocÍo :~Jó:sdeia organizaciónmlsma. 

2:jE~I.~~.5~~·~· ~,;~;.~iR:~~'.~§81~ÓN ~E DES~RROLLO SOCIAL 
La consmuc:1ón ' d~ ·· la .. 01.rección,; de ;. Desélrr?no Social. de At1zapán de Zarago~ª·· .·. ºº e.stá 

·:":Pir¡:·:~z \~f t~!í~i~~i~!!~~;~,··.7::;,;::~::1;;~1i~~~~~;?; ; .. 
sabremos que ~e . refier~ a la.:orde.riaclón d~ . las . partes .. de un; todo(M~ynt:/19~.6:105); .es .•. : .. 

el modelo de 1~· · o~~ap.í~,~.~\~p.I[~p~;.~·f~;~:.,i~~~:~l~·c:~ .'o}ª.f:~:1~:r~b:~~iM:~~A~~~·f Jg.~,!ÍD~!·~~·,.·~.e·.· .· ;···· 
puestos y cometidos : .• de ·;,; rnanera \ formal; :•• entendiendo ·d.• como ;:_:. tal /:'!' la .. medida ,, de 

, . \ ::: .,, .. ·: . -_,.;',J.'.: .-.r:.-::.:::>--;::::<-.: ~;- ;:_:\:,:,::;. ¡~ ./~"4-~::t. :.:_~ -~-:~:)::-:- - :·:::;.·;&,::- ~:.:~y::,-:~~''->.:1 f~: :·\·:i:'.-:/ ·,;·,'"·-~;:i_· .-:·'.J:>::/t ,:;: .•-::i; .. ;r :¡;:. ::~,_ :~ /,<·-~~1. '·:: :-¡_-.. . 
reglamentación de las actividades de la_ organización (Mayntz, 1996:112); la estrµctura a · 

' ; / • ·, _' ·' ~ t >"~i~· ~ ~ ' _ • ~ '' _.. ' ~·'..;r '~f ' ~~,,. -• , < -~. ,' ' 

que nos referimos es fácilmente.identificable si observamos el organigrama de la Dirección 
~ -.·-~,.-- .;"·-· ,--.-•.:"-:;;- \ ,,- ·~- ., · . .- .:-<; ·•; \ : '. ~ 

de Desarrollo Social que a contiffuaciÓ~ se. pres~ntaJ /( ., : .··•· ... , .• ':< > .?/ .: ._ . 
•',·. ·, ,. 
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H. AYUNTAMIENTO CONSTITUCIONAL 
ATIZAPÁN·· DE ZARAGOZA 

DIRECCIÓN 

DESARROLLO SOCIAL 

SUltMRlCCIOh 
rLA.NlAOON Y 
OPfU.CIO~ 

SUBOIRICCIOl'I 
fVINTOS 
urtCIA.LU 

Fuente: Plan d.• ~.:.'otio ~unl~Ípal 200().2003 

. ,:'!'-> . '~~.:~ :,.;. 

--
En este modelo se exp8neri 185 tireas en las que distribuye el trabajo la organización, mas 

no asl las actividades que se l~yari a cabo dentro de cada área de la organización, las 

cuales se describen en los ~an·¿·al~s de funcionamiento creados en 1999; donde además 

se establecen los alcances, las responsabilidades de quienes participan en un proceso de 

trabajo y en qué momento Intervienen desde el director hasta los coordinadores 

operativos. 

Sin embargo no existe públicamente un organigrama donde se observen los diferentes 

niveles jerárquicos, que también son parte fundamental de la división del trabajo, por ello 

nos dimos a la tarea de recabar información para constituir el organigrama que de acuerdo 

al organigrama de áreas funcionales y la relación oficial ·del perso'nal, entregada a la 

Subcoordinación de Planeación en dlas pasados, con motivo. de la eléÍboración de gafetes; 

nos llevó a la siguiente construcción. 
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~ 
L...:.::::.J 

EH-El 
ORGANIGRAMA DETALLADO DE LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL 

A partir del presente podemos empezar a descubrir estructuras de autoridad, en el sentido 

de quién supervisa u ordena a quien y cómo se interrelacionan directamente; asimismo es 

fácil detectar la amplitud dt3 la organización, los cual quiere decir que tanto la información, 

como las instrucciones deberí pas~r por lo.menos por dos mandos medios (subdirectores y 

jefes de departamento) • ll~st~llegar a 10.~ ;C:o~rdi~~doresuoperativos que realizan la. En el 

siguiente apartado nos · descubriremos. ~6~0~¿·. ~~~Ú~~ este ciclo. 
f:··. ' '-·" '··"'.'·::.•:: •,:··,:.:·.·',< 

2.4:1 LOSGRJ~~~, g~q~~tC)E~ LA ORGANIZACIÓN . 
. >: , : .·· ·· .· _:,:::: ·:·' ::' <: :.~ :·.~,:-:: :;.-~:;~'."/:\ :~·~~+i'. '-~~,~~~ -::• ~ .. f,~.:;·rt· :;_;:.,~:J:\:~ }. , : · .. '. 

Los grupos básicamente s~ r7fierem a c;uaiquiernúrnero de personas que interactúan unas 

con otras conscie~te~ deir fri¡5¡ri~~§.:cl~t8ír~//q~e se perciben a si mismas con in grupo 
(Schein, 19B2:13:s) .. ·.; ... · · · · .,;) .• ·.•.. · 
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. Eri toda organización existen diversos grupos que se conforman de manera formal o 

informal; pertenecen al primer tipo aquellos que se derivan de la di.visión del trabajo; estos 

grupos pueden establecerse de manera a) permanente co~o Úna unidad de trabajo dentro 

de un departamento de la organización o b) temporale~ ~i se integran por encomendar una 

comisión especial (Schein, 1982:136). 

En a Dirección de Desarrollo Social podemos fo~ntificar co~ facilidad, considerando que se 

determinan desde el planteamiento de·o'tíj~tl~osi'.'~1 mome~t~ de realizar la .división del 

trabajo y establecer equipos que ll~~a~án al cJ~pllmle~Ío de los mismos. De tal modo que 

como se indicó en el apartado a~terl~r ~J~str~ C>rg~nización ~e integra por siete grupos 

formales de trabajo constituidos lnte~dcmal~e~te para realizar actividades especificas. 

Los grupos informales de trabajo surgen de la necesidad de los miembros de relacionarse 

con otros miembros; a partir de la combinación de los factores formales y las necesidades 

humanas (Schein, 1982:136); estos factores se determinan desde la proximidad de los 

espacios de trabajo, hasta por el hecho de contar con cierta información. 

La Dirección de Desarrollo cuenta con un espacio flslco muy reducido para alojar en sus 

instalaciones a sus más de 80 empleados, esta condición propicia la proliferación de 

grupos informales; por ejemplo en un espacio de 6x8 M. aproximadamente; se ubican 8 

escritorios, 4 pertenecientes. al grupo formal de Planeaclón, 2 al de Acción Social y 2 más 

al de cultura, no existe ningún muro divisorio entre uno y otro escritorio, e 

independientemete de las relaciones puramente formales, entre los miembros que ocupan 

este espacio mantienen una relación informal; fuera del trabajo o en los espacios libres 

laborales se reúnen para conversar, para ayudarse a solucionar cuestiones tanto laborales 

como personales e incluso planear actividades recreativas. 

Mientras la creación de grupos formales está pensada en mantener un orden; los. grupos 

Informales sirven para contrarrestar las tendencias coercitivas de la organización; ,sin 

embargo en algunas ocasiones pueden adquirir mucho poder y modl~ci:lrJo~c fines· de. la 

organización (Schein, 1982:137). .: •) , · · 

Este caso se presentó hace algunos meses en la Dirección de'Desárrolló Soéial, cuando a . ., . ··--· ., · . . -:· '"-· .. '.:"'._,_.-: - ·-..· ' 

raiz de la contratación de los ex~integrantes de los Consejos de' Particlpaéión 'c1úi::laciana 

(organismo de representación vecinal que .. concluyó .Junclon~s't!as.~l::~ambio. de 

administración en agosto del·. 2000), · 1a mayor!~ de. a'11~s lid~~e~· po~ul~res .· de una 
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comunidad e.n particular, . la finalidad de integrarlos a la organiz~ción, de .acuerdo a una 

declaración verbal del Director, era la de mantener un vinculo mas estrecho entre la 

organización y los beneficiarios de sus servicios; sin embargo este grupo informal trasladó 

su percepción de liderazgo a sus actividades formales dentro de la organización de tal 

modo que cuando se les Indicó que no se ]ustificarlan Inasistencias a la organizaciól"l por 

motivos personales fuera de los qUe implicara enfermedad; organizaron una manifestación 

ante la subdirección Administrativa solicitando la renuncia de la Subdirectora; e.sto propició 

que los reubicaran tanto de area como de espacio de trabajo; para resarcir ,la ir1teracción · 

de estos miembros y evitar que tengan contacto facilmente. , 
2.4.2 TIPOS DE GRUPOS INFORMALES .:<-: . '- - ~;~;_ .. ·, •. ·· ·" ',' .-. 

La conformación · de los grupos Informales de la organizacióri,e~; fie~lg;~Xydi$~i~a. ~G'e~e · · 
estar ingresada tanto por personal del mismo nivel jerar~u1c§,c6~~~G~::·gonm'At~;~~J16dci~' 
ellos; de tal modo que los podemos identificar según el tipci ;élern'iJ~~·ibi'·~lJ~''.J'6~ · 1~t~~~~~:'. 

. _-, -'-::- · .·- ,t ·.:1: ·;~~·.<: >~F~·"·c¡;;p;~~~~~~ét~f.~-l~·:~i/~-,~·;~M.: ·t~;;~J·~~~j.i~X~_; -_~{"~~- . '' 
Son horizontales cuando se integra por. miembros','delmismo ran ó o tfabajan enJa 

misma área. .· ,···.·.· .. . ·.·>; .. f .:.. ,)~J~{'.;1&t,'.ft'.~, 3)?[\:.:~t{r' t\Jz!; ,,· ,. 
Los verticales se componen de miembros 'del:mismo\de arta ero ubicados ",. 

en niveles dislintos. , WE· .;:.:f.i?·-;,~::I\~~~,{-'~~ . . .. ... ,et:~ .· : .•. ,'_ -
Es Mixto si tiene empleados de .los distintos.niveles, ' departamentos o .ubicados en 
diversas áreas (Schein, 1982:13a). ··· ·<·: >>' '"'.•X</\. +iz v:,¡<t:,1·:·:(·~.\g ;,-~'.;-'1~t.~L%.'.'.>• ' . . .. 

A partir de esta caracterización podemos empezar ; dete~t~/10~ - 9~¿:~6s; l~rri'~;;,~·l~~ de · .· 

la Dirección de Desarrollo Social; tomando como referencia los form~'l~s}d~-;¡:~~rÓii~'mos 
el siguiente cuadro. 

INFORMAL 

Los amstas . pertenecen a la misma &rea, 
companen el mismo espacio, pero llenen 
distin tos estalus 

La Comlllva: se Integra por los subdirectores 
que acom pal"lan al director a todos los 
evenlos , a comer o a cualquier reun lOn . 

Los lideres: se conforma par coorcl1nadores 
que se desem pe flan la m lsm a 
subdlreccitin 
Las apollhcas : pertenecen a ch5tin1as. areas. 
pr.ro comparten el mismo espacio y ti enen 
~/mismo estatus 

Los m alquerldos: pertenecen a la m lsm a 
subdlrecclon , comparlen el mismo espacio. 
pero llenen diversos niveles jerarquices . 

TIPO 

verlical 

vertical 

horizontal 

horizontal 

Mhcto 

vertfcal 
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L-os miembros de la ·organización tienen la posibilidad · de pertenecer a más de un grupo 

tanto formal como lnfOrmai, por ejémplo el subdirector de cultura pertenece al grupo de la 

comitiva y al de los artistas, lo cual está determinado. en función del vínculo que lo motive 

a pertenecer a uno u-otr6 grupo, mientras cumple con ~u compromiso con la organización, 

satisface susllei:esidades de afiliación al establecer vinculas amistosos con los otros y de 

influencia al permanecer cerca del director. ; 

La importancia de los grupos en la organización, radica en que contribuyen a resolver 

problemas concretos,-a Innovar en el ejercicio de sus funciones, a mantener un ambiente 

cordial o de competencia en _el trabajo fen co~secuencia satisfacer ciertas necesidades 

del individuo. 

2.4.3 PROCESO DE TRABAJO 

El proceso de trabajo constituye todas aquellas actividades que realizan los miembros de 

la organización para otorgar un bien o servicio, en el caso de la Dfrección de Desarrollo 
.,., 

Social dichos procesos están descritos en los manuales de funcionamiento formato 1.DS-

2.99 (donde 1 es el número de edición, OS las siglas de la organización, 2 el nÚmei-o . cÍe -

procedimiento y 99 año de elaboración): en el cual se establecen las reglas de o~¿racl-Óny _• 
.. -. -- . -- ~-·- ,_ - -- ,.. '::: ,..~'-- •.. ---- ---- - .. '. ---- _,_ -···=:... ,_. -,-

actividades especificas para cada servicio . . En la dirección de Desarrollo Social exis~en -

alrededor de 25 manuales, que están en proceso dé re~islón dado qÜe algu~os ~~duria r_;n .;e, . - - - .. - ... - ,__ -. -. . - -- - . . - -. ,_. ~ . . ' '"' - ,--. -~ :, .. •.· . -· - .. _, . .. . - . 

en el mes de agosto del 2000. debido a que el cal11bio de 'adl11inistración 'eféctúó.Cierta·s -· -
.' -:· --__ :_ ' : .. :.·,. ':,. , : ~)·.;:, ... ·.t;}'._\· _:: .. ~x,::.:': ··:/,</.~:·:.- ::·:·:=i:'':_.·., ,: ;.' :-.~·:./:;. :;_ ·.:- -,_ ,, ;:?-:/1'·_:;_ :,<----\: ::_·).:._:·:~--

modificaciones en la estructura, y aún cuarido :_;rfo * hubo_· c;ambios ;'radicales;·;deberi · 
considerar las circunstancias actuales. - - '" >· ;c • .<: , ':_ ;;,'.:; :; ::-,·:;:, ''.-:;\ •- _, -

:~:j·~::~~~~:~:::.:~:;:::~:::::t~:~~~~~~f ~~~til~~~it€• ... •. 
señala obligaciones o insta obediencia; un ejemplo de lo anterio(esJa dispo~ición ~!Tlitl~a 

a través del memora~do No. DDS/SA/345/01, que s~ñala la ,obÚga~i6~ ·~~~,~~ig~~/¡J~'rs~h~1 : · 
para que realicen guardias de lunes a viernes hasta las 19 hrs. y sáb~-ci6s 'hksta/1~~;;14 his. > -
Idealmente la organización se vislumbra altamente estructúr~da c:l6hi'le: t6dti'1Ó§1pr~cesos ; -

• ' ' ' . ' . ~· ._,' .. . • ·. • 1 .... · - -·· -· ·•.. , ' ' • ... . . • ' • ' 

siguen una lógica, basada en normas y disposiciones planeadas para la consecudón de 
. ;•;:_,_.~ .. 

los objetivos. 
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y humanos 

asignado a esta r1 .. ,n.,,r1r1~•n 

Contrata a proveedores a ·través 

considera a las mejores propuestas: 

Ingresa las requisiciones de insumos (material ci"11nrtivr1_·· 

equipo de cómputo, etc.) ante la Dirección 

Selecciona a los candidatos 

aptitudes y una entrevista. 

Tramita las altas o 

Humanos. 

Constantemente 

servicio. 

Esta área básicamente 

organismos del medio 

2. La Subdirección de 

área y hace un 

presupuesta! como ooer:m\1a. 

Elabora 

3. La 

equipamiento para los eventos públicos, civicos y culturales. 

Diseña y monta escenograflas, templetes, leyendas, 

mesas, sillas, etc. según las necesidades del solicitante. 
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4. La Subdlfecclón de Educación realiza programas encaminados a elevai el nivel 

educativo municipal, gestionando ante el Ayuntamiento el mejoramiento de la 

infraestructura escolar a través de la remodelaclón,_ mantenimientó y. en su caso 

construcción de nuevas escuelas. 

Proporciona becas a estudiantes de bajos recursos'con alto>n1ye1:académÍco~ 
apoya a jóvenes que desean concluir su.s estudi,C~ en ei'sist~m~'a,bl~rto y ~eaHza 
campañas de alfabetización en coordinación corí el INEÁ.l 

,_ "' ~ . ' --, 

Contribuye al fortalecimiento de valores. clvicos e~ la ·~oblacióñ estudiantil. ' -

Organiza conferencias, cursos y · talleres>·cj~ ~Lori~r;ii~é16;,·:· J¡~igldos '.tanto .a 

adolescentes como a los padres de farnilia e'n b'en~flciÓ de la Únión 'tamiliar' y la 

resolución de conflictos intrafamiliares. . . . , .. · 

5. La Subdirección de Cultura organiza eventos artlsticos en las distintas expresiones 

culturales al alcance la comunidad en general. 

6. La Subdirección de Educación Ffslca y Deporte planea y desarrolla .evento.s 

deportivos haciendo participe a la comunidad, apoya a Instituciones educativas, deportivas 

y populares con capacitación, asesoría técnica y material deportivo. 

7. La Subdirección de Acción Social, conforma comités de representación ciudadana 

para apoyar la gestión de servicios en escuelas, predios deportivos, cultura y beca~~-- · 

Desarrolla programas de apoyo a los sectores más desprot~gidos de. la 
pobla~ión. , '.··.; .. 

Proporci~na asesoría sobre la gestión de trámites ante}?i A~iúntamiento'.-
lmpulsa la creación de microempresas. · · ,( '.r} . , }., 
Coordina los sistemas de Información ciJ~~cl~na 'para: dar ~~gulrnlerito ,'a las 

demandas. <)• :,\:t " }:(:/> 
Los procesos de trabajo que se. elaboran en la Dlreéció~ 'de'>Desaf;~llo S~cial son muy 

diversos, cada área laboral otorga más de 4 s~~i61~-s~ 1~'·~~;¡ ~¡9~1ri~~\t~ ia brg~nÍzaclón 
. . - ' - . . ,, "' .. ., -·· '"···-· . ·. . -·· .. """ ' .. ~ . ' ' . . -

en su conjunto lleva a cabo más de 2s, de los cuaies en sU rnayórra estén sustentados por 

un documento normativo. 

' - - -
cual se enfrenta al elemento informal (fuera· de· las reglas), el cual generalmente viene 
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acompañado a los procesos ro~;;ales ; como una forma de subsanar--lnconstahi:ia"s á lo 

::~~e:~:r:::s:Jemplo de un ,caso - 6oncr~t8 -d~ ~uestro, __ objeto de ~sfudio, " _ don~e 
semanalmente se lleva a cabo el progr¿T~ - "Mlércoles Cludadan~·-ui rierahte~ . ~n'cel cu~-' se -• 

visitan las colonias con mayor re~~go / "co~ - ,a- partlcipaciÓn d~- to~as}ias ~d_ep~n~enci~s - -

municipales se reciben las demahd~~- de la cludadanla y se · aii~~ben "~q~~lí~-~·: cie}m°ay~-r < 

urgencia. ; ,.1,: -' f{ .:-'~;!'' ,il¡fj;J '(¡!',c, _- •:~P -- .••_ --
Formalmente se debe informar el lugar de la sede 15 dlas pre~lo~ a l~ reaÍi.~~~lónTde lá ::> 
sesión, sin embargo esta información llega a la direcCión'i·c~rí ' a>'d1~~---d~; ántl~Ípa'6ió~·-·a - '._ 

través del memorando, dos dlas más tarde se entrega a la _ S~bdir~bción de AcclÓn gocl~I. -,_, -

quien se encarga de realizar la circular para convocar a las Dependencias; slnernb~rg8, : ·---
para agilizar este proceso el coordinador responsable de este proceso ~ s~ -'ent;evl~t~ .• 

personalmente con el solicitante y obtiene copia del memo, el mismo dla -qué E!11t;egá" la • _ 

solicitud; se elabora la circular, obtiene el visto bueno del subdirector y la envla __ p_at~'fi~T~ \ 
a la Dirección, la cual al dla siguiente entrega el documento firmado, el cÓOl'dillador '. 

·; .' ,'. . ~.~:; :.'.; : ~-·'. •' ; -: 
obtiene 30 copias y con la ayuda de un asistente lo distribuye. " :¡;.y(_ !;•!'.- "' · -
Lo cual significa que si se hubiera.realizado el proceso formal la _ lnformaciÓn.

1

'~~ !darl~-- a} - - · :;_• 

:~::,:::::d:,~:::.~:~:~;;• · . •In emba<goapoyado. :",,i~t~~j~~~~i!•~t J:iJ' 
Acabamos de describir sólo una ~arte ' del proceso para la ~ejecuciÓ~ d'~;Jh';s~iticl6 de 1a X:: ·;:~ -----

·:-- ' -::_-:,.,:_ ;,- :· :'·"'~: : ··:· ~i/(e-,c. ~~:: : ·_• ~ -,, ': •:"::;:\-_:-; ".:: '*:\~~:.; .('i!:j .~ '.;°.:~'_: •. ;;_~J:,~;',;~;:'.)~.}'ii?-\-1~::~~~/,~}~';_~}{;}}(:~~>',;; '.('. -~~:··;L-,J,)fi' : :·_':{·) ~':::_- . --~· ~ii ; -e ::~l. 
Dirección de Desarrollo Social; • y _encontramos .que -para cumplincon .su fin ': los'grúpos"de?'':; 

~ <>- -·>- ..... _-,._._;,. ·- ;_<-:.,_. ,..: ·.¿f: --".> - = ·;}>~:-:\·'\~::-,: =~- ' 1l_._.:_,-~~;~ ,:;',·ff;'./~f'~;-;,;:;: ¡ -~¿.s~-:~c~T1t.:J~~;-:;.;;.~., ,~,)/:;. ·t· -'.;:· ~:~;~~- - ::·;-· ~> t·. · ;.::;.\\ -~- ·., 
trabajo recurren tanto -a la ,formalidad _-_como .· a la '.· informalidad;-. pese! .' a que-i se muestra \ -

perfectamente configurad~ Y- -~~~;7i~~:~E:~¡~~ -,--~Í~-~;~~i')l.·•'U --- ... .. Ñit;fü'{~:,--; -.•... : _ ••• _ .Íst{l',;.i;~· 1~~·¡¡· - _ 5é; ··-···-···----·-
En el próximo _capitulo hablaremos ¡con$_mayo( \'deteni(lliento cde ')os :: mlembros ·: de .. la -

, _-- _ __ : · :~ :,_::'._ ·:_' :o::. <<1· ;'/~; _..:-' · .. :·;} :~::,~ :;; ;;_: > :.:·r~_:. :_: .: .. ::,;t\:"::, __ ~;·.;< -:-. :'-,;.1: · 6·: ,.f:'A>"; ·' f~:-·_:<::> '.:\·~'. ·~ :;-,-=j~-:L< -;;,_·:~'- · --- ·:_;·:.·· ·-· ,_ :'-·.- . -- :, ·.,.·,. .. : 
organización, vere.íTlos q~.e _ .. en .~ran nie~-i-da los rac~ere~Jor_m~le~ e·_rnformales se _generan • .... · ::::lm~~~I~:~1¡1~;;l;tr~t~~¡1~~f "~~~€"1,f~~ió#';;i~;;J~·~n ou :ruUn• de 

••.• ···-.• . 2.4.4 R¡::cy~S()S lj~M'.'}NOSXTECNOLOGICOS _ DE LA ORGANIZACION 

P~r~- dar cJitiiJiÍ~'i~rit~1~ ::~t~Jgbj~ti~~k I~ Dir~dciónd~ - Desarrollo Social ha integrado un 

equipo de trab~j~'.''dcí~st'i~~ldo;'. ~of' 89 ' trabajadores, •que se desempeñan en las distintas 
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. areas qlJe conf?r!"~~ '}a()rganlzaclón, realizando actividades precisas·se¡gÚn el lugar que 

ocupán en la labia jerárquica, sin embargo, como ya hablamos señalado no se cuenta con 

una descripción de puestos . actualizada; existen formatos aütorizadÓs p(if la Dirección de 

Recursos Humanos del Ayuntamiento Municipal . en . el ano•(2ooo, Jos cuales .•• hacen 

referencia a las responsabilidades de los empleados de la o'rga~iza·61ón; ' d~ · tál ~ocio que 

de acuerdo a la información descrita en éstos y a las actividades ~b~ervad~s· en el proceso 

de trabajo, nos dimos a la tarea de describir las actividades a cumplir por cada miembro de 

la organización según su puesto, como se muestra en el siguiente cuadro. 

CANTIDAD CATEGORIA 

DIRECTOR 

ROL DE ACTIVIDADl!S 

Re•liu el proyecto ele trabajo que r••llz art ii lo largo d• la 
actml"'l•tr•cktn , aelermina 1a1 •rau O• e1e1ampafto y asigna 
hmclona1 a nMI 1ubduaccK>n . Au toriza y 'ª"'ª progr•ma1 el• 
uabajo. Toma dec l11ona1 que lnwoh1cran a ta organ lzactOn en au 
101a uu 

Propone planea de trebejo y programa• para el cumplimiento da las 
melu del •rea ou• di rigen, asignan • 101 jalea de Clepenamenlo 
1u1bg1upo1 de lraoajoJ y establece lun1;1onea, del m11mo modo se 
encugert ele au1011zar el proceso de eleborac ldt1 de p roducto1 

Olrlg•, •upetYlt• y coordin• I•• l•boru de un grupo respo.,seble de 
11 prooucclCtn de un tipo e1pecll1co ae 1etv1c101, •signa tunc1one1 a 
los c ocrdm•aore1 , plan•• el de11no110 d• •Clllol'idade1, ev1IUa 
r11ullaao1, propone el1ern•llv1s di lt•bl;ct y en 1u ces 

Atlenaen dlrectemenle e los con1umlOcue1 de 1eMclo1, a111nden 
sus P•llc1omt1. tomen el reporte, ge1tionan los 11rvicloa ente 111 
ent1e11ae1 compellntes. d•n 11gulmlen10 •I proceso de aulori:aclOn 
y l1n1tmen1e olorg•n el 1er.,.,cio sohc t11ao , reponan 101 

Apoy1 en 111 1ct1_,dade1 adm ir111tr•t1va1 , atchlllO , d ltlrlbuye 
cot111pondencla, reeil:e el lolocop1eao de Clocumento1 . 

L.leva 11 agenaa, relol'ia • corre1pondenc1e en coordinaclOn con su jale 
inm1td1•lo , elebora ohcloa, memo11ndum1, c1rc ul1re1, raclbe 
C1ocumen101 . orgen1:• el arcruw, col'lllll• el teleJono , tom• re ceoos. 

A1•1or1 y c•pac ill a grupos comun iterio1 en metat11 deportlve, 
apoye le org•n1:1clon ae evenlos aepo"ivos, ge1t1on1 los 1eMclo1 y 
promueq la creeciOn d e com1te1 depon111101 en 11 comunid•d. 

Se encerge de dar m1n 1en im lenlo 1 W>s -niculoa ae •• orgenlr•clOn , 
ue1l•01 al pereone1 de le org1ni:acll>n e pvnlos e1pectf1co1 y apoye 
•• •dQu í11c lOn de tn1umo• . 

V1gll• las in11•lac1on•• d•POM1v111 y cultur•I•• propiedad municipal. 
R•PD"• t•ll•ntes de ma1erl•I o á•flos mater1•I••· 

S• encargan de ti•r m•nlenim1en10 a laa insl•l•Cion•• d•portl'l9• 1 
1e1c1n101 cullur•les . realizan •I mol'lr•;. d• ••c•nograUa1. lemplete• 
• 1n1t1lac tone• de sol'l lClo . 
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Sin duoa alguna la organización cuenta con una vasta cantidad de recursos humanos, 

cada uno desempeña actividades especificas, de modo que ~odemo~ ~i~lumbr~~ una 

estructura estrechamente vinculada a lo largo del proceiso -d~, t~~baí'6, 1o<cual significa que 
~ - - - . ",·· . . .... -, __ _ .,.. .. -- ... ~ . . - . 

la intervención de cualquier factor, repercute enl()cl9 el ~l.steITí~) :' éorioiro' lado. po~ernos 
observar que la estructura jerárquica descrita _ en ·e1 ·primé~'Ca'.plt~IÓ (1part~dó f.3 pag: 29) 

se amplia a 10 peldaños, lo cual significa que : é'~ :)o~ ;ir66~~o1 .,-ci~'. -tra~~jo'·parUclpa una 

mayor cantidad de empleados y por tanto • impiii~Fu~~~~ó- ,tiém~6_ : de ~laboraclón; sin . 

embargo es importante destacar que el •pertl( 9}c~f~~f~rl~tib·a~ ·-. particulares dé. los :-. · 

ocupantes de la plaza generalmente está abi~rt~' a'Í ~6iicita~t~ :- esp6n'ifi'ne6 y - ~ las . 

decisiones del encargado de los recursos húm~nos; qu~k~~ªo<6am6 (mi.ca ' ~ar~cté~istie<:i 
poseer vocación de servicio, en tanto deben mantenerse en contacto con "1a ciudadanía. ·. 

En cuanto a tecnologla, nuestra organización, cue~t¡,¡ cori I~ sigui~nt~: 

Descripción Unidad .·· cantidad 

Computadoras Compaq Pza 14 

Computadora portátil Pza 2 . 

Máquina de escribir eléctrica Pza 4 

Impresora láser Pza 7 

Impresora de inyección Pza 4 
'. 

Radios de intercomunicación Pza .. 15 . '. __ , ¡, 
1-

Vehículos compactos Pza . 3>< : .. ' 
Combi · Pza · - ,1 :--•: :'.• •·- •• 

Vehículos de carga 
-

:. Pza ; 
·_ .-. · ...... , ._ l:i< _3 ·:< 

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

La organización ha aprendido a combinar est~s- dos · C:1ase·~ -~-~ insuTfs :de _t~I &odo,_ que _· 

han sido suficientes para otorgar l?s . serv16i'6~.si·g '~~~~rdi> '~ie~riir coF~l' súrni~l~tro_d~ i · -· 

papeleria, el cual se ha restringido much'o; . me~~~~l-r;;enté ; ~e· s6ii~iti~ : ·a -1~-~ -di~ti¿ta:s 'áreas 
· -_:_ >:, _--· ··:~-,_ · :·:;·:-_-~·f--·1,;1Vi: . N'-~i1.<,:·:.:-: ·~f._,7· ·.~~-::._~>--.'JF·{';:·:::;:'~::~/-~g~.:?:~ -::~~:;\; ,:. __ ',;·;-:.,,,·.:. ·: . .-:-·--- ·: -··- · 

entreguen su requisición . de . material a ., la , Suodirección\ Adminls.trativa;\ sin : embargo ·el 

abasto._se realiza· en • proporciones._menor¿s· a 1ol~:¿ffci~ad6'. ~}i~ciJ~'(; ~· 1b ' tjG'~ i~~- -· ~~~eslta; 
pór . ejemplo la . subdirección de A~~,~~ ~ClCi~~ ··: i6.H~~~'+·e·rÍ,{~ -.:. ·:~~~n~a reportes que 

consumen .alrededor de 180 hojas a la semana, sin Incluir el desp~rdlcio, que se genera 
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por correcciones, eSto impliéa un gasto c:!e 720- hojas aproximadamente, sin embargo 

solamente de provee de 500 al mes. 

2.4.5 RECLUTAMIENTO,YSELECc'16NoE PERSONAL 

Toda organización aspira a en66ntr~r persci~al á1paz d~, ~citisf~bei lo~ objetivos de la 

organización eficientemente, y se ven o!l1'1gados 'ª, enfren~arun. proce~o: dé recluta~lento 
• . ·, .. ·:·::: _,_·, .. -1 •. •·. :-:,\'-':<'.'.'··>'.: !::.-:·~,'.~·::_,_ ~->.•."· ···:·;.-,_-_ ... :." '..-,\>'. ':" :· 

de empleados, donde se selecdonan; entrenan;'-;se"socializan 'y; les asignan un cargo 

~~c:~~:·n~:a8c~~~9!~ vale de vario:'.;eJur's~;i ¿~;aiiri~~~io;~~ ~ ~~~ fil~s p~;sdnal calificado 

para determinada vacante:. dichos reé:~rsos' so~ Cl'~únciOs en él pe~iódico b'o1sa cie1trabajo o 

a través de contactos person~1~s <Mayriti;199a:1~a¡t"9eri~ra11lleni~ se''debet~n~r c1á¡:o e1 
. • . ' ' ' ···,. . 1,,-·.,,; ., .• "'" ··'; ' 

perfil que se desea enconfrar;iásirni~rno se ofrecen á'11cientes·qúe-pal"eicán'atractivosal 

solicitante que faciliten ~I . ~~oc~sci:cie :selé~ci6ri •. :-~~ttJ~ P~_~ci~ñ r~pr'e~e~tc¡r :~entéljas •· 
personales como obtener. prestigio', lnfluérícia o contacto'sociál, y. ta'mbién pueden .se de 

materia financiera (Mayntz, 1B96:145); . . •. · ·. . .··.·• •:;: ':/ , .:;: ~~; : ,, , •• . , 

Para ingresar a una_ organiz~ciórÍ ei'indÍ~ldu6 esper~ obtener.; al.~una:d~ ~~t~s -~enlajas,•• 
según su objetivo y p~ede ser vol~nt~rla (e~ ~rgani~~éi~~es'¿G~''re61~t~~·~~r~o¡,~1 p~r ;I 
mismos) o involuntaria (para organizaciones de tipo coactivo):;> •:< '' · '.:, >: . ; . ··••· 0

'.' 

Pertenecer a la Dirección de Desarrollo Social, no es un'mandafode ley que Obligúe. 71 

ingreso de personal, pero se -muestra atractiva para quienes dése~n lnt~
1

rr~Í~~1ti~~¡:~~ ~on 
la gente de la comunidad, o tener una via· para 'darse/á'col1oc~/f()~~,fi~Úr~;p~Ht1ca; 
asimismo hay quienes ven en la organización una opción d-~ ~bte8~;/~~ ''bén~ficio 
económico (salario) sin realizar el minimo esfuerzo, dadoque s~;\~~¡~'-(:j~;J~~ [~siltución 

.'· ;. ; ,, .. _ .o· ', ~'/'· -·, 

gubernamental. . :-.:>· .. :·>'. , _____ >~~·-::;·· .,>~~::'.~-:-::,~·::·:-- ·::··.; __ :·-'-·:.1_--. _ _ . 

Formalmente la Dirección de Desarrollo Social de acuerdo a ICJ:qü_é·~~~,i~~¡6a"~n eimanual 

de procedimiento No. 1-DS-2.99-005-00 cuenta con una' c'irt~rad~~··da'U~id,~t~~:-creadápor' 
- :·.·-'-. :·,·,.', ·,_:::~.:~::: .. :,_;~-:·.;:~L,:;:l\'i:f;·_~·;y:;:,,f{:; ~~:::.·· ,-.·',"'>:(·· .:· = 

la Subdirección Administrativa, a partir de los solicitant~~:esp~rítáne9s, ,es decir p~rsonal 

que iniciativa propia se acercan a.solicitar empi~b: egc~~b cÍ~-q~e;n~ e;isi~'~'¡, la.cartera 
- r. ·--·:-<>:· , _·i':-~:-'··_'·;:-;:-r··-:/--~''.,-- .. .::-)·~··,:..:<·J.<•""/~'~-{·_.:;,::< '.:._.~ .. ; ·. 

un candidato con el perfil requerido;- entonces se hace 4~a,fElquisición dEl personal a la 

Dirección de Recursos Humanos, para que envie un pr~spectÓ a oé,Úpar{á vaóante, estos 

criterios generalmente se utilizan para ocup~~- ~la~a·s ele cbo~din~d~res oiefes de 
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departamentos; ya que las posiciones directivas generalmente se ocupan por el ascenso o 

por imposición; en el primer caso el Director General evalúa las capacidades de un 

miembro de la _organización, asl como su experiencia en el área donde lo pretende ubicar; 

para el segundo caso una persona externa a la organización se Integra a la misma por 

mandato del Presidente Municipal, quien invitó al mismo a participar en la administración 

por sus cualidades o porque en campaña se comprometió a apoyarle de este modo. En el 

primer caso podrla resultar favorable, si el prospecto tiene amplias aptitudes para 

desempeñarse en el puesto, pero en el segundo caso puede ser perjudicial para la 

organización, puesto que si no tiene conocimiento de lo que debe desempeñar o pero aún 

cómo tomar decisiones, entonces se adolecerla de un llder .. 

En los últimos dos años la Dirección de Desarrollo no ha sufrido cambios rep~e,sentativos 
en su plantilla de personal, si acaso la más significativa se pr~se~íÓ ~~ i~; et~p!Lde 
transición entre la administración saliente y la presente, . pe~6 . ~~t6'{ cambios .. se' 

presentaron principalmente en las Direcciones Generales y Subdireccib~e~; e'st~ situaciÓn 

se repite aproximadamente cada 3 años; mientras que los pu~stos ·de c6ordlnadores no es 

muy común que varle a manos que el presupuesto para este rubro se reduzca, se cree 

que para el mes de Julio la Dirección de Desarrollo Social tendrá un recorte de personal 

del 5%, debido a la etapa de austeridad que vive el Ayuntamiento Municipal, según 

indicaciones del Administrador y Tesorero. 

2.4.5.1 INTEGRACIÓNA LÁFUERZA LABORAL DEL NUEVO PERSONAL 

Una vez seleccionado el candicJaiO{ I~ organl~adÓn, Idealmente, se da a la tarea de: 1) . ·' \• ., - .. '·.·· •' 

Entrenar: instruye al empleado para· qu'e 1 desarrolle ciertas habilidades técnicas, 2) 

Adiestrar: se le otorgan el~meÍÍtos'"66~·'ci~-~a ~ut6~6rn1a para la toma de decisiones y 3) 
- ' .• _, .-- -- .·· .~< . '-··":',.:''. . ' : ,• ._ .. _, . . ' . 

Capacitar, se inculcan .valores:: manejode habilidades y toma de decisiones ( Scheln; 
···.··' 

1982:18). 

La Dirección de Desa~rollo sq~ia1';e> 1;¿ll~nta c6n~~n. programa definido para e¡stos_ fines, 

este proceso se aprende··pocÓ~ poco.en I~ prácÍica, ~olanientes'e··'_nmita;a'esta~lecer,la~ 
condiciones de_ trabaJ

0

o';c66rarios:~¡eht~~d~--sa'1i'da~pt~i~a)i's~J~x~íica~fr~~ef;í~ntei .•• c~rno
1

'-·, 
funciona la organización, se Jé indica qÜien será sü Jéfe lrÍm.eidiato/cll_álEÍs son las normas 

. -'.·':- '.-::.~-~·-.' ::..':, ·: _·· _'. _.~·-_: .. , ····.·.-· ·:-~<' .·· .. ·~:: :·. : >'.'. --. - ·.:·:· >·--;:.-'·«:,_·,·:' -~i-: :'. >j\/ ·-·:.- ·,.,. -~ · .. ; - ·- . : . 

y reglas de conducta, es decir se introducEl al proéeso de s~cialización ( Schein; 1982:19), 
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- ---- --- -

posteriormente el empleado obtendrá mayor información al- respecto a través de sus 

compañeros, quienes servirán de guia y en muchos casos le ayudarán a resolver 

conflictos durante el proceiso de producción. 

2.4.5.2 MOTIVACIÓ_".°'1• UN INSTRUMENTO PARA ASEGURAR EL DESEMPEÑO 

LABORAL 

A lo largo de los -estu·d-ios de las organizaciones se ha encontrado un factor importante a 

considerar cuando -se habla del desarrollo humano, se trata de la noción de que las 

motivaciones, las necesidades, la seguridad, las actitudes y los valores de las personas 

cambian y se desarrollan según las condiciones en las que se encuentre el individuo 

(Schein, 1982:69); de ahf la preocupación de las organizaciones en determinar en qué 

medida pueden crear ciertas condiciones que permitan la afiliación de sus miembros con 

miras a cubrir ciertas necesidades y asf poder plantear un contrato (psicológico) que le 

permita retenerlo a su servicio, mientras_ le sea útil; y aunque se\li¿~ qÜe nadÍe es 

indispensable resulta favorable contar con· ·personal_.--.e~~e;imEi;,tad·~- y c~pacitado 
desempeñándose en fa organización, ' para_- que '~1--· proc~~cl -~e /?r~:dú&ión s"ea más 

eficiente. 

Entonces la Organización empieza a pla~tearurí'C:onjunto· de exped~tivas, no escritas que 

operan a toda hora entre cualquier mie~b~o. qu-~ perrnit~n al empleado por el sólo hecho 

de pertenecer a la organización satisfacer sus necesidades más apremiantes, estas 

expectativas tienen que ver con el senticl~ de -ia cligniclad, de importancia de la persona, el 

crecimiento y el aprendizaje individual (Schein, 1982:20). 

La Dirección de Desarrollo Social no ha mostrado un interés en este sentido, más allá de 

la motivación salarial, no existe otro incentivo para el trabajador; ni siquiera en aspectos 

personales, que se lograría con el reconocimiento del trabajo mismo. 

Los alicientes que existen formalmente son asignados únicamente a personal 

sindicalizado, ya que fue a través del SUTEYM (Sindicato Único de Trabajadores del 

Estado y Municipios) que se negoció que los adscritos al sindicato tuvieran un horario 

menor al del personal de confianza, tienen derecho a premios de puntualidad, se les paga 

horas extras, cuentan con 12 días por periodo vacacional (2 al año), y otras prestaciones; 

bajo estas condiciones laboran únicamente 24 servidores públicos. Por otro lado todo el 
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personal, incluso los de confianza deben registrar sü entrada con una tarjeta electrónica a 
- e • 

partir de las 8:30 horas con 10 minutos de tolerancia, si se rebasa este período se 

considera como retardo, con cuatro retardos a laq~lncenasedescuenta un díá de salario 

y si. se checa después de l~s a:,só s~. considera como falta; la salida debe registrarse 

después de las 17:30 horas. :~ ~·:·¿~: ;" 

Sin embargo dichos "alicientes" más parec~n ~star hurT1p11éf1do horiun derecho que la ley 
,' . ' ' '·,): ., ·-- .... 

otorga al trabajador; más que motivar al mismo a realizar sü labor, no obstante el hecho de 

que esta situación le otorgue ciertos l:>~n~fi~'ibs; córrio el satisfacer una necesidad material 
. '. .· ·- .... -:<-.:. ¡/::/··~º{:-.;"-; 

y de filiación, porque le permite abrir su· circulo social en la medida que interrelaciona no 

sólo con quienes forman parte d~ la ~Is.rila, ~inbt~~bién con quienes reciben los servicios 

que ofrece la institución; ,éstós ,elenientos contribuyen a que los miembros de la 

organización continúen desempeñándo~~ Jara la 'organización. 
: :. - - . ·.=.!, 

2.4.6 AUTORIDAD y CONTROL EN LA DIRECCIÓN DE DESARROLLO SOCIAL 

Pertenecer a la Dirección de Desarrollo Social tiené como principal motivo obtener el . .. . 
beneficio del salario, y aceptadas las condlcione¡s_ anteriores, implica someterse al sistema 

de autoridad de la organización. 

Para hablar de autoridad o poder ciebemos·~esiabÍecer la/dif~r~~cia:;entre .. éJmbos··. 

conceptos; el primero se refiere a la obedienciade Í~srÍormas volu~tarialllellte;'por que se 

acepta el sistema; mientras que el segundo es la· h~bilid~d ci~i sC>~~timi~'ñtÓ~tísÍco a través 

de la manipulación premio-castigo (Schein, 1S82;23J:< f ' X <. :''~:::\c. 
El poder en organizaciones como la Dirección de Desarrollo s?c1á1 no es ~sual, puesto 

que no hace obedecer de manera coercitiva, ~ero si exi~te<autÓ~idad.~E!·ci1~e:ql.Je:a1 
> > ' ·: ••• • '. - ' -~· ' ' ¡ ' •. ".' -· ' ' - . • • . 

momento de ingresar a la organización sus miembros se obligan a someterse a las reglas 

J y normas que regulan el comportamiento, lo cJai esta' más eríha~inadd,~ ()b~decer por 

1 convicción. 

Existen diversos tipos de autoridad, si tomamos como referencia la clasificación que 

propone Weber para su estudio se presentan como sigue: 

a) Carismática: es la autoridad que se basa en la fe que el otro le confiere al llder. 

b) Tradicional: la legitimidad se confiere por costumbre a una persona (respeto al pasado) 
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c) Racional - Legal: fundamentada en leyes, reglamentos y procedimientos (Schein, 

1982:24). 

En este sentido nuestra organización cuenta con un aparato legal qué '1aconstituye como 

organización pública, _en e~ta se considera la ley de respon~abilldacie~ de l~s serVldores 

públicos, la cual establee~ 1a's obligaciones y sanciones que ame;ita~ ios fu ~Cion~-rlo~ -~n 
caso de incurrir en fal tas administrativas: asimismo se cuenta con manuales " de 

procedimiento donde_ se establecen las actividades a desarrollar y a quien se de~e 
reportar, según su posición jerárquica, esto significa que la autoridad de la Dirección de 

Desarrollo Social se ~plica ' de manera racional; sin embargo también habla de cómo se 

estructura la autoridad, es decir a quién se confiere facultades de decisión y mando; y a 

qui~n la obediencia (Mayntz, 1996: 125). En este sentido existen 3 líneas de autoridad: 1) 

Jerárquica, los mandos intermedios bajos, están sometidos a las instrucciones de la 

dirección suprema, los canales de mando provienen de arriba abajo; 2) Democrática; los 

miembros deciden en común, la autoridad se -delega de abajo hacia arriba es decir, -los 

directivos quedan vinculados a las instrucciones de los miembros; y 3) Coerción Interna, 

en el cual los miembros de un grupo superior ejerce Influencia sobre otro (Mayntz, 

1986:126). 

La línea de mando de la Dirección de Des'arrollo Social es fácilmente Identificable a partir 

de lo que se observa en el organigrama (verA.1 ), existe un mando supe-~ior, el Director 

General; dos mandos medios, el Subdirector y el Jefe de Departamentci; y - fin~lmente tres 

inferiores (coordinadores, auxUiares y asistente~) -•_ •• quie~e'~ r~~IÍ~~-~ rl~s .c a~ti~idades de 

ejecución de los servicios que la DOS ofrece.,· ;< , '. . _.,;:·· .'.:~·: ": '.:~;/:;:~t/ < > ' -
En el proceso de trabajo de nuestra organ;~aciói{~ tod~s i- cf~ion~s - _deben ser 

consultadas al Director General, casi en toci'ó ~i;:ri'~,~~d1;:~~'8f~:~J~~ ·J})\i!tt 
. ·. . :.· _-· .. -., ·. - _-. --_-, .. _:_'c.'i· .. :: 'i' :-' :~- ',-.:'ó: ~'::.': .. :-,?:A>.;:i·~:;,),_/R:r-~xN:ftr.:;,~~· ,::::~:-~v:.1<~ ::· < '_: : 

El pasado 14 de Junio el Director de Gobiemo;'-,i:i ) ra\iésf dé .ub memo:rando, _solicita a la 
:.. _ _- _- __ - ·:.<'. ,._ -;,:•>·o.:°:.'·!·t / ·; ~-}!,~.:-~ .. ~): :"~(,~:!".'=.!A;:: -~:º :_ );:.;;(; ;:_;· ,> /._· .· '-: · 

Dirección de Desarrollo Social, le comparta la ,: b-a ;?'datosi.del 'J programa Miércoles 
-_, -· ,_: -<-r::';, ,{¡:;f;:;~~ _:_,'t~;¡~:'N,~~#{~.:{sr~_r:.~~-,~~;;:E·\: -!.:~::·; ··-:-- -._ 

Ciudadano, en Ja red local, para dar segui~iE!~.t~ . a,. léJS_ p9cti~ióne~ pe~4i~!1tE!~ d9c respuesta 

::~ :,~:~: :, ;u~d:=~':":,''!~i~~i~f ~i~!~~lií~~lt~~!4~;¡;, 
coordinador responsable de Ja base _ d_e -. d~t~s.;cEL. 7p~_r4 inad9r , prE!g~nt~- · al 1)1 se va .ª 

compartir toda Ja base o únicamente Ja '1 nf~~~~6iÓ~:-~~~i ~e_q~ i;;e ·~~~;¡ 'j~~ fin~s q¿e 
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destaca en et escrito; el súbdirector seriaia-que debe -corí"suttar este aspecfo' at óireéfor ' ... ---- ---- "·'" ---

General, realiza ta consulta y ~n~IÍflenté se- proporciona tas peticiones pendientes de 
respuesta . 

Esto indica que las decisiones están centradas en el nivel superior, lo cual significa qué . -- · ,- - . . --· - . • .. 
estructura de autoridad de la -Dirección de 'Desarrollo · Social se ejerce ;eje manera _,· 

jerárquica, y a pesar de que el Subdirector está en una posición de resolver conm6toi tan ) 

sencillos como éste, se muestra sin facultad para hacerlo; ni siquiera emite &ria po~lble <" 

-- --. _(. 

.... . , .. - -·· · -.·-· .. · 
solución; mientras el coordinador prevé que compartir la base de datos de man(¡rajnteg~ál 

podrla propiciar un mal uso de la Información, como modificarla a su co~v~nteqciá; -el · 

subdirector se limita a transferir la responsabilidad de la decisión al Dlrector~~n~rai. . . 

2.4.7 CURVA DE CONTROL .:. ·,:, •. ,,~·s._ . -
El ejercicio de _la autoridad puede ser medido o graficado a partir de la cu~a d-e. 'cgntr~t •• a 

través de la cu~I se expresfcuánto co_ntrol ejerce un grupo o lnstancla . det~i~inada. S()bre > . 
otros grupos de 1~ . organlz~c16n; finalmente consiste en determina_r 'quiéW'~4ri~~ ,'.~-~ qÜf~~ :/ · 
(Mayntz, 1986: 129). · •-;t · •\ • · · 

Tomando en cuenta éstas caracterlsticas la curva de control se diferencia -d~ ~;cuerd~ ~ '~'u 
elevación o pendiente; ·es democrática cuando la mayor Influencia estfl en ; lo~;rni~ri,bi()~; 2 • . 
se califica como autoritaria cuando domina la cabeza de la organización; és l~l~se'z.; fal~~ 51 '. 
los grupos de todos los rangos pueden hacer o dejar de hacer y nadie tiene q~~ -niandar a .· 

. . : ·: , .-_ . - ·: ... -·. ·~· ··: - .. . -, .,_ :·· · : -7 .. ' ' ' 

los otros; y finalmente es poliárquica cuando la medida de control es alta sin que un gn..ipo . 

de determinado rango domine sobre los otros (Mayntz, 1982:131 ) . . 
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debe ser reportada a su jefe inmediato, a través de la elaboración de un reporte diario de 

actividades, donde se detalla cada proceso de trabajo realizado a lo largo del dia, 

asimismo existe otra hoja de control donde se lleva el registro de asistencia, especificando 

hora de entrada y salida, esto se utiliza para determinar la producción semanal de cada 

área, se somete a evaluación por la Subdirección de Planeación para que se determine la 

productividad de determinado equipo de trabajo; con el registro de asistencia se realiza un 

comparativo entre lo reportado en por el propio miembro y lo que se registra a través de .la 

tarjeta electrónica en el Informe que emite la Dirección de Recursos· H,uÍnanos. para 

determinar las sancion·es en nómina. . . .. , .• . • .• . ·.c. >. > . . ,, 
Bajo estas caracteristicas la Dirección de Desarrollo Social se perfila en la curva de control 

autoritaria; incluso el Director Gene~al casualmente se acerca a la~:di~tiht~~ á'r~as para 

verificar que en realidad estén realizando sus funciones. . ..... ··, ... 

Otro rasgo que apunta en el mismo sentido es el control que se ejerfé ~ t~avésde la 

Subdirección Administrativa, la cual lleva un estricto registro .de los,~.8.teriales que se 

suministran a cada área y el uso que se le asigna, por ej~mplo cu~ndo se 'solicita un nuevo 

cartucho de toner para Impresión en láser {se debe presentar.el cartucho vacio); del 

mismo modo verifica se debe reportar qué material se va a· fotocopiar, la producción y 

explicar por qué se estableció tal cantidad. 

Este grupo de trabajo es el que mantiene una relación más estrecha con el Director, en la 

medida que le reporta directamente todos los asuntos que se relacionen con el personal y 

con el manejo de los recúrsos de la organización; de tal modo que el control jerárquico se 

mantiene. 

2.4.8 ENLACES COMUNICATIVOS Y DE INFORMACIÓN 

La comunicación es una herramienta esencial en toda organización, cuando existe un 

eficiente flujo de información y se transmite oportunamente ai personal indicado, la 

organización será capaz de generar respuesta rápida y oportuna que aseguren su 

permanencia. 

En la Dirección de Desarrollo Social tanto las órdenes como la toma de decisiones se 

concentra en el nivel más. alto de la escala jerárquica; el Director General transmlte sus 

mandatos de manera verbal o escrita; según las condiciones que propiciaron dicho 

' ordenamiento, ejemplifiquemos: 
;} 
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El pasado 22 de Junio el Director de Desarrollo Social recibió una circular donde se le 

solicita la elaboración del Informe Semestral de Actividades, posteriormente llamó a su 

oficina al Subdirector de Planeación y Operación; a quien dio lnstruccion~s precl~ai¡ ~e _ 

cómo querla se presentara el reporte (financiero, de actividades y de g~blerl'lo) asimismo -.· 

indicó que debla ser entregado el martes 26 de Junio, el Subdirec_tor por~~lf_'. Pªr:!f:'I s~ dirigÚ'.> '.:" 

personalmente a los coordinadores y transmitió la orden estable~le~d~ activíclac:i~s ./ ' 

De acuerdo al ejemplo presentado por estar la fecha de\e11treg~ J~_n c~r~~na . ~I , 
ordenamiento se dio de manera verbal, pero respetand~ los 'n1véies :]~rárqUlcos, de 

manera lineal desde el nivel más alto hasta el más bajo (~ertlcaí },: -S · . . . . 

Lo mismo ocurre cuando las instrucciones se realizan ele maneré{ e'séríta:· ... 

Director Génerai _i· :. ' -- . 
Solicita informe a Subdirect~r dé Deport~'i · ·,-

. . . .. ~ .:.-. -- - ·~- ' ' ' . 

. "''' . :.:,··.: .~f~.·> .. ,, 

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

La comunicación que '._ ,s.e . T~~t~~-~~ -~i~~ff;~-ij}:~~$'l~J~§,r.~~(~~- ~~;.• ~.~) org~~i~~Ri8n _:puede ;· .. -' 
representarse de manera gráfica,\ si ,tolTlam·os ·com_o refe~encia 18.teorla de los Grafos; · la -···;. 

:.··- .... ·_·_ ---, : .. ,-- -... :·:/\.( .. ::, --,:; __ ><-: '.f.J:';~:- ./~{t:::r: · _'!;?)~\.h'.·_.·j ~i"\\ ;-: < ><i<·:'-t '.i :-.:<':\_} · .:,!;;_~' ;' · :··'.:::_: ,. ... /·., ... _-:/·::>·--_ ------ : ; ... : .... :--
cua1 es un sistema de signos ·(. ·.; 1 ' -· ()~;, qü_~}pu_ede >.distingu,iri;¡e ;: r.elaciones 

unilaterales. recr proca~- yde otr~)~~-~~1.7; 1~~-~,~g~;;:;~~-~9,:~=1~I;:~"f '-~~f f ;,\:¡;t;,"[0Q,~:-~)~';;,·~~:C1í--:·: •· < .• ;e 
Si aplicamos esta teorfa a nuestra ' orga6lzáción) p~'ra· coi'ío'cer ;_éómi:í ,se :feallz(el proceso ' . 

· · · ·---- __ _. · :· ~,. ;x · ·'.·.:C:-· 0--~;~~~"t;/;.~;:p-:~~~=\~\f!· :'0};:<';:~;~:· ~t\· :1 t·r_r.-:.•; ' •. ~:,~Jl·':r :. 1 c <~ -.~/~:;:;'./:.';; ::,~~ , ,.·.->~<:; · ·· . <•:,--_.-:~ - _ --. · 
de comunicativo de la Dirección de,. D ;socialtl~ -sin;b;logf~- q~; : sug1ere la teorfa 

:• '" ~:::.:~:,::~:.~:t1t_~º-!~- ~~~fff~i'> 'i_.-,'_._o_· __ ·_·_._,_·. __ r_._ - _._;_y_~,l~!~~1 ··i ' >> .• . 
,,, ,_. .... ), -

Distancia: senda más corta entre dos puntos < 
' . : ~-- . . - : . .,,__ ; ·' ' .. --- -----· - - - .". . . .. 
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. i /T'.,. Grado: número de lineas que desembocan o comienzan en él . 
. J 

© Punto de intersección puntos de enlace 

, ~ De tal modo que de acuerdo a lo descrito anteriormente y considerando el flujo de 

información en toda la organización obtuvimos el siguiente modelo estructural. 

A este tipo de estructura se le llama de árbol, los puntos de enlace {intersección) 

representan un momento de transmisión elemental, de ahi se derivan otros, representado 

por los mandos medios, de donde cada punto transmite a más de un mando inferior del 

sistema; de tal modo que tanto la Información. conio los ordenamientos deben recorrer la 

escala jerárquica, incluso podemos detectar' similitudes entre el diagrama de árbol y el 

organigrama de la organización. 

De acuerdo a lo encontrado en la dimensión for~ál de la Óirecclón de D~sá;rbno Soé::ial, .... - . --· _, ,._ _ .. -. " ······--·-:_,_;:··-' 

podemos afirmar que la organización está pensada para 'funcionar cie' rnánera coordinada;. 

en donde todos los empleados conoce sus ~esponsabilid~d~siasr 6am6'~i'Íiehlpb·.en que 

debe ejecutarlas; sin embargo, tal como lo señalamos .en suóportunid'ad existen diversas 

actividades que se realizan de manera informal, la; C:úale~· se C:ontrap6~~~ a Ío e~t(pulado 
en el ideario; no obstante el resultado es el ~ismo; esto'l16~ da pi~_pafa 1ri$~~tigar los 

procesos reales de trabajo y los posibles factores que influyen en su d~s~~6no, materia de 

nuestro siguiente capítulo. 



2.5 DIAGNÓSTICO 

Como planteábamos al inicio de este capítulo tratar de clasificar a la organización bajo un 

solo punto de vista nos limita abordar el conjunto de características que la conforman, a lo 

largo del análisis formal detectamos que la Dirección de Desarrollo Social se presenta 

como un conjunto de islas que subsisten en la inmensidad del mar, cómo logran asociarse 

para dar vida a una entidad tan compleja; se dice que sólo a través de la imaginación se 

pueden resolver paradojas como ésta, Morgan señala que nuestra percepción de ver el 

mundo está limitada y que mucho puede aprenderse apreciando la naturaleza parcial de 

nuestro entendimiento; lo cual puede lograrse con el manejo de metáforas que nos ayuden 

a interpretar cómo son las organizaciones (Morgan, 1990:327); bajo esta visión, podríamos 

señalar que dicho conjunto de islas (subsistemas), ubicad~s en 131 territorio de úT1a T1ación 

(sistema), se comunican entre si vla marítima en fun.ción de lo.q~e prescribe Íapación; la .. · 

cuales funcionan como una pequeña sociedad donde existe ún representante (SÚbdirector 

o Jefe de Departamento) encargado de coordinar l~s>activÍdáci~~ p~6ductivas d~:la isl~.e 
intercambiando insumos con la~ otras; la c6mbinación de iiis ~bti~Ídad~s·au';íl~rit~~á a ia 

1 t d et• d 1 • .·:. '" .• t: ; ; .,,; 
pana pro u 1va e pa1s. . ... ··:, ..•...... é.····:·•·:··: .,;;: .... ·>_··:.:· :::.·:•:•:·;d· .. ·· .. ·: 
De la misma manera retomando las.'metáfor~s que Morgan propon~ para e¡. an~IÍsis de la 

organización, la Dirección de. Desa~rollo Social se perfil~?~ fr~rÍcionar ,·eon:i'o rnáq~ina; 
• • , ••• -··,. ·····' - .. , •• , ••••• • _j •• 

donde los procesos de trabajo se convierten en rutina, en t'anto 1a:racionalidad de süs 

procesos exige una línea clara y precisa, asimismo se espéra'que~sut~i~~ti;Js cubran 
___ ,. -," .. _.;·-. -, "', ··' ' . ?:::::'_- --·:: - ~ ---:~ :·. ':_.--··;.•;; '" ;-;-_ • -_ ---._, .-. 

ciertos horarios y actividades diarias. ··.:<::r::~-J :-.r ./-·:: -: .-· 

La organización se erige a partir del planteamiento d~, ci7.rta;··. ~~tcis, u Objetivos 

determinados por las leyes y reglamentos que los miembr;~ Je']~''orga~iiaciÓn ltra~és ~e ~ 
,· -·.:'. :>-< -~ :-:'.·-:>/~. ~;,:_,;~~-~ ': .:·':':':.::,~;~::'.~. ·, l.<_·,'.:'. . ."i':'.:: "' . :: . 

su desempeño deben cumplir; para ello diseña líneas de.' operación sustentadas en .la 
.~_· ·. ,';. -":-':-. -~-~~:¡· ·_·,.'\;¡ <· ;_.;.:,:--:- ,-_, >·:\<,' ':. ;/:~::· :;: _;:-

división del trabajo y .encaminadas a dar cumplimieritci,.a l(ls,objeti,vq~.".f'll~, obstante el 

hecho de que los miembros de la organización desccÍl1o~er( la, i~port~nda cié su trabajo y 

cuál es la finalidad del mismo, indica que la organi~ación'nci'cuéntá có'n un sistema de 

información que permita actuar con pleno conoCilT)i~rito de loslimlt~~'y alcances de cada 

individuo; es decir ·desconocen hasta dónde '.Cie~en' liégar'y'. por tanto, las metas 

organizacionales; esto confunde al empleado obstaculizando el c:lesempeño eficiente de la 

organización, puesto que no se alcanzan los propósitos para los que fue creada. 
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La autoridad en la Dirección de Desarrollo Social se concentra en el punto más alto de la 

escala jerárquica, delegando responsabilidades de manera vertical y en forma 

descendente; en la cual se consideran por lo menos dos mandos medios con la función de 

supervisar y controlar las_ actividades; de tal modo que los mandos inferiores tienen una. 

escasa participación en la toma de decisiones, esto aunado a los numerosos peldaños. 9ue:: 

debe cruzar toda información o disposición, se traduce en una incapacidad. 'para tomar 

decisiones ante contingencias. 

La organización de Desarrollo Social también está afectada por el népotismo para cubrir· 

las plazas, el sueno de la especialización se fractura por cumplir con ciertos c;c;mpromi~()s 
que los líd~res d~ la 6rganización adquieren pensando, en intereses propios, de ahí la 

inexistencia de un perfil específico para cada nivel jerárquico, por tal 'motivo las 

descripciones de puesto se establecen una vez que el personal ya está laborando en el 

mismo, lo cual significa que adaptan las características de la plaza a las cualidades de 

quien la cubre; y no se consideran las necesidadus de la organización. 

Los intereses personales de los miembros están en dirección opuesta a los de la 

organización; para resarcir esta situación la Dirección de Desarrollo Social recurre a la 

formulación de manuales e incl~so a la imposición de normas de funcionamiento que 

aseguren la cooperación de sus miembros; sin embargo no considera el factor humano, es 

decir las necesidades que el grupo de trabajo cubre con su parti~lpación dentro del . -.,,-.. , "'-. 

proceso de trabajo; que van más allá del aspecto puramente económic0; puesto que al 

interactuar con otros individuos _u organiz¡1ciones . ·satisface : ~~e'rriás' · exig~ncias 
: ''·~·,•e; •}'.'~í' "•,:',"""'; - C " .(( 

~~c:ó:~:~io~ ::~:::~ i~feriique un funcionamie~t~ efl~~-d~'1i-~19~~i;~~ión no se 

sustenta _únicamente• cié• la ~.strJe:tJra•forma1 qúe 1a ·e:ónfi9G¡a; s~ •· t;~~~ • rie6es~rio i~ml:>ién 
.. ._,__- ·'. - -~ ... ,_. --· . -c·:· .. F.- -¡-; • ........ e __ . - - - -"· -,·- ··- --·· - ., .. ·- ··-----.--. - •..• ,-,---·- -- • . -

considerar los factores' tíúmanos qúe se de-sprenden clel comportamientOde aquellos que 

la integran y dirigen, 16-cu~I ~stÜdi~remos en él siguient~ ~pítÜlo.> ' 

71 



CAPÍTULO 3 
--------~~~.~~~~#~' --------

FUNCIONAMIENTO REAL, 
ACTORES Y GRUPOS 



3.1 ANÁLISIS COMPARATIVO DEL PROCESO DE TRABAJO EN LA ORGANIZACIÓN 

A lo largo del presente capítulo estudiaremos el impacto ·de los individuos, grupos y 

estructuras sobre el comportamiento de las organizaciones (Robbins, 1996:10), es decir 

de qué manera influye la conducta de los miembros de la Dirección de Desarrollo Social 

sobre los procesos de elaboración de servicios; diferenciando el ¿qué hace? de lo ¿qué 

' deberla hacer?, lo cual nos proporcionará elementos para determinar no sólo los factores 

de influencia, sino también para conocer qué propicia esta situación. 

Sabemos que la organización se encuentra en constante movimiento, tanto al Interior, 

como al exterior, de acuerdo a las relaciones que mantiene con su entorno y sus 

subsistemas en el proceso de transformación de los Insumos (capitulo 1 apartado 1.4 pag. 

31 ); la variabilidad de su conducta coincide con la del ser humano, se considera que dos 

personas actuarán en forma muy distinta al encontrarse en la misma situaéión e incluso: la 

conducta de un individuo cambia mucho según las circunstancias (Robblns, 1997:11); la 

motivación, saust~cC:ión, status, 1os valores y 1a percepción que· se t~Aga ci~ 1~5 otros e 

incluso de si mismo, d~tenninan el modo de conducirse del individuo; p6r 1c/t~nt~ también 

lo serán para la organl~aCión, dado que se integra por elementos ti_l.lma~os: > ~i' 
Para iniciar nuestro ~nálisis desde la estructura organizaci8nal,'torn~~emos c6mo 

referencia algunos prece,ptos de la Administración de la C~IÍdad",'f6ia1, éonio una 

herramienta para evaluar los procesos de trabajo de la Dlrecc:lón de Desárrollo Social, lo 

cual no sólo se refiere al producto final, sino a la forma en q~e Ja o;~anii.ación presta el 

servicio, lo rápido que responde a las quejas, la cort~sl~ d~ri"ii! q~econtestan llamadas, 

etc. (Robbins, 1996:14) es decir cómo se propo~Ciona un e s~rvicio, por otro lado 

utilizaremos técnicas estadísticas que nos permitan in~ciií'.li:is ~~riatJles que intervienen en 
·,,- ¡ ·. '.--.~~-·;·;-;:>í.:.-~<;<·.>.' :, 

el desempeño de las operaciones de. la organizaciór;ip~!~ f!llO; de acuerdo a lo que la 

Administración de la Calidad Total P~ºPºDª•~ se· compararán con las mejores normas 

disponibles para identificar problemas; en,~st~\;~~o se:c~ns'id~;~ lo que fa Dirección de 

Desarrollo Social propone en. su. ~str~ctura'f orin~I 6orn~proéedimientoideaL 
A partir de ello realizarem~s ~~ ~rl~~·~a l~~ta~ci~<~I ané'.Ílisl~ bornparatito de los procesos ' ' •,,,,• .,. ... -' ' - . _, - ' .. " - ' 

reales de trabajo, con los ql.le/s~ d~scriben .en'los'manl.lé11es 'é!e funcionamiento; donde de 
-"< • .. -" • - '. - ';.:_. • ,, • ' ._ • -- • • -·" ;- • - - - • ' '· ·l ~- . ' - . . .' : " - - ' :,; l 

acuerdo al capítulo anterior: enccínfram'cis qu'e la.Dlreccióri,de Desarrollo Social Idealmente 

diseño lineas estratéglcas' ele ~c~ión para dar cumpli~Íent~ a ~us ~bjeti~Ós, por tal motivo 

se configura bajo principios altamente formalizados; para confÍontar lo que la organización 
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plantea con lo que verdaderamente ejecuta, nos apoyaremos- en la construcción de 

diagramas de flujo, entendiendo como -tal una representación gráfica que muestra todos 

los pasos de un oroceso (Martfnez, 1995:9), de este modo se detalla la trayectoria actual 

e ideal que siguen los servicios y cómo los actores se Interrelacionan al participar en el 

proceso de ahí podremos detectar si existe correspondencia entre lo planeado y lo 

verdaderamente realizado, asimismo conocer las desviaciones que se finalmente afectan 

la productividad de la organización. 

3.1.1 PROCESO IDEAL DE TRABAJO DE LA DIRECCIÓN DE DESARROLLO SOCIAL 

A continuación presentamos el modelo ideal de funcionamiento que la Dirección de 

Desarrollo Social plantea en su estructura formal para otorgar un servicio; es importante 

recordar que la Dirección de Desarrollo Social cuenta con más de 28 . procesos; 

distribuidos para su elaboración entre las 7 subdirecciones que la constituyen; dichas 

áreas son: Educación, Cultura, Educación Física y Deportes, Acclóp Socia'!, Event~s 
Especiales, Administración y Planeaclón; lás primeras cinco mantienen contacto directo 

con el consumidor de servicios; mientras que' 1af otras.-dos-se;;encarg~n de cubrir la 

demanda al interior de la organización; cada una debe desempeñar actividades 

especificas en el área que se les asignó (ver ciipitulo 2~partad~ 2.4.3). ' - -

Dadas las condiciones anteriores y para hacer más operable nuestro estudio, construimos 

un diagrama de flujo, considerando únicamente el procedimiento que se sigue cuando los -

clientes de la organización, es decir la ciudadanla, presenta una petición de servicio por 

medio de un documento, el cual según lineamientos de la propia organización, debe ser 

ingresado a través de un organismo regulador exter_no a la Dirección de Desarrollo ~ocia!,. 

como lo es la Oficialla Común de_ Partes, ésta es un área que para cuestiones· . 

administrativas, sirve de enlace entre IÓs consumidores y la organización; p~r -_·ello 

únicamente se hará referencia ·a ésta- ~u~~u~·da sea necesario. -,- ::-

Antes de dar a conocer el diagrama de flÚjo Ideal, es preciso explicar la slmbologla que se . . .. 

-Ütiliza para la construcción del rnlsrrio; donde cada figura tiene un significado d~'~c~-~rdo al 

tip6 _de operación que se re.gfiz~ (M~rtin~z: 1995:9), tenemos entonces qu~:se ~616cará, un> 

óvalo al momento de iniciar y concluir el proceso; un rectángulo en los distintos momentos 

de la transformación cJe insumos; un rombo para indicar una m~cJid~ 'b~cisi~a; un 
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rectángulo con una curvatura - Euif~d6"'fsec_="ut1iiZ'a" d'ó'¿~fi,¡;~-t'a616n .y . 
·- <~.:::,~·;:,:¡'~::··• · - " ;_,) .;·.> ..... ,. . . ,:,·. 

Inicio o fin del proceso 

De tal modo que nuestro proceso de trabajo se répr'eserita dela~lgul~nte manera: 

ti-........ ---

·· .. · · ... -... . ,. -.. . 

DIAGRAMA DE FUJJO DE LOS SERVICIOS De LA DIRECaON DE DESARROU.O SOCIAi. 

·-·-.... . ....... ___ _ 

,_ __ 
. -----------___ ._ 

-
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Como podemos observar en el proceso se presentan algunas variables que pueden 

incurrir en desviaciones, como lo es por un lado, dar respuesta a la petición d.e servicio en 

un tiempo preestablecido necesariamente por escrito a un organismo que regula el flujo de 

información de la organización; y por otro que dicha respuesta tenga que someterse a 

consideración; sin embargo estos factores se harán evidentes sólo hastá que tengamos el 

proceso real. 

Para abundar más en las responsabilidades que cada integrante de la organización posee, 

enunciaremos las actividades que deben realizar según lo descrito en los manuales de 

funcionamiento y que se refleja en el flujograma. 

ACTOR(ES) 

OFICIALIA OE PARTES 

CIUOAOANO (CLIENTE) 

PARTICIPACION EN EL PROCESO 

Organismo que recibe la correspondencia y peticiones dirigida al Ayuntamiento Municipal, se 
encarga de canalizar a las direcciones correspondienles las peticiones de la ciudadanla, 
asimismo de designar fechas de respuesta a las mismas. 

Elabora sohc1tud de servicio por escrito; entrega a la Oficialla ComUn de Partes y regresa en 
le fecha asignada para recibir respuesta. 

¡
Es el area propia de la Duec16n de Desarrollo Socia~, dependiente de la Subchrecc16n d 

COORDINACIÓN DE GESTIÓN Acción social, que se encarga de regist~ar en la base de datos las peticiones de la 
SOCIAL ciudadanla, elaborar un reporte de cada oficio y de turnar los asuntos a las subdireccione 

resoonsables 

SUBDIRECCIONES 

SUBDIRECTORES 

JEFES DE DEPARTAMENTO 

COORDINADORES 

SUBDIRECCION 
ADMINISTRATIVA 

DIRECTOR 

Atienden los asuntos de acuerdo a su competencia. Educación resuelve asunto 
relac1onaoos con inst1tuc1ones educativas (infraestructura escolar, cursos a padres d 
familia. becas, etc.): Deportes da respuesta é! sohc1tuctes de donación de material depor11vo. 
organización de tomeos o competencia departiva y clubes; Cultura proporciona serv1c1os d 
entretenimiento, espectaculos. etc.: Eventos especiales apoya con equipo de sonioo, 
tanmas. sillas. pod1um a eventos pübhcos oficiales y populares: Acción Social apoya la 
gestión de servicios, obtiene descuentos a ¡óvenes estudiantes, propicia el crecimlenlo d 
m1croempresas etc.; Planeación y Operación presta el servicio del Teatro local, la Unidad 
Depor'1va, lleva la calendanzación de eventos y evalüa la consecución de metas de la 
organización; y finalmente Administración abastece a las éreas de la organismos de recurso 
humanos, materiales y controla los gastos. 

De acuerdo a lo que se sohcite asigna a un jefe de departamento que de seguimiento a la 
petición, otorga el visto bueno a la propuestas. realiza observaciones y presenta propuesta 
de trabajo al Director General. 

Dirige, super.risa y coordma las labores de! grupo responsable de la producción de servicios, 
asigna funciones a los coordinadores. planea er desarrollo de actividades, evalUa resultados, 
propone alternativas de trabajo y en su caso de soluciOn al Subdirector. 

At1enderi directamente las peticiones de lo consumidores de serv1c1os, realizan repone d 
11erir1cación. gestionan los servicios ante las entidades compelentes, dan seguimiento al 
proceso de autonzación y finalmente otorpan el servicio solicitado, reponan los resultado 
del servicio al jele de departamento. 

!
Controla los msumos de la organ1zac10n. elabora requisiciones de material ylo de recurso 
humanos y abastece a cada érea de los malenales necesanos para su funcionamienlo. 

I
Autonza y revisa programas de trnbaJO Toma decisiones que mvolucren a la organización 
en su totahdad. Asigna y distribuye el presupuesto a las Breas. 

-~ 
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Otro factor que debemos considerar en la parte ideal de nuestro proceso es cómo las 

responsabilidades se van delegando, desde el nivel más alto hasta los mandos bajos en la 

escala jerárquica, esto confirma lo que anunciamos en el capitulo 2 del presente estudio, 

donde se indica que la autoridad se ejerce de manera vertical; más adelante plantearemos 

cómo esta relación de poder puede cambiar según la perspectiva y posición del actor; 

mientras tanto exploremos cómo funciona realmente la organización. 

3.1.2 PROCESO REAL DE TRABAJO. 

Hasta este momento hemos descrito cómo ·la organización planea la distribución del 

trabajo en las áreas de ~ producción <.de. servicios, asl ·.como la coordinación . de sus 

miembros; el presente apartado Ío dedicaremos a explorar lo qúe verdaderamente se lleva 

a cabo; para ello en oposición al a~tériorse presenta el diagrama de flujo real. 

. DtÁGRAM.\ 0e FLUJO DE LOS SERVICIOS DE LA DIRECCION DE DESARROLLO SOCIAl. 

MODELO REAL 

·-· --------

11-·--· ---·­·, --

·-·-· ---·· 
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Como podemos observar el proceso ·real es mucho más elab()ra_do, ·hay _cinco . momentos 

de toma de decisión · mientras que en el real solamente uno; asimismo hay algunos 

cambios en la designación de carg~s, mientras .• en ~I ideal _ se · referla a jefes . de 

departamento, en el ·_real •-- se -• les conoce como Subcoordinadores, y sólo ·el · área de 

educación carece de este mando por ello apárece "í.1ríjefe de departameritci; 'en cuantci a 

los _momentos resolutivos, regularmente se reicJrre al ,director, esto significa que los 

Subdirectores no poseen autonomla para dirigir el área que presiden y por tanto la toma 

de. decisiones está centralizada en el nivel jerárquico más alto. 

En cuanto éll desempeño de actividades existen relativas diferencias como vemos a 

continuación: 

ACTOR(ESJ PARTICIPACIÓN EN EL PROCESO 

CIUDADANO (O..IENTE) 
Batx::ra sdic:::nud de servido por escrito: entrega a la Oficialfa Común de Partes y regresa er 
la fecha a9¡¡nada para recibir respue;ta. 

OFICIALIA OE PARTES 
Recfüe la petJciOn asigna fecna 00 resp..JeSta: registra ingreso óe dc:x:umentos, entrega a l.: 
0.rección de Desarrollo Sooal; recibe respuesta y entrega al ciudadano. 

COORDINACIÓN DE GESTIÓN 
Recibe ofidoo, registra ingreso en la base de datoo, saca fotocopia a originales, elabol< 

SOCIAL 
re¡::orte p:w- subdirecdOn y turna a las subdirecciones correspondientes: recibe respuesta. lé 
registra en la base de dalos. entrega respuesta a la Ofiaalia común de partes. 

Recibe c<1dos competentes a la Drecobn General y a EducaciOn, revisa pet1d~. turna .: 
DIRECTOR la Jefanra de Educación. aLn.ortza servicios, revisa propuestas de servicio, asign¡ 

presupuesto, comge proouestas y firma doaJrrentos. 

A.c;igna romisiones a los 1efes de óepelrtamento. verifica la existenaa de rea..tt'SOS. Ol.Ot'Q:i el 
SUBDIRECTORES visto b.Jeno a la propuestas. reah::a ooservaoones y presenta propuesta de trabajo al 

0.reclor General. 

SUBDIRECTORES y JEFES 
O.rige, supervisa y cxxi<d•na las labores del grupo responsable de la producción de servidos, 

DE DEPARTAMENTO 
asigna furJ:icnes a los coordinaoores. planea ~ desam::Mlo de actividades, evalúa resultados 
JXOPOOC altematJVas óe tratlajo. 

Al1enden drec:amente la~ peticiones de lo c:onsum1dores de servicios. realizan repone de 
COORDINADORES verificación, gestionan los servicios ante las entidades competentes, dan seguimiento al 

proceso de autonzadOn y finalmente operaaonalizan el servido solicitado. 

SUBDIRECClóN Controla los insumos de la organ1za::ión, elabora requisiciones de material, adquiere los 
ADMINISTRATIVA insumos y aOOsteoe a cada area de los materiales necesanos para su funcionamiento. 

En cuanto a estructura, encontramos grandes diferencias, mientras que en el ideal el 

proceso se plantea en linea, en el real se manifiesta como la combinación de un proceso 

lineal con un circular, especialmente en el momento de la toma de decisiones, asimismo 

vemos cómo no solamente la cuestión presupuesta! es motivo de cancelación de servicio, 

también la procedencia en tiempo y forma para realizarlo; es decir si la oficialla común de 
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partes da un plazo de respuesta de .15 dlas naturales, la Dirección de Desarrollo cuenta 

con el mismo tiempo para verificar las condiciones de la solicitud, la importancia (prioridad) 

de llevar a cabo el servicio, el impacto social, la existencia de recursos; elaborar un plan 

de trabajo, obtener la autorización y realizar los trámites administrativos correspondientes; 

de tal modo que si en esta etapa se superan las fechas establecidas, se procede a la 

cancelación del servicio. 

También es evidente la nulidad de autonomla de los subdirectores para decidir sc;>b_re el 

área que _ les_ compete; · esto no _ es apenas perceptible en el diagrama l~e~1, : dC>~de el 

director únl~mente ''respalda __ lás áccióiies de.' 105 .: mandos- medios; :;sin.?~~i)l:ii9:o . 
Intervenciones a lo largo del proceso son para verificar , corregi~. y• a.pr(;6a~'/en·t~rc~~ se 

presenta un _nue.vo,·J_actor a considerar, la confiabilidad en las ~ptitud~~ ~~ · 16~ --~~:nd8s 
medios, sin. ernbargo . nci podremos comparar si son los ideales de acuerdo a la esfructul'él 

. . . . • 1 ~ -~ 

formal, porque no existe un antecedente que señale el perfil de puestos. · · >·: · .•. 
De tal modo que como ya lo venlamos señalando, las variables que 

producción en la organización, podrlan ser: 

• Tiempo que se invierte en cada paso del proceso 

• Oportunidad de las observaciones o correcciones 

• Transmisión de información y órdenes eficiente 

En estos posibles Indicadores hay un elemento común: la duración de cada etapa del 

servicio, será entonces nuestro problema a Investigar en el siguiente apartado y a través 

de la medición corroborar cómo influye en la productividad de nuestra organización. 

3.2 ANÁLISIS CUANTITATIVO DE PRODUCTIVIDAD 

En el presente apartad~ apClyafé¡no~ nuestro estudio en un método estadlstico, con la . · . .. . .. , .. - , ........... - - - . . .. -. - -· ··· --· : 

finalidad de ratificar lo qUe encontramos en la(;6mparación de los flujogramas; a través ,de 

la medición de los datot que se' 9ér 'erán apélrtir ,-cié'_ 1a variable seleccionada; ' con esto no ' 

queremos decir que 'el énfoqGé~u~Út~ti~~ qué h~rh8~ Útilizando para describir y dés~ú-brir . · 
·-' ·.-. :,_-~~-~;:·>::;;_,_.;_f::~_)/:.:; i,:• ;f.5t~ -~.i:·;;: .~_~y~~A/i•~'::/:~~~ ,~;,. ~:::r_} .:.~ ;::.: ·:. .' __ -: _ -,-· _::- :-- . '. · _ -_:-: __ -___ ~- ~--~ : ·: \···;:-.• :·-: ;--:C::' --- ·e 

escenarios; resten .~._ legiti1T1ldad ., '· a,é la'{f pr: serlte \ lnvestig~ción sino ·que ;vamos .• ~·-···-··· · , 'ff L 
complementar1o;·· e1 ' -~n~li~'1!?g~¡it~lÍ$~~~:~té~'.-ftJrici~ni'~-~tado __ -.• -~n . 1a -·inv~sti~wcíó~º;'~o~i~1 -::; . 
interpretativa, a ' travé; ~el c~~1:'i~'{/J~i~ ''á ~g'a expli~á?ión ~ausal . del curdo de I~ a_ccÍón . 
social y sus efectos_ (C{~fcla, 1 e92)}i:66~ -'esto q~~~ell1os decir que I~ de~cripción de cómo 

ocurren los eventos, dómb s~ · d~,~e~peñan los actores involucrados y cómo es la 



atmósfe~a donde se ubican, nos permite deducir qué factores motivan su comportamiento 

y cómo afecta o modifica los hechos. 

Por otro lado con el análisis cuantitativo; . se establece· que . /a real/dad puede ser 

observada, medible y cuantificable; de• tal fTl~do qUe.'conj~ntando esto~ .dos métodos se 

proporciona una visión más complet~ d~ la re.a/Jdad(~~·rcla, 1992); l~-cuantificaclón de los 

hechos nos permite detectar en qué m~dlda s~c-eden}y cié"acuerdo i{Já frecuencia con 

que se presenten establecer parám~troiáe C::~n'ducta;·· 
En este sentido basados en que I~ DÍ.~eébión d~ Desarr~llcí Social tiene por objetivo 

promover, gestionar y vincular las dep~hd~'nái~'~ ·. ~ organismos gUbernamentales con las 

organizaciones y agrupaciones sociales, el desarrollo cultural y educativo de la ciudadanfa 

(Plan de Desarrollo Municipal 2000:4); ~bservamos que los servicios solicitados 

presentaba un alto Indice de 'canceiacló~; de ácüerdo a los registros consultados 

directamente en la base de datok de I~ organización, s~ Indica que la principal causa de 

baja es la insuficiencia de presupüesto,' sin embargo eso lo podremos verificar en el 

siguiente apartado, con la ~plicación de la m~é:HciÓ~ ci?~oceremosdónde se ubican los 

conflictos, cual presenta ~ayer periodlddad y qué genera los demás: 
¡'··i-- ~ ~~~;;~: 1~~·,:~~~-~ ~'.'.~~:~'.~ = 

3:2.1 APuc.A.clÓN.hE ~~g1éi'ÓN 
Para determinar la frecuencia en que ocurrieron' los afrasos generados de las deficiencias 

en los procesos, utilizamos una hoja de inspecdóno v'erificia~iÓn, he'rramientá estadlstica 
.- ' ... - . - . --.-- --· ~ . '·~ - ·- -- - . --= - . . -

útil para reunir datos basados en la obser\iación.de las muestras con éi fin de empezar a 

detectar tendencias (Martfnez, 199S:1Ój; de t~l modo qu~ re~isamci~ los registros de 

ingreso de solicitudes a la oficlalla comÚn·aé'partes, la cualdiariamente ent~E!ga a la 

Coordinación de Gestión Social los dodurT1~rii~s r~~ibldos'd~ra~te elhorario de l~s 14:00 a 

las 14:00 hrs. es decir, los acumuladbi por I~ t~rde de .un dí~ a~terior ~ás fos in~resados 
durante el dia corriente; asimismo ob~~rVaTos· el tiempo· qu~ tard~'1a'·~oordinadora 
responsable en inscribir las •.• soliclt~des )~~ ;ia b~s~ d~ -datos: '~l~bora·r •• el.·.· reporte 

• ,., ,··-'·,1 > .. -· - •• , •• -•• • ••• ' •• - • ·.-. ,,,_::.· •• , ·'·., • ,· • 

correspondiente y distribuirlas·a. las.··.§ubdireC:cio~es respors~blé~::cie'pro'porCionar_los. 
servicios; finalmente revisam~~"~·-,asJ~~~ª;·"i·n- ·:q~~ ~s~ ··¡;r6?0°rcidilarci~·trecspuestas. -· 
comparando los dlas de airas~ e'n I~ ~xp~di,~iÓn _: de•las mismasYr~.specto ~I. p~rí~do . 

determinado por la Oficlalia común de P~rt~s; !~do 'esto' nos ayudaré á d~t~~i.ílar en q~é 
momento del proceso ocurre una baja en la producción, además detectar quién o quienes 
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son los responsables de este decremento; ele ahí que podamos empezar a inferií qué 

propicia esta situación, si se trata de uría falla en la cooperación de los actores o en el flujo 

de información. 

En el siguiente cuadro se enuncian.i~s obj~tivós.qi.ie sustentan la construcción de nuestro 

análisis cuantitativo, los cuales sirvieron de gula para· la· aplicación de la hoja de 

inspección. 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA OBJETIVO GENERAL. 

El tunoonamiento ideal de la 
lronle al que en realidad 1e n.va a cabo 
presenta oenr. dlterenoa del proceso, esl CuantJfieat" las vanaoones que 

Mstcamen1e se cxincefltran ~ IC6 rroment presenl.irl a momentc 08 t 
que implica la loma de deo~, ocmo k> es documentos irds;iensables para e-val 
autonzar delemttnada acoM o ~ la las positifidades de MMOO. 
mlorrnaoon OPQl'lunamen1e. esta ~u repercuten en una bafa ptlducci6n 

::~.~oc! ~ae:uacül seMCOI la~ 
de~oa1rasosenla11x;>edio6n 

res~tas 

OBJETIVOS PARTICULARES OBJETIVOS ESPECIACOS 

1.1 Estableeer los mecanismos po-ac11cm que 
1. tóentifita Las vanaoones enl lleven a realaa1 el 1ep1stro Oe eventos (Jle 

petQCneS de l8Mcios Y MMOOS que en eledúan y con QUé l1ecuenoa, elaborandO fiO\as 
realidad se e,ecutal. rnspeco6n, y rf!glstrando las 8CIJY!dade$ qJe 

3 Oetemvnar cOrto el auaso en 
pal\e del proceso, &e manrliesta con 
atraso al momen10 de prcporconar 

presenian con mayor penocl1odad 1.20e1emwiar 
treruenaa de ati.ISO en el r.@fVICIO por demora en 
~al hirrlz· documen105, venficantlo las 
Oe ingreso y La!> oe respuesta 1.31dentificar 
1eJ)llft!J1e lm ~ en el l8fYOO final 
cooipar.rido el número Ge pe\IOCW'le'S con el 
de WIMOO' otor;a1o5. 1 4 Set\8181' en QUé pal'le 
proceso se encuentran los problemas segUn 

''"'""""' 

La hoja de inspección se aplicó durante el periodo de observación del 16 de julio al 10 de 

agosto del 2001; considerando el registro de la variable tiempo, en primer lugar 

analizamos las situaciones de las cuales pudimos inferir el problema más representativo, 

como lo es el alto número de cancelación de servicios por un lado y el alto Indice de 

respuestas extemporáneas por otro; de acuerdo a lo anterior se obtuvieron las siguientes 

frecuencias. 

Re;i.ltrjosdelai ¡nx""'5 
..Uio 1'q:So Ta.les 

16 Zl 1 2A 25 ¡¡, 1 27 :ll 31 1 2 1 3 6 7 8 9 10 

limro e;, !d<ltuffi de S!nioo 2 1 • 1 • 1 3 6 1 2 2 3 3 o 1 2 4 1 1 2 2 .., 
Orrtcs93'\tOCSreaQ'lBO'l 1 1 2 2 3 1 1 1 11 

0ntCE~reC<J'IIÍ<rnl 2 3 1 1 1 3 1 1 3 3 1 2 2 1 2A 

OD1C5 ESai 61 ESl.rlo 1 1 1 1 2 1 1 6 

Qiru; s::ilon.D;s !E anes:ai:n a bmlD 2 1 2 2 2 1 1 1 2 3 1 1 1 18 

Qnu; !do!UJ:5"' artestrtn fur.I re bmµl 2 1 2 1 3 1 1 1 2 1 13 

Cma5 ocfotu:Es !l?cnHilUl ~ aTdaXn<l! lr.'mte 2 1 , 
1 1 2 1 7 

Ce 17 ¡j 2J ci! J.JIO 9' áDaatn irtüiles atnrGr.:E\<mf1e, ¡xr penare O ¡rmr ¡uiaD ...,.;aD l'J" O ¡mmj de la a¡ima:iCn fwte'. ,,.,;a, miruiade 
Qbld:>crlron 12crjuoreZDt 

'~-~. '. 
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Vemos cómo de 41 solicitudes sólo 18 se contestaron en tiempo y forma csegún las 

especificaciones de la Oficiálfa Común de Partes, sin embargo, únicamente se 

proporcionaron 11 servicios en un periodo de 16 dlas; esta baja en la productividad se 

debe principalmente a que el pro~esC> se interrumpió al momento d~ analizar las 

propuestas. 

Ahora revisemos cómo el rezago en la toma de decisiones se realizó en el mismo periodo. 

~palS) 
FmA 

JJo mm bldds 
1i 21 31 2i :¡;; 'll Jl 31 1 3 6 7 B! 9;1 

ctmD 
112 112 3: 4 1 2 3 4 11213 2 314 5 6 112 1 2 1 213 1 2 3 1 2 3 1 213 4 1 11111 

~ ~ 1 1 
11 '[ 

1 
9 8 5 15 44 1 

1 
7l 

EiJmj'¡¡ 

~ tj 9 
1 

~ 34 
1 

5 1 4 5 11 1 
51 

lffil.ES3 ~ 1 

El tiempo que más tardó una solicitud en periodo de estudio fueron 16 dlas a partir de la 

recepción del documento por el Director, mientras que esa misma solicitud recibió 

respuesta 1 O posteriores a la fecha indicada por la Oficialia Común de Partes. 

Si representamos gráficamente los resultados de las hojas de inspección"obtendrlamos el 

siguiente histograma: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

t 
.g 

.1 
z 

' 

Griflca de Hrvlc.ios aolh::ttados 1 11 DltKtl6n dt 
Desarro.llo Social Y& • • 'º' 9j.c:U'LldOI 

H H H H 
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La cancelación de mas de 20 servicios repercutió no sola-mente en una baja en la 

productividad, también tierie ·un Impacto· en· 1~ economía de la Dlreccló.n de Desarrollo 

Social, ya que esto trajo días de Inactividad laboral, sin embargo ros salarios seguían 

siendo cargados al presupuesto .de la organización, considerando. que- en el proceso 

interviene tanto los mandos directivos como los coordi~a~~r~s' irn.plicarfa un gasto de 

aproximado de $1,032.00 por una jornada diaria de un' Dire'~t6r 'a' $166.00 por cada 

operativo; pero no profundizaremos más en este aspecfo'tod~:v~i~~e no contamos con la 
Información detallada de Ja tarifa salarial. :t;.;_~·:·,,'·;~:~i-,;,:.,~>>- ·· · 

Por otro lado es evidente que los servicios realÍ;ados r~~r~i~nt¿n' tan s~lo una tercera 

parte del total requerido; mientras que más de la~ mÍta'd i~. ~ancelan ponetrasos en el 

trámite, o por ampliación del mismo; de cualquier rnoct6 a~bo~ ~orillevan a la negación del 

servicio. 
3.2.2 DIAGRAMA DE cÁ~s;~~EFECTO .·. 

Tras haber identificado .las situaciones_que provoc~ri baja~ en la productividad de servicios 

de la Dirección de Desarrollo Social: proponeÍnÓs la aplicaéión del diagrama de causa­

efecto, .• a. través deÍ cJarpodfno~ moitrar·toda~.1~ip~~ibies .causas de un problema 

especifico (Martlnez, 1995;14); donde ·~1 ~robÍem~ s~ ubica del lado derecho del diagrama 
. . . . .. '' . _, .. , .: . __ .:-., --~·"'-"' ·~·· ···-' - -. -· :=::.----~-·-- ~r-· ·-· -¿- .. ·--·- - -

y las influencias o principales cáusas son li_stadas a la lzqúierda: 

En este caso se exponen las causas que generan la cancelación de servicios por ~alta de 

presupuesto, donde al momento de asignar las partidas presupuesÍales. por año,·. no se 
. . - • - -- . - · __ -:,~--,.....::: , ____ ·_ - ''o-- -- :...,._ -

desglosa ª·detalle los gastos para llevar a cabo los programas próyectados; esto conlleva 

a una baja asignación de presupuesto, por lo tanto carencia en los recursos materiales; de 

ahí que se prefiera atender aquellas solicitudes con mayor necesidad o con Úrgencla ~e 
resolver; y por lo tanto tramitar la requisición de los insumos a tiempo. 
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Existen otros factores que Intervienen en la cancelación de los servicios; en estos 

intervienen más factores de la propia organización como el tiempo en que se estudia una 

solicitud de servicio; en la mayorla de los casos se considera los recursos existentes y el 

impacto social del servicio; sin embargo pese a que sea un asunto de totál competencia a 

la organización, se debe seguir un trámite adicional por tratarse de árganlsmos o 

asociaciones populares que para cuestiones administrativas deben dirigirse para la gestión · 

de servicios a otra organización; lo cual atrasa la elaboración de la respüesta ypor tanto la 

oportunidad del servicio. 

El respetar que cada paso se lleve en coordinación con las distintas -áreas y logra~ que 

cada una desempeñe su papel en el tiempo requerido co'~tribulré'·a que el nivel .de 

producción sea mayor, o bien el hecho de. informar oportü~a~ente al solicitante la 

improcedencia de su trámite reducirá la inversión h6r~s hombre e~ el i seguimiento. del 

trámite. 

Hacer operable la eficiencia de la organización resulta todo un reto para quienes dirigen la 

organización, puesto que no sólo se trata de formalizar cada proceso, o ~u~.exista llna 
. .· '·'" .·'->.';.· ·.'.'.;· 

responsabilidad preestablecida para cada uno de sus integrantes; el mayordésaflo es 'que 

a pesar de sus intereses, metas, man las o complejos Jos empleados cGrnplan ;cbn sús 

actividades y cooperen con su equipo de trabajo en pro de los fines de'1~·orga~izadÓn; 
sabemos que la complejidad de Ja personalidad del ser h~mano es difíéil de ~bordar sin. 

contar con un exhaustivo análisis. psico-soclológlco; para ello en el presente· estudio 

dedicaremos el siguiente apartado a ~onoé:er~quienes son y cómo son los actores ·que 

intervienen en la producción de servicios .. 

3.3 EL ACTOR DE LA ORGANIZACIÓN Y SU PERSONALIDAD 

En el aparatado anterior, realizamos el análisis de la estructura de la Dirección de 

Desarrollo Social, en Ja cual detectamos que la organización presenta problemas. de baja 

productividad por el incumplimiento en tiempos de estudio de propuestas, asimismo 

identificamos a quienes participan en el mismo, encontrando contradicciones entre los 

procedimientos reales y los ideales; lo cual significa que dicho problellla -puede estar 

determinado por quienes realizan las actividades en la organización; toda vez que e/ ser 

humano posee ciertas caracterlsticas que influyen en su conducta {Robbins, 1987:30) y 

por lo tanto en el comportamiento organizacional. 
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De tal modo que a lo largo del pres~nte apartado estudiaremos al actOr en el nivel 

individual, y posteriormente a partir de esto determinar las relacionesque existen entre 

dos o más actores al integrarse a un grupo; y. finalmente el papel de los actores en el 

funcionamiento de la organización. . , ; : . . 

En este sentido identificaremos como actor a la (s) persona (s) que toman parte activa en 

un proceso (García-Pelayo: 1990:13), as decir todo's, aquellos involucrados en el proceso 

de trabajo realizando determinadas funclonés;:lniciare~os por Identificar la personalidad 

de cada uno de los implicados en el problemá productivo; llamaremos personalidad a la 

suma total de las formas en que el indlv/duo reacciona ante otros e interactúa con ellos 

(Robbins, 1997:54); es importante destacar.que existen ciertos factores que determinan la 

personalidad como la herencia, el ambiente: en el que se desenvuelve el individuo y las 

situaciones o exigencias especiales 'a las que se enfrenta durante el desarrollo de la. 

personalidad; no obstante no ~ho~daremosen'dichos aspectos, sólo se men~ionaránen 
estas lineas, por que entrarian:i~~ ~~ mate~la d,e otro análisis y perderiamos la dirección d~ 
la presente investigación. / t, '\: 
Para identificar la personali~ai:J. de : los i actores:· impÚcados·an •.el ConfllcÍo de baja 

productividad, recurrimC>s a· pré9ll~Íár é:lireétaméÍlte a los actores Sobre<slls antecedentes, 
- - - - -, ___ \_ '- ---··~ . --~:e -- . - ·- - .. -,-:_ -_. d-~-·, , _,•-· , -, ·- - , . ~ .. •• -·· ' -, . . ·- . . - - . , -

personales;. pero m~chÓS de ell()S se mostrabá~ un poco desconfi,ados de la información 

que se les solicitába,' ~~Í~Cip~l;n~~te>lá relaéionáda con ~I grado escolar y la experiencia 

en su área de dese~p~Ífo; 1,bs 'clJa.le~ eñ,su mayorla car~cen de ur{ titulo profesional; esto 

nos llevó a buscar'otr~ialt¿rnativa pára obten8re~ta información y fue a través de la 

plática informal cele~ráda c~n· las personas cercanas a los involucrados en el problema 

organizacional. , .. • ··• , , . · .. · : . , . . . 

La importancia de tener u~ antecedente de su historial personal,>radica en descubrir como 

el actor logra articular su contexto individual con el organiz~cional, e~tohces v'E!~e~os que 

en algunos casos el actor puede estar insatisfecho con su d~se~peñÓ enl~ C>r~anizacióñ, · 
por las limitantes que ésta le impone; sin embargo esté im~osibjÍitadoá,t6rnar lad~ci~ión 
de abandonarla; cuando tiene la obligación de asegurar '1i{.·rri~;,~i~n616nfcie ~us hijos e 

incluso por ser de edad avanzada, le serla dificil émp1.e'~rse~u~~~frié'Mf~';;•:g1x' · ::.:.: · 

Siguiendo esta linea y retomando los datos blogréficÓs qlle~Robbins ~¡, su Investigación 
-:,,·. ·- :. ' • ·, ·; •• •\ ,: • • • , .·.' - '-. > •• -~" '··'·· ;" • • .'. 

sobre el Comportamiento Organizacional, propone para eléstudic::i'dél actor'recúrrimos a la 

revisión de los expedientes que la organización posee de ~~ personal, ~slrri'ismo del trato 
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cotidiano que la interrelación dentro del á-rea de-trabajo nos proporciona y finalmente a 

través de preguntas directas realizadas en pláticas informales, obtuvimos la información 

concerniente a: 

Edad: existe cierta relación entre la ~dad y ,la r()t~ciÓn ~~ pers6na1/e1 ausentismo y la 

satisfacción en su desempeño iab.cira,l:s.e cree que _cúanto mayor s~a la edad, menos 

posibilidades hay de que se aban don~ e1: trabaJoi 'ío :m1sfl1;,· sGced~ ·con ~¡. ilf!~ho de.· éiue 

dicha antigüedad les proporciona ,atractivas prestaciones c'orí miras a fa%611áción; por otro 

lado la edad también tiene que ver c~n'el ·~~sÍble rez~g() e~ ¡~~ ~Üevc:is campos del 

conocimiento y la competitividad con losjó~eríes en la~áre~s ~~·te~ngiogra.· 
Sexo: pese a que existen minimas diferencias en cuanto a(desempeño laboral entre 

hombres y mujeres, si es oportuno destacar este aspecto ·'.ciaci~;;qUe en 'algunas 

organizaciones consideran este hecho porque influye en el ~u~knti~mo, se tie~e por 

entendido que será la mujer quien se ausente de sus labores, para atender a ¡;ús'iiijos en 

caso de enfermedad o por problemas familiares. ;·"·:.' 

Estado civil: el hecho de estar casado generalmente implica qUe existe ia'obligación de la . 

manutención del hogar, por ello es más constante que uri 'solterci='e Ín~lu'so h~~~ lo 

necesario para conservar su puesto. : .• <> : 
Número de dependientes: este factor tiene una doble disyuntiva al 'considerar que el tener 

' ,, ,_ ; 

dependientes implica ausentismo e incluso flexibilidad erí et horario laboral que permita dar 

atención a los hijos, o bien éstos se convierten en la motivación de los actores para 

sobresalir y obtener mayores beneficios económicos. 

Antigüedad: es la caracteristica que se señala como unode los predictores más seguros 

de la rotación de personal, cuanto más tiempo se labo~e en la organización se posee 

mayor experiencia en el área de desempeño, sin emb~r~o alconsiderar los costos entre 

un Individuo de recién ingreso a uno con mayor ~ntlgOectad, la organización se inclina 

hacia aquellos que por su reciente integración_' ti~~e-n un sueldo más bajo y menores 

prestaciones: (Robbins, 1997:51-53). 

Adicional a lo anterior destacamos la escolaridad o nivel de preparación de los lncl!viduos, 

lo cual tiene injerencia en la productividad, si los actores fueron ubicados én ei lugar 

idóneo de acuerdo a su perfil, entonces será más productivo, Por el ~bnir~rlo si 
- ·: • ·_·:- • • • • ' -~- • • -._. < -. 

desconocen los mecanismos para realizar las acciones o tomar decisiones en el. momento 
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preciso, tiene por consecuencia deficiencias en el. desempeño -y por tanto en la 

productividad. 

A partir de estos parámetros, de la información obtenida de los testimonios directos del 

propio actor y a las aportaciones que hicieron sus compañeros de trabajo, ncisdan los 

elementos para determinar el antecedente biográfico de los miémbros de" la oi'ganÍzación y 
asl como sus metas inmediatas; los cuales se e~cuentrari c;llé~rit~ado~:el'cua~ro de la 

siguiente; donde de acuerdo a sús comentarios, pod;e!Tlo~ -d~ÍeC:t~r~qÚe "Íos"'actores 

(directivos principalmente) coinciden en. hacer c<:trrera"dellt~o-~de \~'a~rn11listr~c:ión,-1~'·cual 
significarla una oportunidad para tener presenC:iéJ<~n el ámbitÓ ~olltico, tieriéri como 

expectativa permanecer en Ja organi~ac16n: hasta cíué- 5-9- pres~n-té'una ~~~rtUnidad de 

acceder a un puesto superior. - .--. .-. - _ ._-_ '- ;·. < ··-···-. .·. 
Esto Jo corrobora el hecho de que la mayor parte de ellos tiene la re~po~~abilidad de 

asegurar el sustento familiar, puesto que de los 11 analizados 8 eslán casados y por lo 

menos mantienen a un menor; esto aunado a que las edades oscilan entre los 30 y 50 

años, nos confirma su interés por permanecer en la organización, puesto que les garantiza 

obtener un ingreso fijo y hacer antigüedad, as! mismo es muy_ importante destacar que 

cinco de ellos pertenect:: a un partido poiitico, lo cual significa que su participación en la 

administración pública contribuye a su carrera política, en caso de buscar una posición al 

interior del partido o dentro de la misma administración. 

En cuanto a escolaridad encontramos que tanto los mandos medios .como algunos 

operativos poseen estudios a nivel licenciatura, lo cual no significa que hayan concluido 

sus estudios por ejemplo el Director General que asistió a la facultad de. psicologia en 

Ciudad Universitaria, pero dejó sus estudios en el sexto semestre, según relata él mi~mo, 
y lo cual se comprueba en los documentos que firma en los cuales no se le asigna ninguna -

profesión, simplemente una C. (ciudadano); lo cual podrla representar C:i~rta{n~itélntesen 
su desempeño, en cuanto a que se ubican en áreas distintas de las que 'r)odriamos decir -

'· ' .. - .. _.-·.-.' 

dominan; principalmente porque su experiencia en la organización es relativamente corta .. · . . ... , ... '·:-:-):·:; - -

de 1 a 3 años en el puesto. 

A continuación se presenta un cuadro 'dond~ se describen lasc~;acterlsticas de los 

miembros de la organización involucr~dos en el proceso de trabajo en cuestión. 
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ANÁLISIS DE LOS.ACTORES QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO 
Caracterfstlcas Biográficas 

Actor 

Oiredor 

Suhdirector Adminislrativo 

Sexo 
Edad 1--.---1 

M 

40 

33 

Subdireclor de planeacl6n y 
3 

t 
operación 

Edo. Ovil 

Casado 

Casado 

Soliera 

Suhdireclor de Culiura 40 x Casado 
··. ',, 

"·.· . ·" 
5ulxfireclor de Acción Social •.. '2_7;,; , L 1... . Soliera 

: ' : 
.. ·. ·:: •.·. ·: 

Subdirector de Educación Flslca · 55 ·'. • · , Casado 
. 

Jefe de cvenlos especlales 

Jefe de Educación t 

Jefe de Educación 2 

Escolarldad 

Lic. Pskologla (G sem) 

Lkenclalura en Administración 

Llcenclalura en Adminislr ación 
Públlra (7 sem) 

Músico 

Licenciatura en Admlnlslraclón 
Pública (pasanlc) 

lkenclalura (5 anos) 

Depcnd Antigüedad en 

lentes el puesto organización 

3 ai\os 

taño 2 ai\os 

o t aílo 2 años 

1 año 1 ai\o 

o 1 arlo 

5 

Coordinador de Ación Social 1 
1, •.··.· : •. ':/ . i : . ', • "·. l 7 ;.},:, : 

· 35 .. : .: x ·. Casada : Secrelarla ejécullva . ·.: . ::: '· 3 ai\Os 
: ·.:: ·'· ·. •': ·: ·.· ·: .· .... 

'., 
Cnordinador de l\ccl<ln Social 7. 26 

00 
00 

·. Soltera LlcenclaltJra (p.isanle) o 2 años 

Expectativas a 

co~o plazo 

Conllnuar en el pueslo, pc1lenecer al grupo 
del partido muceta y tener su sirnpalir1. 

Manlr.ncrse rn el puesto 

largo plazo 

r ener el r1poyo del grupo p;mi~. ! .lS ;il q11c 
pertenece y en obtener un puesto como 

asesor politico 

Subdirección con mayor peso, y mejor 
sueldo 

Mantenerse en el puesto y reconocimiento Integrarse al grupo politiw adC'cuaclo p.11.1 

de su trabajo que en dos a¡,os lt~nga una s11hdirrcció1~ 

Conlinuar en la organización. 

Manlenerse en la organización hasla el 
término de la admón. 

· Manlenerse en la organización. 

:: Manlenerse en la organización. 

impo~anlc 

Ser el Oireclor de un área especifica de 
Culiura 

Rcconoclmicn\o como pilnisl.l, 1ode.1rsc 1le 
la geole Indicada y dos años lograr un.1 

Dirección. 

Conlinuar en un pueslo suhdlreclivo pero 
rn.is lmport;mle y mejor salario 

Tener la titul:uidad del c1rca, con sus 
beneficios económicos. 

: ·M;,n~·,·,;~~rse en el puesto y conlar con la Ascender a una Subdirección para conlinuar 
:· · UW!arldad ofKlal de la jelalura. en la Organización 

Conlinuar en la organización 

Conllnuar en la organización. Oblener la jefatura del programa 

Mantem!rse durante la ttrmlnaclón de sus Salir de la organizi1ci6n en busca de nucv.1~ 
esludios. posibilidades de ejerce< su profesión, en un 

flmbicnle sano. 



"~ ·¡ 
:1 

1 
-' 
•j 
J 

1 
~-

3.3.1 RASGOS DE LA PERSONALIDAD 

Este apartado está dedicado a exponer las caracterlsticas que definen a nuestros actores 

según su comportamiento, es decir, tomando en cuenta la forma como se conducen 

regularmente y las actitudes que toman para relacionase dentro del contexto · 

organizacional; podremos Identificar 1.os atributos que c.aracterizan el proceder de las 

personas, es decir en la medida que ciert~s actitudes predominen se conforman los rasgos •. 

de la personalidad (Robbins, 1997:56); la cual; constitJye un punto a considerar> al 

momento de Interpretar el comportamiento Individual/para Úbicar los rasgos de los actores · 

de la Dirección de Desarrollo Social debemds·.· to~ar como referencia los tipos d~·. 
personalidad que cada uno posee de ah! que p~d~mos Inferir cómo reaccion.a ante cle~as 
situaciones, los rasgos que se presentéln con.rnayo_r frecuencia son: ... 

Extrovertido, cuando se trata de alguien sociable, cornunlcativo, afirmativo y pl~tlcador; 
contrario a estos rasgos calificare:rn~s corno .i!ltro\/ertldo, a quien se mJestr,a'.tl~ldo;: · 

asocial y frlo. 

• Afable, si el individuo. es• de b,~e~ car~ct~~; c6operativo y confiable, _su 61Jue~to ·ser!~' 
alguien descortés, que se carcicteriza po'r sergros7ro. clesleal yren:uente ~ C:ohperar.' 

Recto (Correcto) se r~flere a ~l~ulen re~pcinsa'~le,:persÍ~t~nÍe yO~ik~ta'cib ~j Í~g~o ... ··. 
• • . ' .. • "" • ·.·- -· -· - .• :o =""" • . - . -· • • "'- --.--"-' ·-· .. • .. - -. '•e -~. -,-°"-· - . _. -. - \. ·, . -

Estable emocional; • cÚando se trata 'de algui~n ~alrnado: entusiasta, 'segúro 

mismo, confiado y•·positi\/o; en éste se'nt1cio'seráinista~1~'~mociona'1, aqÚel 

nervioso, deprimido e inseg'uro; fi~alrn~n\~ señalaremos a~uienes tie;~~:-::. 
Con apertura a la experie~C:i~; ~¡"'~~-t~a!~·Ji~'1~ul~~·¡~~9¡~~ii~6.~c6ns~~~ibilidacl· 
artística e intelectual (Robbin~."199,6:94 f > < ; \; ( · : 

Para ubicar a nuestros acfores ·ien;;'algu_na cat~gorl~·; túvirnos\ q'ue/descrlblr 

comportamiento observado a lo largo de. los últimos dos años, tiempo en el cual hemos 
• •• .;<·" · •• ":.- "' -; .. - ' ·-

trabajado de alguna manera con cada uno de ellos, asimismo' repurffrríc;is\~-~ªvarnente a 

cuestionar a sus compañeros directos de área y en su caso con icís::'sub'ordlnado, es . 

importante señalar que de estas Indagaciones no se cuenta con ~~- ;egf~{~~ flel, toda vez 

que la información se recopiló de entrevistas ocasionales, sin previa cita'~tiormálidad. 
:.« ;._. r_·. -,,_':. ·' 

Tomando como referencia la tipología presentada, elaboramos Un.cÜaclrÓ comparativo en 

el cual se enlistan a los actores por un lado y por otro los' ~a~gos que definen la 

personalidad, de este modo podremos identificar las tendencias de actuación de los 

miembros de la Dirección de Desarrollo Social como a continuación de señala: 
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Actor 
Extrovertido 

Conoce .110<10 el 
Director Pf"I snn;:il, lni; Sil luda 

hromr.a y pl'11ka. 

Subdirector 
Administralivo 

Subdirector de foonc.e it r111u;h¡¡ íJN1lr, cr. 

ploneación 
~ clivr.ilido, iUJt;td;ihlr-, 

convrri;<1 r;ohrr. div<'ro;oc; 
operación 

IClllilS 

Subdirector d Sr mueslril itccesihle con 

Cultura 
e loo; rlernás se relaciona 

con larilidad. 

Subdirector de 
Acción Social 

Subdirector d< 
Educación Flslca 

Jefe de eventos Se r claciona con lacilidíld, 
especiales 

Jefe de Educación 
1 

Jefe de Educación 
2 

Coordinador 
Ación Social t 

Coordinador 
Acción Social 2 

l.O 
o 

de 

de 

es ag1adahlc. 

Ec; segura de si, se 
desenvuelve facilmrnlc, 
conoce mucha genlt>. 

Esl.lhlere rel,icionr.s de 
rtmisl.:td con lacihct.ld. 

Introvertido 

M<lnhcnr. su dist.mciil de 
los dcnlás, no m<1nliene 

unrt rel<lci6n ;u11islO'iil con 
nílClic. 

Se Ir. dllirnlla socializar, 
rs limido. 

Se 1elaciona con 
dificultad, se m.1nlicnc a 
distrtncia ele los demás. 

Rasgo_s de la Personalidad 

Afable Descortés Recto Estable emocional Inestable emocional flpr.1lur.1;ilahpNirnciol 

í1rcucnlcmcnlc ~ 
m11t"ilra ne1vioso e 

insegrno ele loi; demás. 
Mili h11mnr.ld.1, crilic<l el 
lrahajo rlc los dr.más, 

condiciona su 
COOIJNilciÓn 

Se compromcle con loo; Alir.rnlr. sus ohlig;iciones, 
demás, tiene buen humm 11r1sislmle en el logro de 

ycnnliahlr. ohjelivos 

EslA pendiente de sus Es seguro de si mismo, dr Es uet11ivo, dr.!..111011.1 •,11<. 

ohlig;iriones y cumple con las dccictionrs que loma, .1J1lil11dr... c11 pin dr "" 
su trab<tjo. es dcrlicado. comrh1l11 

Es lrno;o, se ¡11t'Ornp.1 
por l.1 lm.1gcn de su 

lr.1hajn. 

Rr..:tliza un buen h ab.:tjo, 
Es persistente al cumplir 

sus l<tbores, es 
los demás conli.ln en su 

responsable para con 
disponil1ilida<I. 

todos. 

Se comp10111cte con su Es r('¡J()n,.hle y 
trabajo, apoya a los 

dC'm.is 
pcrslslcnle 

Es amable, trata a los 
demás con amahilidcld. 

Se m11l"Slra de buC'n 
No es confü,ble. 

humor y amable. ·. 
Realiza su 1r.1hajo, llene Es incrédl~a. desconíia de 

dispornbilidad para los dcrn.ls, se ofende con 
colclborar con los demás. lacilid.1d. 

Se muestra de buen 
Se comprorncle con su 

humor, apoya las 
lrabajo y dar 

aclividadcs cJe los dem.is. 
cumplimienlo al objelivo 

del mismo. 



3.3.2 ATRIBUTOS. DE LA PERSONALIDAD 

En este apartado haremos referencia d~ ~quelios aspectos que tienen que ver en cómo 

el actor se maneja para interrelacionarse con los demás dentro de la organización, lo 

cual está estrechamente relaClónficÍo c:Cill ia C:onC:epclón que tienen de sí mismos, para 

poder caracterizar. a los actC>'r~~ d~ la o'i8ani~~6i6n debemos considerar que existen 

ciertas característica que ciE!fir1er1;d~·;.riélnei~genera1·1os· atributos que presenta la 

personalidad de los indi~icluo;, l~sjC:J~1~~, d~fi'n1"1C>s. a continuación: 

Maquiavelismo:·· .. cUandCl i el individuo ~s •• pragmfltico, .· mantiene una.· distancia 

emocional entre éste y los demás; .considera que los fines justifican los medios; 

persuaden, y manipulan; prosperan cuando a) interactúan car~ a .cara 8ºn;~tras 

personas, b) la situación tiene un número mínimo de reglas yreglamentos, lo que 

da lugar a la improvisación y c) cuando los otros se rnvolucr~n 3TºC:i§n~1fü.er1t~! 
Autoestima alta o b~ja: se refiere ar grado d.e disgusto () gusto 9~e. los lndiy.icluos 

sienten por sí mismos. 

Locus (sitio) de control interno: se presenta en individuo~ que :co~frol~n lo que 

sucede, los resultados son consecuencia de sus acciones; 'hacen bien la.s tareas 

complejas. 

Locus (sitio) de control externo: en contraste con el anterior piensa que lo que 

sucede está regido por fuerzas externas, lo cual atribuye a la suerte . 6 

casualidad; son más sumisos y están dispuestos a obedecer las instrucciones. 

Autocontrol se refiere al tipo de individuos que ajustan su comportamiento a 

factores externos, situacionales; su opuesto es quienes están fuera de control, 

no saben cómo actuar, impacientes y que pierden con facilidad el juÍ,cio: : '>. . 
Disposición para asumir riesgos: se refiere a los que están dispuestos a .correr un 

alto riesgo, esto tiene que ver con la toma de decisiones e Influye e~. el tiempo 

que tardan para tomar una· re~olución.(Robbins, 19.96:98) '°? '. -'· ,.,, · ;' '· 
Esta tipologla nos da la pauta ·par~ .éa~acterizar él nuestros a·citor~s · ~~ganiza~ion~i-es: a 

< ·' •··•·. ,.. -··.·· ·- • ¡.<cs ;',o,: ... •. , 

través de la descripción del comport~miento observado en su' desempeño' diario dentro 

:i:~:n~:::~~n: ::n~=~:~r~~~1~f c~i~:f~éb~:1~~:~tiib~r:tt:2;:ptyr~:1:n~=·~~ 
las aportaciones que a1 respec't6' h'ibie;¿11-~1 resto d~ los, cómpacñeros de traba]~. ' 
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3.3.3TEMPERAMENTO Y COMPORTAMIENTO DE LOS ACTORES FRENTE ALA 

ORGANIZACIÓN 

A partir de lo que encontramos en documentos, de lo que. observamos diariamente 

dentro de la organización hemos encontrado algunos rasgos de la personalidad que 

Identifican a los actores de la Dirección de Desarrollo Social, · ya conocemos sus 

antecedente biográficos, cómo se relacionan y los atributos qu~ los distinguen de los. 

demás, ahora daremos a conocer el temperamento, una parte de.la personalidad q~e . · 

se refiere al tipo de reacciones ante diversas situacionés (Garcfa~Pelayo: 1990:988), 

para esto tomaremos como parámetro los siguientes cuatro tipos: 

a) Sanguíneo se presenta en las personas tensas, excitables, afables, inestables, 

sociables y dependientes. 

b) Colérico se refiere a un individuo tenso, inestable, excitable, frío y tlmido; 

c) Flemático cuando es sereno, seg~r<J de si ~T~rrio, ~~~fi~d~·. adá'pt~ble, soéiable y 
dependiente. 

d) Melancólico se muestra se~Émo, urii1do, co¡,fiádo, afabley frie .. 
' ~·.-;· '.;, ;•,•·: .:.; -.-.·.-',·--·,~:_ .. - ---~~-;- ,·-r.,· _'C~. 

Para aplicar nuestro análisis consideramos l~s im~ü¡~()~·rná;'cd~urÍ~s que .l~s actores 

en estudio, han presentado en moment~s 'él~cisl'v~s dond~ s~ p<Jne -~~ tei~ de jui~io su 

desempeño dentro de 1a organización, º. b.ien e~tti en ill~9'óii~1 cG~~''rli'~rito ·cie sus 
- /" - ·. - .-.·: ;--. : •·. .::-,. ·-· .. -:'"; -, ;;:: '""\;'~ - •·' ': :- '•;'°' . ~-, ·. -

objetivos, situaciones en las que el ser humano tiende a reacci.~n8.5:;de tal'modo que 

pone en evidencia su temperamento, así pu~s trásma~tenE!r un.a r~lación l~boÍal con 

los actores a lo largo de dos años; así(c~mo el ~~c~p,t1a/,;i()5:~o~e~t~~i(iS"·¿~k sJs 

compañeros de grupo de traba]~ .• º amigos h~n{~~;~ifei~ta.d9/~~~¡.~·\~~~.~~c~i~Jd~s. 
elaboramos un compárativO do~d.e ubicamos á C:ad~ a~to?según'sü 1ernperan1~nto. 

~:;~::::~.:,3:::~:i{ti~~;~Tui~~~~~t~t~~~t~~=~e~~ 
ven reflejados en cóm<J~se, realizan los' ~recesos.• de h~abajo e el"l · 1;{; DiÍección . de 

Desarrollo Social. Firialm~nte ~ode;,,os det~~mÍnar ~¡ comp~rt~mÍerlto d'e los actores 

según la siguiente categorl~: •· 
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Orientación al logro: lo presentan aquellos que poseen un locus interno (fuente de 

motivación del individuo), luchan sin cesar por hacer mejor las cosas, tienden al 

éxito o al fracaso y creen que si fracasan es por sus propias acciones. 

2 El autoritarismo basa .su motivación en la autoridad, son rlgidos intelectualmente, 

buscan complacer a sus superiores, explotan a sus subordinados, resistentes al 

cambio, carecen .de sensibilidad. al tacfo y son adaptables a situaciones complejas. 

3 El Maquiavelismo ·al igu.al .que los atributos de la personalidad se refiere a 

Individuos que manipulan·,· siempre bUscan ganar más, son dificil de persuadir y se 

mantienen a distancia· de lo emocional (Robblns 1991 :32). 

Partiendo de lo anterior lo detectado en los atributos y rasgos de .personalidad podemos 

empezar a considerar que aspectos influyen en el Director para demorarlas revisiones 

o autorizaciones de los servicios, se debe a que no está dispuest°c a ~Órr~r ri~sgos, 
entonces para cumplir un procedimiento espera hasta obtener la ·~~yoí, ~a~tidad 'de 

información (conveniencia del servicio e impacto social) aseg9ré!n~ó ~ue;c~;lquier 
resolución resultará en beneficio... propio, sabemos que 'por.· su ; personalidad 

maquiavélica ésta búsqueda de información está fundada en obten~r ~n be~~fi~i~'ci~'1a ·· 
situación, que en este caso según las metas a mediano plazo son m~~t~n~·rs~ e1/e1 

puesto que ostenta para que en el futuro convertirse en asesor, eneste sentido rria~~ja ·. 

las situaciones de tal modo que a la larga le favorezca y cumpla su cometid.o';' entone~'$ .·· 

de las peticiones de servicio autorizará aquellas que le permitan Óbterier ·~I 
reconocimiento de un amplio grupo de beneficiados, es decir la magnitud del servicio. 

debe ser relevante para la organización. ·:·;· .:.,. 

Los datos registrados en los últimos cuadros de personalidad están sustentados é~ la 
·, · .. , 

descripción de las formas de comportamiento que a lo largo de los últimos 2·:anos . 

hemos observado, en tanto que nuestra experiencia dentro de la organi~ació~'~os 
permite interactuar directamente con cada uno de los actores; asimismo 'para emitir.Un · 

juicio más objetivo recurrimos a· tomar las referencias que otros companeroide trabajo · 

aportaron con sus comentarios; con lo cual tenemos elementos para inferir a· grandes 

rasgos, los motivos que propician determinadas acciones. 

94 



ANALISIS UI: LOS ALIURl:S l,/Ut: INll:KVlt:Nt:N tN t:L t'KULt:!:>U 
Personalidad y Comportamiento 

Actor 
T empcramento Tipos de comportamiento 

Sangulnco Colérico FlemAtko Melancóllco Orientación al logro Autoritarismo Maqul.1vcllsmo 
- . .. .. -· - .. 

lnf'\lllhlf', c"mhl.11 IArtlmt"ntr 
KmipuLl fas !.iluaclones a !ill 

rle eslaOO de ánimo. ~, 
Director 

mut!slra len!io en " 
c~niencla, Mea salir awmlt' df' 

compor1amlenlo 
loo¡probfcmas. 

Subdirector Titnde a mol,.\tarse cor Se klte"laclona de mancM mir, 

i\dmlnlstrallvo 
lacílil'lad, .. mue~tr llO'Ca, Impone dic;posk:looes parít 
agrec;iva. complactfasmsuptfiores 

Subdirector do Se Ad,ipla fAcllmente • ,,. Es dedkitdo, se astgUra que il 

pla.neaclón ) rnndklooes de lrab:t)o, es amable uaba)o sea de calldad y cumpla con 
operación merliartor, lo6lablecldo 

Subdirector d• 
Confia en si mismo y su rqulro d1 Da cumplimlenlo a los programa-; 

Cultura 
trahajo, mantiene teladonr 

del área que rfirlge CDl'1 caliri.ld 
<tml\losas 

Subdirector dr Es llmldo no se Impone a lo< 
Rt.-.r.1a lo nrcnarb para cumpfi 

Acción Social 
demás, es amable, lltg<t a acuerdo< 

con l.1s tareas que le asigMn. 
slnenlrenlarse 

Subdirector d' llene a enfrentarse par; llate un buen papel '" lod< 

Educación Flska 
dtltndef su lrahajo, e< momt>OIO, cumple '"" k 
t'•cllable eslableckto 

!efe de evenlo! E• COfdial en su desempeJ\o, St 
Sus actividades estAn l>er 

especiales ~~a rwa d~r un bltpn Sf"fVlclo 
enfocadas y di1iglms a olOl'gar loo 
servicios .· 

Se adapta a las disposM:lones, er fra de hacer ~n su lraba}o .. .·,' 
lefe de Educación 1 lanlo conria en sus poslbiTdades ck dispone los elemtnlos para d<1r~ 

acción, cumpfimtcnlo 

llo se enírenla abiertamente Busca obtener et mayor bencllcio 
lele de Educación 2 ~pende de otros pata cumplir W< ' con sus aclMdades rn la 

actividades >. .· organlzadón .. 

C00<dlnad0< d< El comblo ~ proplc~r Dispone de lo necesario ra•· 
Ación Sodal t 

IO'§f!gl"ldad, m;mirtf!Sla SI 
cumpl'lf con lo que se le soí1dla. ' 

tno}o o d~C111lenlo. 

Coordinador d• Se arfapta • io. cambios, " Se esmet'I por dar cumplimiento i 

mues Ira '"" cf~posldón 1'3" las tareas que le as5goan y cumplit 
Acción Sodal 2 actuar y es connabte con las requlsl!os 

•··~· ... ,.,. .... n.., ,..,...,, .• ,,. .• ..,...-.-• .,. •• ,. ... -·- --~1-.--....................... - ·- "··-
__ .,.., ___ . 
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3.4 LOS ACTORES Y SU LIBERTAD DE ACCIÓN EN LA ORGANIZACIÓN 

Del apartado anterior podemos inferir cómo se comportan nuestros actores, los cuales 
. . . 

podrlamos ubicar como utilitaristas, toda vez que buscan en las relaciones y acciones 

obtener algún beneficio particular 6 personal; esto también nos abre una expectativa hacia 

la caracterización del tipo de actores que conforman a una organización como la nuestra; 

' donde un rasgo claro es no sólo el enriquecimiento de ciertas figuras a. cost~ de ca~go 
' 1 . 

público; sino también el nepotismo del cual más adelante hablaremos cuando abordemos 

grupos; sin embargo éste comportamiento está estrechamente ligado a la forma en que los 

individuos interactúan con los otros, es decir a cada estímulo corresponde una reacción: la 

organización conoce que del influjo que estas relaciones pueden ej~rcer ~~bre su 

funcionamiento; por ello al ingresar a una organización el individuo asum~ C:iert~ pcÍ~iélón y 

determinadas actividades que le son conferidas a través de mecanismos'i~struirl~~tales, 
de reglamentación u operación, impuestos por la misma organizaciÓn·~c,~·~la~'.-a'.asegurar 
la cooperación de los actores; considerando que cada uno persig~e' ;¡,¡~tiJ~s div~rge'nte¿ 

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

e incluso contradictorios; toda empresa de acción co/eetiva se'basa en)1n mlnlmo de 

integración de /os comportamientos de /os individuos o de_loi g;~~o~ 1d_J~!~crados, _dicha 

integración se logra de dos maneras por la restricción o por')á manipulaciÓfi. afeciiva e 
ideológica (Crozier, 1990:19). 

·" . • :-.:¿_- ·::- -' -~:~:of/' · -,. 

Tomando como referencia la estructura formal de la DirecciÓn de. Desa~~olio Social, que 
-· ( - : - . - .,_. ~ - ... 

estudiamos en el segundo capítulo, sabemos que nuestr~ organiiación, tie~~e a la_ 

burocratización de sus procesos, es decir cada uno se sustenta bajo u~a serie de pasos a 

seguir rigurosamente; esta es una manera de restricción ya que limita eld~sein'Peño de 

los miembros de la organización, por otro lado la Di~ei:ciÓn ~é ~~~ar~oÍI~. Social· cuenta 
- ··---·· -;,. • . ·',d •..• ,..._ 

con dos mandos medios quienes supervisan que el cumplimiento de los,roles se efectúe 
, ' .· "., '-·--¡ ' :-~" .. ' ; ' -- . 

de determinado modo, condicionando así la autonomla de ios'áctores:' 
. ·.,_ .. '-: .. •, ,, ";<-··· ,, -· 

Sin embargo hasta en las situaciones más extremas' e/act?r 'conserva . un mlnimo de 

libertad, del cual nunca dejará de valerse para co;;batiral~i~t~ma:(Crozier, 1990:36), ésta 

determina el rango de libertad con que cuent~. ~t~á~tor par~ dese~vol~~rse e~ la 
,'· --····-·-·. - . _,- - ,·· . - -. . 

organización; dicho margen está plenamente permitido por la misma organiz¡¡ció~; lo cual .. -

significa que tanto la organización como el indivicÍúb ·~~·· inflÚyen mutuamente para obtener 

cenia ayuda del otro sus objetivos partiéula;e~; es ci~'Cir 1iconducta del individu~ frehte a 

sus superiores jerárquicos, es el resultado.de Una negociación y es un acto de negoCiación 
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a la vez (Crozier, 1990: 37); c:ioride seacUerc:ia en primerá instancia, la'vólúritád de hacer 

lo que se pide o bajo qué condiC:iones se llevará a cabo la cooperadón. · 

Por su parte la Dirección de Desarrollo Social ofrece a sus rrÍiembrcis I~ posibilidad de 

tener un Ingreso fijo, de acceder a un estatus por el héd';o '''de pertenecer a una 

.¡ dependencia gubernamental y en algunos casos ascendeÍ~~ i ia 'escala jerárquica, por 

mencionar algunos elementos que entran en .la ~i¡¡gcicli;¡2ión; los actores entonces 

apuestan su tiempo, aptitudes y en algunos casos sÜs 'valorés a cambio de cumplir con 

sus objetivos materiales y sociales. / .• :> .~ .. ~ .. 
Mientras por un lado el subordinado bus~rá ~~~rb~:~C:~.~r las oportunidades y convertirlas 

en situaciones favorables para si; /a ocganlzación Implementará mecanismos reductores 

que limitan las posibilidades de negociación de /os actores y. de esta manera resolver los 

problemas de la cooperación (Crozier, 1990:45) a favor de la organización; de tal modo 

que las relaciones dentro de los procesos de trabajo; van más allá de la dinámica 

mecanizada: Jefe-subordinado = Mandato-ejecución del ordenamiento; ahora el actor se 

presenta como un ser pensante con libertad, autonomla para caicular y manip~lar, capaz 

de adaptarse y reinventarse según las circunstancias~ .. mó~Írrii~~tos de sus .compañeros . 

(Crozier, 1990:38). _ .. ,..,~ .. ' . ·· ' ' ·· 

Entonces se inicia una dinámica en la que' cada uno ,(;,-rganización e individuo) buscarán 

aprovechar las oportunidades a través '~~·:/i:Jh~ ~~t~átegia de comportamiento, que 

dificilmente será previsible, dado ~ueestá'rÍ ~ílqonstanÍe movimiento para adaptarse a las 

situaciones que ta organizació'~-·~·ªTª~~*~tfr .·. ·····•' 

;\::~'~:A~:··.t:~.r:.: ,/ ··:~~~:> " : < ·( : · · .. 
3.4.1 EL ACTORYSU.ESTRATEGIA, UN MEDIO PARA OBTENER PODER 

; ;:,.::.:;.: !_:~'." ~.: .. :::;.·_:' ,.;:~~·¡r~l:?i·;:{'.:'(;·;;;·:~~:/~~· '_'::J·{;_.·t·: ·· --: · 

La negociación que fundariie'rita '. iafoé)'operación está relacionada con la existencia de un 
.',; : ; . !,~-(.:;i,': -~-;·;~:_,c;, ~-i'.':'"J;CfJ:,:(:;'.'0;s_~é;;<:,'-;~o:<~; . i:·, ·. •• ; .. ... ~· . . . 

contrato psicológi~o .ent~e '.l~organiz.a.ci~?· y el individuo (ver capitulo 2 apartado 4.3.2); el 

cual se refiere a '1~-/~\~~~t~·¿¡¿,~·,; ¡;rnpl'r8i{~ del _Individuo por realizar ciertas actividades, 

siguiendo determina'ci:&~;lin~~ij;¡~~¡~5i~\6~rnbio del cumplimiento de sus metas alinterior 

~~::.~:~:·~~,1~1iilt~Jii~l~~~il~¡~~!~i~tt~~~~~1~7 .... 
propias, para .· .. ello : elf ¡;¡cto{ f ¡;¡pre,n~erá ;:a ;:umi."TéJr _las ', ?,Pº.run.i.da8~.s_ · c¡u!l ,;1,¡;¡ ; org¡;¡nización • 

presenta, teniendo .como única. herramienta el .. saber' s1 :coíltrolá algún •elemento importante 
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de la vida de la organización y ery qu~ medid¡:¡ su-actividad se püeoe negociar en el sentido 

contribución-retribución. 
~ . . · ... __ .... '. '·_ . . . . . . . . -: .'.' . . . . . . . . . ; ... - ·. . .. - . . . . -: ' . . ' . . . : ··. ·_ . ' 

El actor plantea su estrategia ..• donde pese.· a qJe su cbmpoitarniento ·.siempre . está 

restringido º limitado,· e1 actor es· activo: muestra un cº~PºKª"'ient~ raci~na1 col1 re1é1ción 

a oportunidades y al contexto que las definen; ·puede adoptar dos . alternativas de 

comportamiento; se;á ofensivo: cuando desea aprovechar las oportunidades c611 míras a 

mejorar su situación, y defensivo; cuando se preocupa por mantener y ~mpll~rsJ ~~r~en 
de libertad y por ende su capacidad de actuar (Crozier, 1990:47). 

Tomando en cuenta lo anterior veamos la estrategia que los actores de la Di~~cciéÍ.n de 

Desarrollo Social utilizan frente a la organización. 

El Director General sin duda cuenta con uno de los elementos de riiayCiir~~ieV~n~ia 
en la vida organizacional, la toma de decisiones, su posturadeaduerdo¿~Ji 'rri~~~~~ 
mediano plazo es a la defensiva; trata de imponerse a los demás para pe~m~n~cer en · ·•·•· .. . 

. -- ' ' -- '. - : . . · .. '·:' ' - .: ---- ~- . : ' ' - . ·. - - . : ' " 

su puesto, sabemos que es una. persona insegl.Jrél, •suponE!mos'ql.Je esto sé clebE! en 

parte a que bajo su mando tiene ~ dC>s sbbdirectC>r~s c'6íí ii.'116en6i~tui~<~n 
administración pública, no •están titulados pero si•.concluyeron la carrera, quienes bien 

podrian competir con él profesionalmente, toda vez que él no ha concluido sus estudios 

y su profesión no se . relaciona con su actividad e incluso es la primera vez que se 

desempeña en un . cargo público, en su experiencia laboral predominan las 

organizaciones privadas; si alguno de los subdirectores lo rebasara pondria en duda 

sus capacidades, perderla el reconocimiento de los ciudadanos y por tanto el del 

Presidente Municipal; por este motivo como se observa en el fiujograma estudiado, 

cuando se Ingresa una solicitud, todas las propuestas deben contar con su visto bueno, 

. a~L rni~.moJo~. mandos medios deben consultarle para coordinar las actividades que 

elaborarán elservicio y deben reportarle en todo momento el avance de producción. 

en coordinacióD con el Directordeterrnina los salarlos, los asensos o desc~nsos en la 

escala jerárquica; su postura de acuerdo a sus metas también es a la defensiva, trata 
> ----' '" - ·•--•, ... ,_-:-•- ·' 

de imponerse a sus ~dller~arios,\en el desarrollo de las actividades tiene la capacidad 

de cancelar. indir~ct711)erytX.J?:s/~ervlcio~, argur11Emtando lnsuficl.encia presupuesta!, o 

bien establece sus propios plaZ~s• para ingresar requisiciones y si la propuesta entra 

fuera de tierTlpO ~ntonb~s Se 'cancela el servicio, de ahi la necesidad de los 
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Subdirectores de consultarle la factibilidad - económica, antes • de presentar una 

propuesta de servicio al Director general (ver diagrama de flujo real). 

El Subdirector de Planeación y Operación no tiene el dominio sobre. un . factor 

determinante en la organización, pretende continuar en su puesto por ello su posición 

es a la defensiva, siempre se muestra complaciente con .ias dlsposl~l¿nes de la 
, -.. '··'·' .,; _., >' ·, .. ' ·'..: : 

Dirección, cumple con los procesos administrativos en tiempo Y, forr:ri~ E!- ln~luso en .-

algunas ocasiones se adelanta a algunos procesos para aségurar ,el C:i.Únplimiént6 :del . 

servicio. 

El Subdirector de Cultura tiene un elemento muy importante que' deierrryina' no sólo 

su estancia en la organización, sino también el que cuenie con un salario superior al de 

quienes se ubican en el mismo nivel Jerárquico; la C::Ua1 se t~nd~me~t~ en u~a relación 

con la máxima autoridad el Presidente Municipal, ~sta' le perrnhe ~i:tukr ~ I~ ofensiva 

cuando trata de aprovechar las oportunidades para acceder á l11eJores condiciones, y a 

1a defensiva si 1a dirección intenta 11m1t~r su¿ a~tiviélad~~ e inci~so ~~ ~Ventura a tomar 

decisiones sin consultar al Director. 

El Subdirector de Acción Soclal;~e rTlantie_n~ siempre;~ercél cÍel Director General, 

atiende sus peticiones lnconcÍlcionalrnente, y apoya sus decislones,'su disponibilidad de 

ha permitido dirigir el áiea'í:J~ m'~yor contacto co~ la éi~}iéld~rila (clientes) y la de 

gestión de servicios, por otro lado el acompañar al Óirecior en los eventos públicos, 

hasta hace un par de 11'1eses retrasaba la entrega de laspeliciones por un dla, toda vez 

que los reportes de' solicitudes deben ir firmados po~ él; sin embargo lo solucionó 

indicándole a la Coordinadora de Acción Social ·1, que ella podla firmar por ausencia. 

El Subdirector de Educación Flsica sin duda alg~na e~ quien cuenta la experiencia 

necesaria, asi como los contactos en las Instituciones sociales para quienes están 

diseñados los servicios de la Dirección, sin embar~o s~ érea de acción se ha limitado_ 

por disposiciones que el Director ha dictado, por ejemplo siendo las áreas deportivas de 

su competencia, se le dio la administración_ dei Unidad deportiva municipal a la 

subdirección de planeación y operación, asimismo el mate_rial deportivo está en manos 

de la subdirectora administrativa, por tal motivo todos las solicitudes que, se le turnar, -

concernientes a este último aspecto, se niega a darle seguimiento argumentando que. 

desconoce si hay material existente. 
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• ·· El Jefe de · Eventos Especiales siempre se ·. co~porta ~()ll·;:;a -S ejor _dispon!bilidad ·de 

atender las solicitÚdes, revisa la agenda de servicios _ progra!1i~d()5 y da es seguimiento 

oportuno a las comlslónes que le asignan, su labor 5'é ve mediad"a solamente cuando el 
'· · ·'· :,_ - - -_ -- . _- > __ > ,.· _· -.. '···"::" ... ·.:·:_'·/" '· ' _:': '. :·>.::: · :.• · .. ,. _ -' 

director no autoriza las propuestas, ya que .en casci~~e no_e><islif,presupuesto, llega a 

acuerdos par~ ~ue 'el ·servicio .'se . efedúe-C~~b';i'~i]-~~ ~'16~ ~;~~~~i~it~~ ir{lnl~os . de -• Ía 
solicitud. -··· -. :.,,_+.;-;•.···:;;•;.-:-- .. , •. . _ .. , . .. 

El Jefe de Educación 1 .· cC>~b· ; ~o ·b'uerifa ~drH~1 ~~rn~ra~l~n~6 · ofi~i~I del 6a~¿b que -_ 

desempeña, ni goz~ de los ' b~hefi,6í~~- ebo_nóhlid6~ _ qÚe d~ él provie~en/se ,ha d~dlca a 

desempeñar únicamente las iund6~es de co6'rdinaclón de actividades, de}éllldo la toma 

de decisiones . a1 '.: Directo/ Gene~al, ria se compromete con el ' segÚlmlento >8:- las 

peticiones que se Ingresan a través de la oficialía común de partes, h~stél qu~ no se lp 

indica explícitamente el Director, por ello· en nuestra medición se 6onsideró. el tiempo 

que tarda la Dirección general en girar instrucciones a esta jefatura, ' ~IJritCi eri el qÜ~ __ se 

registró el mayor atraso en la de contestación de peticiones. ·- · >{- '/_:·.: ,_ : .,: .,} · - · .. 

. El Jefe de Educación 2, tiene muy poco tiempo deserllpenán'dos~· cc)~o"tai, !Jn . su t 

d;,e:~p:eucn:d:eer~d:e;~~la~s::lºn:s~tor:vu:ec~'c:1·0:n:e~~sr ned~eml:D:i.mre\c~t:o~r_-_
1

. ~l~i~i~f ¡~~1~~~~ll~~-·:t·.•·_;·_._:_::_. __ ._'._._ ..• 
- .- - ·:~; ;~· /~:\;: :. · ·,<;: .. >· .< -<·¿·~--: ··:·::.<'(}; '-,:._;·· .'/· .. ·-;~-~: -_,. ,_. ' _- -

El coordinador de gestión social __ -.. 1, ~-tlene : c~'mo •· prinbip~l -.eleme~to ª.- ~~9~6í'ar .·~u:: < 
experiencia en el manejo del progr~ma de g~~_tló~ - sociai, de~de ti~~e· 3 ~-ñc;5 ·, 5-a·' ~~ ---- · Yi 
encargado de desarrollar la misma ·actividad, por tal motivo 'conoceperfectarT1e,nte<1os 

mecanismos que intervienen en e1 proceso de elaboración de servicios: su Pcª~~L~~ 01:, . :.:~ -;_;,i 

proceso es la revis~r los informes que realiza el coordinador . 2.: pres'e~iários <a1 
Subdirector para fir~~ Y realiza ': 1~ ~ntrega flsica de los documentos. lo cu~I realiza el . 

mismo dia en que se~xplde el · r~port~; 
El coordinado~de~cciÓ~<~c,~\~12'. generalmente ~e muestra apático a lo que sucede 

en la organizaciÓn ; ' i~id~~-ici3': ~ ~Jl+i'~ur; con · süs _ r~sponsabllidades, es eficiente, agiliza 
, - . :i:.:.::::::-_';!.~y~:s,~:.:l!;~~-'3{:º1-;., _;_~r~- '-i.· ' ::,,'.\ <;_:f;oj.~_;o:__~· ~-'~: ·'~~_,:{~.- ._. :,<::· =-. 

el proceso -de entr,egade 'p.Elticlones '.a léls·su,bdir13_ccionescorrespondientes e ingresa a 

la oficialia de p~~~~J.~ 1 C~t~~;~-\~l-~ ·;1,~;~'./~s~~~-~~~s que le son entregadas, su postura 
generalmente .es ¡:¡Ja.' deffinsi~a ~-"'' la ll'ledid_aqUE! cumpla con sus actividades, tendrá la 

oportunidad de nego~iar' per;f;isb~ p·ara resolver asuntos personales. Su capacidad le 
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ha permitido sistematizar y coordinar sus labores de tal modo que su papel en el 

proceso de trabajo no se presenta como determinante en el problema de producción, ya 

que cumple con los requerimientos en tiempo y forma. 

De lo anterior podemos concluir que mientras el Dlrectdr G~neraFy el Subdirector, se 

muestran a la defensiva en vlas de mantener. su dominio sobre los demés; - . los 

subdirectores de planeaclón, culturn, 'acción social, educación física, los jefes·de'área _de 

eventos especiales, educación y los coordinadores de gestión social por su parte •son 

quienes se comportan a la ofensiva con miras a lograr un ascenso: sustentado erísu 

desempeño, por ello constantemente buscan el reconocimiento de los mandos superiores: 

sin embargo en esta relación en la que el uno trata de persuadir al otro tiene que ver con 

quién tiene el poder: es decir quien posee la capacidad de lograr en el otro una acción qué 

le beneficie a si mismo, será quien ejerza el poder. 

Sabemos que la vida organizacional se sustenta en una serie de disposiciones o· 

circunstancias estructurales técnicas que la rigen y determinan el contexto de, la 

organización, éste es ante todo un conjunto de relaciones que permiten ver las estrategias 

que los actores persiguen dentro de ese contexto, los unos respecto a los otros (C_rozler, 

1990:50). 

Esto se refiere a la estructura formal de poder determinada en el organlgram~ d~ la 

Dirección de Desarrollo Social, donde el Director tiene influencia directa e~ las' actividades 
' _. .. 

de los Subdirectores, quienes por su parte giran instrucciones a los Jefes de departamento 

o Subcoordinadores:. quienes finalmente guían las actividades de los coordinadores; _esto 

significa que formalmente la organización confi_erero_le~ de pod~r. ¡,/; > ' · ·.· 
Recordando lo expuesto en el capitulo 2, inf~rm~lmen~e el poder ~s~á d~terminado más 

,.:·.;:· 

por las relaciones que los actores celebran entre ·sí,' que,ési'.Fpósiclón eii la escala 
,-. ,o.•,-- '"'• -··-' ·. · · ,'. -'-·• -,.,,-•.·¡o·,.c ., _--· 

jerárquica, lo que significa que el poder se éjérce'por quien apliqué Una mejor estrategia, 
.- .. •,;:.., .. ·=.o''" ,_:·:· .. ,,'_ ... o.: __ ..:·.,., ,_,.!. •. :•:'""'·''-"'.- ----=·:--_· --· -o'. l ... ;,,: .. _ 

no siempre obedece a la autoridad jerárquica qúe el organigráma c'oánére;. éntonóes se 

considera un poder i/egftimo (Crozier,'199fs1). ;·< ·· ' ·? >i\; < ' 

De acuerdó a lo obser;Jado 18:mejor estrategia en la Direc9iónde DesarroHo·social es la 

·del Director General_ q~ieR'ut1í1~~;su~6si~iónJ~rárqulca.para q~r~r\i~~:~Us~ubdrdlnacÍcis · 
cumplan con sus. actividades~;·así como el hecho de que.todas ,las solidtudes de' servicio 

deben ser estudiadas pbr él,para,finalmente.' 1os .. _sub6rdiii~dÓs' dén ';(se~Úimiento 
correspondiente; d~rante el proceso de revisión generalmente consulta la pertinencia de 
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ejecutar ciertos servicios al primer Regidor; quien no pertenece él la organización pero su 

participación en la toma de decisiones tiene que ver con la meta del Director de lograr el 

papel de Asesor en la próxima Administración,, por lo tanto su postura es acceder a esta 

situación. 

Por su parte el Subdirector Administrativo se pres¿nta como unfiel colab~rador del 

Directo, de tal manera que se ha tomado las atribucion'e~ 'de dictar l~s normas 

administrativas para elaborar las peticiones de. insumos, y el incumplimiento' e'n éstas . 

conlleva a la cancelación del servicio. .... , ; ' '" ,,, :'.~;; .. • 
Otra de las estrategias que afecta directamente a\!proceso de trábájó eii estGdio es la .· 

posición que asume el Jefe de Educación, quien! en:s~ do~dicÍÓ~ CÍe nb'tener I~ tituÍaridád . ' ··: - .. ·- .... ·.· - :· .· .. ,- - _ ... 
del área, no se ocupa de sus .responsabiiidádéis yesperá' h8sta qiÍe le,:den.indicaC:ion. es 

.... ~ ' . ' . .. . - . '. '· . " .. · , . ._ :· ,, -: ·- . 
para actuar, de este modo los tiempos de:respuesta.se C:onsume'fí y;el'pfoceso de 
elaboración aún no se inicia. 

Bajo estas circunstancias algurios adores; e.rn~leza,n a adqu)rl{una sltÚaclóD privilegiada, 

determinada por el tipo de relación qué rnanhemen con los dernés. 

/<::; 
3:4.2 EL ACTOR ·v ~·~ 1>00ER, <' 

Como vimos en el apartado anterior el pode~ no '~s'un'~trib,UtO sino Uné) reláciÓn en la que 

existe la posibilidad, para algunos Individuo~ o gjupbs, 'd~ ~;tua; sobre btros, /~dividuos. o 

grupos, (Crozier, 1990: 55); estas relaciones se pu~de~ cl¿sifical",s7gú.~ la~ circ~nsÍanclas .• 
en que se desarrolle la interacción entre los miembros dé. la, organización'. · 

En este sentido se dice que se efectúa una relacióninsti-1.lm.~ntal de.:pode~; cuando el 

actor ajusta de antemano· su comportamiento a los• dese~s''pel'clbid~s o simplemente 

anticipados del otro, (Crozier, 1990: 55), en este tipo ~e'}e1;C'ión. ~¿~eral~~llte' :~.xisten 
lazos afectivos y en algunos casos el poder se ejerce de marierá iriC:onsciente. 

Se caracteriza como no transitiva, cuando el p~éJ~~ ¿s inseparable de los actores 

comprometidos en una relación, cada acción constitúye ú~ envite especifico alrededor del 

cual se inserta una relación de poder particular; e'ri esta rélaclón no se delega el poder y 

sólo se involucran dos partes. 

El tercer tipo de relación se llevá a cabo de manera reciproca pero desequilibrada; se 

dice que es reciproca en la medida que existe una negociación e intercambio entre los 

actores involucrados; pero es desequilibrada porque se inclina a favor de una de las 2; el 
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poder será entonces una relación de intercambio reciproca en la que los términos del 

intercambio favorece más a una (Crozier, 1990:58). 

Hemos hecho referencia en repetidas ocasiones a que el actor para interrelacionarse en la 

organización pone en juego sus recursos para entrar en la dinámica de
1 

la negociación; 

éstos se refieren básicamente a los elementos que el individuo COfltrolá por si ;nismo para 

tener una libertad de acción mayor, y se constituyen por los triunfÓs {logros'delliro y fuera 

de la organización), los recursos y las fuerzas de cada uno de 1Ó~ Ei"'Cici~é~.·~~ decir las .· 

posibilidades de actuar del individuo; (Crozier, 1990:58) rnuch6s d~ ellÓs i~n'p~rt·e d~: sU 
;:.J._<. ., .. ;e ; <:. _.-/·~·:-~:. 

personalidad. · · .. · :::
1
>:, "·.• 

Un aspecto importante a considerar es otra de los recursos 'que prcipor6i6nan poder al 

individuo, tener el control de ulla zona de incertidumbre;. si e~iste un b!Jéh niallejo de la 

información necesaria el cómporta.rr;iento del actor será imprevisiblepara el .otio; sitUación 

que le permitirá controlar. al otro. Sin embargo las estructuras. y reglas q~é rig'ef1 el 

funcionamiento oficial de la organización, son la que determinan loslugaresdo~de pódrán 

desarrollarse dichas relaciones de poder (Crozier, 1990:66); en este se'ntido , es la 

organización la que regula y propicia el desenvolvimientC> de las relaciones del poder a 

través de sus reglamentos internos, y se vale de su posición para condicionarla estrategia 

del actor. 

Por ejemplo desde su antiguo puesto (Subdirector Administrativo) el actual Director de 

Desarrollo Social, ponla peculiar atención ~n conocer la corriente Ideológica' de los 

miembros de la organización, incluso se fiJ~ba érí los ~olores de la ropa y ocasiC:maln-ienie 

emitia un comentario, por ejemplo si el ef1tol1ces coordinador de planeaclÓn ~saba ,una 

playera amarilla, le preguntaba 'si er~ ·. peredista; .·esto. sale a. colación. porqÚe era • muy 

insistente en estos detalles, tanto que incluso mandó · pregúnta~ a" cada üno de 1bs 

miembros de la organización si te~fan afiliación o ~ran c?mpa~fari 1a''1deCl1

logf~de'a1gún 
partido polftico; deahf que para 1999 convence al Subdlrecior'Admini~tr~Ú~o; ~I de f.cciÓri . . ·- ........ · .. ,. - . :· -·' , ... , .. . •. 

Social y aide Pianeación a integrarse en las fil13,s del :pl\N .. Lo ~uaL propició'. que el"\ el 

2000, una vez designado Director, realizara '1a' ~eestrú~iUr~~iÓ~; d~ :[¡¡;5~;folio sC>cial' 

·otorgando á cada uno de ellos su actual puesto~· ·( " ~--_,,:",: ·~·,' :::>·., ¿,~;: ' : '': , . 
Sin embargo estas relaciones se han. modificado,. ya·. que 'actualmente el Subdirector. de . 

• - " ' .·,·~· "•. ·) .. -· •••. - ·- - ' . ,, . ' ··1 . ' ', -

Planeación no es considerado como parte del grupo'primarlo.'y ahora representa a otra 

corriente dentro del PAN, por lo tanto su relación con los cielllá~ mielllt:l~os de la 
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organización siempre se presenta como instrumental; de acuerdo a lo que se presenta en 
i el siguiente comparativo. 
! ¡ 
f< 

' ~ 

A/la 1 li;a:iirld;:xxB Tiix> de rBéE:Xn k11:12 

Exi~e im rea:iln m la ""' an:os eslt. SltxW:l<r Mriris:rahlo 
itMiimm; ¡na io¡3' su; nttas a lag: 

f'i>lrnitiv.J 
~. ID <to es:an IXJTIJUTB.dJ& ¡ 

_..-1a:1as '"' cmsicres ái º"°"· SW:l.00' de AaXn &tia 

0'8:10' 
TErn' la~deresd"11a5 a:rllcla; &lxltela de Qlnn 

ái inla le aCJg> la ¡n;ibldai de mnere &.all!aa de Ed.aDm Fisica 
CÍEJtl clstatia IB" cpra El JJtXESO 
irdUSO la; 19Sdu:i:res cE SEfll()o SE R:dpu:a Jée"' E>ma1 Es¡m<ies 
dSirm sin anlllu.. á nmiJ ~ sr JéeooEi:IJ::a::ién 1 

SW:l'8:1ade 
<JJB eslo =. m ries¡p su ¡:e1JO¡mCn.,. 

ACIXn&tia 
la~ O:xnlnab de GestiCJi &tia , 

SW:ire:la' de ""'1llaJ6'1) 
0'8:10' Cl>raXn 

Pese a (JJlrol>isle t.n lamás::IM>S1ro JéemEi:IJ::a::ién2 

SW:i'8:10'de la5 a::tcres, g;rs31T'B'ie esm a l'f'Ó6'1• 

l>aJlri&tia de a!J'dEr la5 ErC3!J:l' de mrd:l SllBicr O:xnlnab de GestiCJi &tia 2 

ID dio se am¡m irr:tlEO a da' e 
lnstnnB1á sepmlfto a la5 - ""les Sttmaa de Edrailn Asica 

lf'Olri<ntn l8'l8'dJ ID l'l!Sllliltl "" 
SW:lro::ta a::liooa:! c¡.e c.n¡je m ~ y fmra k Jée de E>ma1 Es¡a'.láes 

Mnristrai~ c¡.e se estáJID!"' la rorréM<B1 SW:lro::ta de ""'1llaJ6'1) 
Cl>raXn 
J!JeooEi:IJ::a::ién1 

3.4.3 FUENTES DE PODER 

En este apartado hablaremos de los elementos que constituyen las fuentes de poder; si .ei:·: 

actor posee especialización, o tiene control del entorno y quienes controlan la informa~i¿;~·r 

~am::;~:~:::;::i:: ~~ ::t:~i~u::~:~c~~~a0~¡:~~::116~~ · una .· .compet~~cla ¿·~ip~~cJ·1~;r;·,'·· · 
. : - ·- :·_: ·,·:· ::. :'·;\: _-__ :: '- ·..:- .'· :·: :. __ ; - -, ' >' . . :·'-.:-.:-:: ;.;_: '._::;;i·i-: · {:.~.:.':·;>~¡¿;, ·,-···-~:-.-;:;:<~ _:.:.;-::•';-:' :'.<· 

donde el experto es el único q~e . ~abe . com?. · h~cerJ las :~, c?~~s~ y {;,~~;•~ d lf!cUrrienteY 

reemplazable (Crozier, 1990:71.,); en.·.:~~~}~;b,r~:~~1~~-6~~~~Ít~~'~:~l~~,g.i~r;:~~~~·~·)lR~ii1'~~~?.~.t'. 
él y su equipo de trabajo tienen un ·grado ·de?éspe·e:1allzaóión '.fy::áL(Jéfe ., déi Eventos · 

· -·_ :-_'<-~ C''._ '. .. '.<'. ~ i'.. ·_;--, '.\'.~.~·:. '¡~~S: ~':--·- -,-;_'.';.~~{- :·..; ::-~_?{~(:-,~'.~~~~~~~ ·:~~';'.4~:.~t:ffJ;;>:;~,~~:~~i_- .}i,§;f ~:·;:;-r:.:,.~-:::-.-~;_i;;-!; ; ', .' : :, ',-
Especial e S, que por experiencia en el puesto a adquirido los:cónocimléfrítc:i'necesarios para .. 

· .... -·:._ .. · - -_ :e -_ -_ _ ;_ .... ·:. :_:. ·:-; .. _ </!.1~:'·:-:' . .. F;· ::.:: :::::;·~;.~~~ ;i/!ti~~:t:_. ~:!h.~:;~ .. ~i .. +.;;~'.~:::: ; :.':.;.~~:'.:_:J/:<::I\:_'. ' :';};:·;·/ .. ·::?<.y,.·_. /.: :_;._ ..... _...:,:· ~ - .: 

que ésta área pueda sobrevivir al ausentisrno :d:I .subdire9t~r}e~ ;jef~,'')Yi. del ; ~uai poi se ······· 

~=~ii~:c:::::~s~e~:r~=l~:o;:~i:~d, p~r que .• en' f~~U~~~19~;~:~1;~}'?gj~~)'\t"~~~d:~tlÍ~[~td, "~~,·-. 
. -_ ·- _--- . · .. ,•,' ·:'·'. - ; '. -···.:_,·:;-.,;:: . ."'·•.'-·: ;::· '. .... :./( ...... ?~: :·-.: · ,: ;;i.:i,.,:.::f:·. ·~ ;_·;· : ·'·¿\· ... :·:.'. .. :: - .: <'. . 

Las relaciones entre la organización y su medio;' son una fuente de poder,• la. cúal proviene · 
de la utilización activa, por parte de los actores~' de las pi~zas y ias .po~icl_ori~s· g~k' 'oc~pan 
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en los procesos de funcionamiento que en determinado momento afectan o benefician a la 

organización (Crozler, 1990:72); es de esta fuente de la cual el Subdirector Administrativo 

se ha valido para controlar al resto de las áreas, en tanto maneja los contratos con los 

proveedores, los contactos con quienes proveen de recursos materiales y humanos de la 

organización. 

La tercera fuente de poder es la provee el flujo de comunicación e Información, la propia 

organización otorga poder cuando distribuye la comunicación e Información entre ·sus 

unidades y entre sus miembros; este aspecto es importante en la medida que el atraso en 

los flujos de información limitará la capacidad de acción del destinatario (Crozier, 1990:72); 

en este sentido en la Dirección de Desarrollo Social, el control de la información está en 

manos del Director, es éste quien informa y a quien se le comunican las informaciones en 

primera instancia, de ahi que como observamos en nuestro an.álisis cuantitativo, las 

deficiencias que presenta en el flujo se . rede la información incurre en bajas en la 

productividad de la organización. ·. :. . . ·· ;.:< .:· .· 
Finalmente la cuarta fuente de pod~r es la . que prÓ~iene de las· re~las organizativas 

generales; particularmente esté en m~!l.os.de(r~ngo superior confines d~ obtener un 

comportamiento de conformidad de 16~~ otr~~; .ést~ pr~~e~ta una. dualidad ~~·la que por un 

lado restringe, pero al mismo· tiempo si~e de protección al individuo· (Cro~ier, 1990:69 y 

74). En el funcionamiento real, de la Direcé:ión de Desarrollo Social esta fuente es 

compartida entre el Director y el Subdirector administrativo, ya que ambos definen los 

preceptos que rigen a vida. de la organización; este instrumento es utilizado a favor por 

varios subalternos, para quienes el establecimiento de ciertas normas les permite delimitar 

su responsabilidad cuando ·ocurren. fallas en los procesos, y . delegar en otro la 

culpabilidad del error. 

Si retomamos esta tipología para determinar eltipo de relacion:s quelos actores .de la 

Dirección de Desarrollo Social .• considerando parte del.análi~is'bibliográfico, asl como el 

describir las relaciones que cadá uno celebra con el otrÓ; n'os 11~v~'aía ~onst~uccÍón del 

siguiente cuadro en el . que se.· presentan·, a . los' ~?tóres y' se defirie'n, lásrelacion:s ·.que 

celebran con otro u otros actores;~ asimismo. s~. ~~~~~ ; G;n ,e cG~d~~;~~d'i~i6~al ~·ció!lde ~e 
plantea cuáles son los elementos' de pocler: c61'li q¿~. é:u~!lt;n ci'a·cia\¿n6: el~ Ío~ 'actoresy 

utilizan para interrelacionarse;· podemos ~bserJ~r 60~0 ·~q~~llo~· qG~ ~¡:pri~~lpio de 

nuestra Investigación señalamos como grupos lnfoimal~s (apartado 2:4.2 pag.54), 
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posteriormente los caracterizamos como primarios, puesto que más allá de una simple 

relación laboral mantenlan lazos afectivos: sin embargo en este punto de la investigación 

nos lleva a determinar que para interrelacionarse con las demás agrupaciones de la 

organización su comportamiento está determinado por la obtención del poder, cada uno de 

los actores entra en un juego en el que enfrentan a sus líderes para demostrar quien tiene 

más posibilidades de sobresalir o permanecer en la organización. 

La integración de los grupos primarios que están influyendo directamente en .el 

funcionamiento de la Dirección de Desarrollo Social, básicamente está determinada por 

elementos de la misma; pero existe un aspecto relevante a considerar; como lo ese! 

hecho de que existen lideres ajenos a la organización (con ello queremos decir que no 

forman parte de ésta), sin embargo se ubican en el ambiente relevante de la organización, 

recordemos un poco el apartado 1.2.1 donde se menciona que las autorizaciones de los 

servicios que la organización deben salir del cabildo; sin embargo este se refiere al 

proceso formal que oficialmente se celebra y en el cual participan todos el cuerpo edil; 

nosotros nos referimos al que hecho de que el Primer Regidor mantenga una relación 

estrecha con el Director General de Desarrollo Social, con el Subdirector Administrativo y 

el de Acción Social; quienes integran un grupo primario en la organización y dentro del 

partido polltico PAN. 

De ahi que el Director decidiera abrir el área de Acción Social, con la finalidad de contratar 

personal de la confianza del Primer Regidor, quienes tenian como encomienda llevar los. 

apoyos programados por le: primer regidurla directamente en la comunidad; incluso hCIY .· ... 

habla personal que le reporta directamente al regidor. 

De la misma manera la Segunda Regidoracomisicmada aDesárrollo Social, p~rten7ce al 

grupo primario de la Jefa de educación; quien ~o repara en manifestar su descontento por 

que el Director de Desarrollo Social tenga. esté vin~ulo con el regidor; de áhi que en ¡~:s 
, ' ' . - ·. -· "\ 

últimos dias durante las sesiones de cabildo ha destacado la ineficiencia del Director de ··• . 

Desarrollo para informarle el estado de la organización, sin embargo aún cuando su · 

posición dentro de la escala jerárquica del sistema y suprasistema ubique a los llde.res en · 

una postura privilegiada; el factor de mayor relevancia sigue siendo la posición·· que 

ocupen dentro del PAN. Esto nos lleva a aventurar que los vicios por la posesión del 

poder prevalecen en la organización, pese al cambio de su dirigencla e incluso en su 

discurso. 
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ACTORES 

Director 

Subdireclor 
Administrativo 

Subdirector do Cultura 

Subdireclor de 
Plancadón 

Subdireclor de Acción 
Soclol 

Subdirector de Educrtclón 
y Cullura 

Jefe de Educación 1 

Jere de Eventos 
Especiales 

FUENTES DE PODER 

ESPECIALIZACIÓN 

Conoco a fonrfo los mecanlsroos parn 

CONTROL DEL MEDIO 

Maneja los mecanismos de Ingreso de 
insumos, sabe de los alcances que las 
organizaciones proveedoras eslilblecen 
para agilizar sus suministros. 

prov1Jor de las herramlenlas quf'I Tlonn los contactos con los proveedores 
conlribuyen al crecimienlo cultural dP. de servicios en malorirtl cullural. 
lrt cludadanla 

~~h!do .~ que des.l~d~ 7" el lima 
1
de Por su lnexncriencla en el Area desconoce 

pr:::~~. :¡~ :m~~;~~ªe1;1~ ~~~=n~s ol lunclonamlonto de los comllés 
en un área do mr\s contar.lo con la vecinales, sin embargo cuenla con 
comunidad. personal con experiencia en este rubro. 

Su experiencir1 en el tirert depor1iva le Mrtntiene conlaclo directo con las 
ha perm1lido, desarrollar los organizaciones populares y privadas del 
mecanismos prácticos para atender lr1s deporte a nivel municipal, sabe de las 
demandas de la ciudar1anla. neccslcfades que Imperan. 

Posee los conocimientos prAclicos 
parn proponer allematlvas de servicio. 
liene capacidad de respuesla, atiende 
solicitudes urgenles. 

PARTICIPACIÓN EN EL PROCESO 
CONTROL DE LA INFORMACIÓN REGLAS ORGANIZATIVAS 

Indica quien debe dar segulmlenlo 
Conoce las posibilidades en cuanlo a las solicitudes y bajo que condiciones: 
recursos por área, analiza las eslablece las reglas dr 
propueslas. luncionamienlo, de cooperación y 

Al concentrar la información, obstaculi1;¡ 1 
continuidad de los procesos; por otro tarl 
el que dicte medidas lan r.spcdficas d 
pie al incumplimienlo de actividades 

división del lrabajo. 

Establece los procedimientos pam El hecho de que disponga estnblezc 
requerimientos de Insumos. mayores procesos, detiene el pror.P.s 

hasta que se cubrnn los tC<]Uis1los. 

Posilivamenlo, í1giliza la o1abomcit~n d 
respueslas en el liomrio est,1blcddo. 

C~m:ile con d 10 que 
1
1ª. O~ganlzac~11 Su participación en el proceso es eficir.nlo 

esª cea, a segu m1E1n ° a os resuleve los servicios orortunamonle y e 

~~r:',: ::v:n:;:~~:: consulta ª1 
caso de exlslir alguna Incidencia. 

Consulla continuamente al Director. 
eslA limilado en la aplicación de 
re;Jlarnenlos por que el área depondc 
directamonle del primer regidor. 

Ulfüa las reglas en su favor, dado que 
no cuenla con una responsabilidad 
definida formalmenle. 

lleva un conlrol de las solicitudes que 
le compelen. asimismo de las fechas 
en que recibe y entrega la resolución 
final del servicio. 

Muy bien lnlcncionada 

Negativa, se niega a Involucrarse en o 
proceso porque no le proporcionan ff 

manejo lolal del área que encabeza, ni s 
le permito disponer de los recurso. 
asignados. 

Negativa, se niega a involucrarse en e 
proceso de segulmlenlo n las solic1lude 
de servicio, hasta que el Director no se 
pida. 

Tiene la capacidad de responder a 
entamo respela el proceso de traro· 
cumpliendo con los tiempos establecidos. 

----------·--------------------·-------------""""----- -- -·----·-------------



3.5 EL ACTOR Y SU GRUPO 

Hasta el momento hemos hablado de la importancia del individuo en la organización; sin 

embargo al referirnos al comportamiento del actor, necesariamente debemos hacer 

mención del grupo al que pertenece; nos referimos como tal a un conjunto de individuos 

conscientes unos de otros como unidad con fines o intereses compartidos (Olmsted, •' 

1966:17); en la organización el Individuo difícilmente se desempef\ará aisladamente, y ¡:¡1 

momento de Interrelacionarse o celebrar convenios de lntercamblo)e ve influido no sólo 

por el contexto que predomina, sino también por los Individuo~ que le rodean y en lá 
: .. !~ - ~.-' -.:-: ~· - - --·-- - _,. - - . . !". 

medida que logre coordinarse con otros, por el grupo mismo. ·• 

Para fines estructurales la organización al momento de E!stabied~r '¡~ di~\~16~ 'dJ tral:>él¡Q'y 

la cooperación de sus Integrantes; establece grupos fcirmalesd~ irabaJ~.16s .cu'~1~sº ~stán 
pensados para que realicen una . función determinada, con ~.ctlviclad'es · e~pe'61ti6as :y 
relaciones predeterminadas, recordemos que la Dirección de Desarrollo Social ~uenta ¿c;n 

siete grupos formales (ver capitulo 2 -3.1 ), señalados en el orgarilgrama \/dfrigidbs p'ti~ ·1~:s 
subdirectores involucrados en el problema de producción. · 

:·• ·- .,,. __ ·_,-": ., 
:.: : 

' -- ._ .. :·',_~ .. 

Sin embargo las relaciones fuera de este procesoJormal 'é:orilleva a;'que los Individuos que > 
. -- -'. ... _, · ___ :_· ~----_--_ ·?~~;; ,:'5_;'/ _;:.:~~ - >:;;\.:~ --- : -~·'~.: .. :--C .. : ,---:~~:,: :;:>< .· {';:·,._, _~::,;> . --:-·· 

comparten ciertos gustos o a.fin id ad es lnt~grery}·'. ~rupo.s.·· informal~s¡r · 1os ·.·' cuales .. se 

constituyen de manera indeterminada, y gen~ralm~n·i~ JéiÜ~'.sos ·~te'btiJósii ·;,'; <'< 

: e.·· ·;:i ·. :jj·~ !t2l:Ji!;l!'i'.lii~' ;·0;}¡~;{~;t:)J?ji'.f. : . :-:,:;::. ·tl ~s~ ",>. · _, , · .· 
Sin embargo en el grupo, el Individuo fambiéri:c)é:up;fun:· 1úgar;y: cüriíplecori:Ciertá~furl"ción, .·· 

• - • -,--.. \· ;-~ ;'; :; ; / 1 ¡.:jJ_~~:J;';?-:_:s:w,1 , ~·f;~f- ··J.t-;f~¡;:/~;\_;\~ ·.: J;!·~~!<; : ~~::- .-:'.;.;::?:1·i.t ::~'·'"~~-=,/;·;:f.'· . ' r, · ·· -. 
según los acuerdos implfcltos o explfcitos ·a los:qúe'haya llegado :con •ei resto 'del grupo.al · 

.· . :_ .-: -. .... -. -· ·=': -:> -.. '~ '.:~(:_··:.;:::;t: ::::.·:'.::.: :,~~,<:~:>·::í::;J.~~::r· ,'\·"}y'.··_=~\7; ~·:;.,;:\R'/'>f' -?<'-'(:;< .i.~:A:;:·\;·::,)·: :)., __ -:·_-<:'·-'"": ·-: .· :_ .. ;: .. / .· '.· 

momento de conformarse como tal; es decir.cómo va a 'cooperaf,con los demás para que · 
, ; :·: .. _-_:c; :_~·,:}:/f:, .':_'.(:'..:.1:;·:'/;_,::H.) _ : ·,_:;;-~?-~· .:!,t;;i/( ~,~~\;;~ i:f:~Z~!<L{;~Sá: ' ;;/)t;, t~)::~~:.;/,'~'~:~~:: ·:;.:_::,;_:e:,i'._.'-~ .:··>' · _, _-: · , _·'.· _: ._: __ _(~:-:/ 

el grupo alcance sus objetivos, entonces ~ al .} iguali' qu~ ¡{en ;¡ta forganlzación;:;. existe una . . . .. 
· ~: _- ,/. · .;; ;·._ ;/. :-~it:..Yf ~~~::~.p/::';)}~:~:~;~~-~~-.:; (! .~~(~:· :\ '.i'.;'."f,~~'.:";_;;:;:.:5~f\t:';:f{~= -tf:~:~:;:;i/t,.: '.:·:,·~,~~{¿~~;}~~-~{,\/_~ · ~.~ .. ·: : 

jerarquia, reglas que . dirigen . er rumbo .~.e/;grupo e.;inclus,o) cüen,tan·cé:on '. LJ.n: épdigo' que . . , 

prescribe la lealtad al grupo (Olm~te~''. 1966}2'7}:~t·;f . . . :i~;t;'.~,}\ ·.·.· • ··· ' 
·.)'<:·. .,"<:.;.'.·.:,,:'.;:.; ,,,. '-':;·:..+!-: ) {.':.';</" ·._¡-;¡ce.-, :_ ~"':.:'.'.-. . ·:: 1 .;:.:~.-:·-: 

. -·' __ < . . -:·: ·-- :.:: )' :, ,~;1::--'~-;-_;:c-.;;- . '.J<ú'::!~;;.~:'_>.---'. - \~ jJ:.'.l~,.::>:t~-::j -: '.:: ,,· .. ---- : _-:-_: ., 
Para detectar los grupos que. ;xi~tene~ .• 1.~ Di.rE!.cción ,de '. Desarroll~ ~ocial, : reci.Jrrimos a la 

observación . cotidia.n~ .. Y.,.'e9.treii.~1~'.~ '~j~tgr.~~·[.~~~:,~?*J~'%~i§'~~ ~;,'.: ~'fj~~r~ inst~~cia nos 

dedicamos a Indagar coriq~iE!né's se reún.E!n nüestros 'é!dorescon mayor frecuencia y para 

qué; esto nos propordi~~~~la , 1~io~:a~iÓn ·~ ;~;~ · cilsti~~t1/ ~uienes Integran los grupos 

formales y quienes los informales. 
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Así'' encontramos<que el Director de.•·oesarrollo.·socla.I diariamente convoca a ' los 

Subdirectores de Administración, Cultura, Planeación,Dep6rtes, Acción Social, el Jefe.de 

Educación y de Eventos Especiales para revisarlos p~ograrnasique :c~cla uno nella, con 

ellos .define •·•nlleva~ •. ac.cionesy se asignan comisiones, rea1i¡;:ai{1 1~ pl~~~~clón de< los 

servicios ··e • incluso · •determina algunas reglas que/ optlmÍceñ e las:j;fúnC:iones 1 de·:. la 

organización, es decir se realizan actividades qué lieneri q~e ver: Ónic~rnénte' con la 
Organización. :.-" -' ·· · ·. : ... " <::: " >:¿ 

Por otro lado el Director pertenece a un grúpo desd~ ~·gdto_: ~e1;·año .20~:0, - ~lého grupo 

integrado por con el Subdirector de Acción Soclal,'el Sub:dlrector'de Administración y el 

Primer Regidor se reúnen frecu~ntemente pará' a~lstÍr á · ásarñbleas del PAN, lo cual 

significa que comparten cierta Ideología, en: tant6 ' p~rtenecen .a un partido político con 

preceptos fielmente establecidos; asimismo. asisten a reuniones sociales juntos y se 

interesan conocer los intereses personales del otro; es decir existe un vinculo más 

fraternal entre sus integrantes. 

La Jefe de Educación 1 por su parte, la Jefe de Educación 2 y la Segunda Regidora se 

mantienen en comunicación para permanecer al tanto de. lo que la 'Otra requiera para 

poder desempeñarse laboralmente, también se Interesan ~~ ·~~~;~;.:..1a ·•solución de 

problemas personales; en este grupo también se compart~ ~n~ ~6~1616n'polítlca, ya que 
.. ·· .. ·· .. '., ·< ........... :·· .. ·-;·--·;-1 .. ---- ,._._,_, . . _,:· -·-; 

tanto la regidora como el Jefe de Educación están .a.@adás'f¡:¡l,fAtlj, \/semanalmente 

asisten a las asambleas que esta organización reallza: . t ,•l'0·,:,:.;~0·f,Q(j'. f¡· · 
-:~~~- : ·:;· '. ~ , .. 

En los grupos que se han integrado en la Dirección de Desarr~no·• scicial se inclÚyen dos 
'1, 1· - 'iec:; --,-

personalidades que no pertenecen a la organizáción, estos sori.él Primer Regidor, quien 

propuso la creación de un área que cumpÍl~r~·l~s' fun~icin~~ cié ' o~9¿~izar:~ · 1a ciudadanía 
~--·· ---· '--~/' ..... - \....;- -· -y.,:;'-J ¿---. --······-- ··- -· ¡ , . ~ . - -- .;.<.o-- . . ~ 

en comités, para ser el vínculo entre la orgáni:áiciÓÍl y la ciudadanía, por. tal motivo existe 
. . . · ", ;-,, ·;.>_:·"·•:.-"'''';::<·'·:·.",L ... · . ., ·• ..... , :"· ·.'·. ··.: .. :•. •·:;-'C'. '. . . .... 

la Subdirección de Acción Socia.1 desde.,di.clerribre·d.el 2000, a la c~al ingresaron u~ grupo 

de personas (exllderes comunitarÍos)~'?para facilitár .. ésta labor; e'n . reaÍidad '10 que .se 

pretende es capacitarles para,:~~e; ~n:'iaL~~óxinia administración se prom~e~an para las · . 
. ·.> ;;.:;.\:-//:-.... ,/ ,'o.:o>:c: oc.·.".'_'_•_:•_',·;:_-._-: ·,._. 'i:.C:. _.._, __ :,,-: · _, · .. . : · _. - ·. .·-· ·. · _ . ' .. - • · ·-__ · :-_: ;_ .· ':~: :-.-:: · -._;..;":· · ·_,-; ;. ~ · .. :._·: · _ ·_.·;_,;-, _ .·,:.C.c. 

regidurias; mientras qüe el'r~9\é:l§'¡- B'qspafá colocarse como·. Diputadolo¡;'a1; todosiellos 

pertenecen al Partido de .A.c"Cióri Naden al, por ello desde ahora están reuniendÓ Ún grupo 

de gente con intereses afÍne~ •. qÜe .en dos años tengan la facultad de participaren ·.Ja 

elección interna y puedan ser elegidos entre los posibles candidatos. 
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:. · .~:.::.::·· ·' ·.~'.;': ::j~ .· . :.:\': 
·, .. 

.. ·. · .. ·: 

HIC:ilTlC>s este' preámbulo para ' fundamenfar 'ª pJ'eSenciá- ae1 primer : R'e91dor~ que 

ciertamente mantiene comprometidos algunos puestos_' con I~ Djrec~ión de Desarrollo 

Social; por Ío tanto ~u relación con el Director tiene una clara influencia en Ja vida de la 

organización; por otro lado Ja presencia de Ja Segunda Regidora se debe a que está 

comisionada a Desarrollo Social y su participación en el proceso, se debe a que realiza los 

trámites correspondientes para que se autoricen las partidas presupuestales a Ja 

organización, y a que influye en el comportamiento de Ja Jefa de Educación 1, quien por 

estar vinculada a la Regidora, puede hasta cierto punto mantenerse al margen de las 

·disposiciones del Director. 

La razón por la cual el Director no ha nombrado un titular en el área de Educación se debe 

a que la Regidora Sugirió para este puesto a la) efa de Educación 1, sin embargo' como 

dentro del partido ambas militan en el grupo opúesio; el Director rechazó la propuesta 

argumentando que el ·. salario asignado a ~~ik pla~a: '~st~b~ . en . préstamo a un . asesor . de 
, .. ... ,· . .. .. · .. .. , '•', ·· ·•.,: .. . . . · ·· 

presidencia; tras la negativa la Jetéli:le EdÜcaclÓn f -se ha negado a comprometerse de 

lleno en el cumplimiento de sus func·i;,g~~; J6r ell~ las peticiones en materia educativa, se 

turnan en primera instancia al Dir~6t0';\. posteriormente éste solicita a la jefatura el 

seguimiento debido. 
.:: .. · : .. ·:.·.··: .. ...... . 

. . ._;>:_.··. 

Estas relaciones de poder constituyen elproblema ce,nt~al en el. ~.roces~ de tr~bajo, e~ 
tanto los intereses del grupo . se antepone:ri a.- los de ta' orgari-1.zación_ de .'~hr ·;que cada 

Individuo prefiera utilizar a la organizació~ '!~ara alf~n~r sus i;~·e-~~·-si~ '., ¿ciiDbro~eters~ 

~::~~~~~:·~~~;~~;::lf í~lt!~I~~~~!:~~~!~~~~ · 
observado en las relaciones l~bb~~-¡~~; - ~¡~¡·. ~'i,~mo ~6do si observamos con detenimiento 

.-·:·· · ·:::.: · >::.:·.-.'.r-··::::>; .. rf'::·i;x~~:::"<::~_::·. · ··.¿ .: ,· 
laS tablas de personalidad es posible)nfe~ir; hacia dónde se mueven nuestros actores, del 

mismo modo muchos de ellos c6'~-5~R/a~ 'j~ -~estura que el organigrama les ha adjudicado 

y la cual de acuerdo a sus inter~s~~ h~n optado por defender y no caer. 

De tal modo que los grupos que integran la organización básicamente presentan la 

siguiente estructura. 
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Prvner Regidor 

°""''" 

Llder, determina las lineas de ~nlo que los otros deben r.eguir. 
recomtenda Qué solicitudes se deben atender y con quien se deben 
rnterrelatlO!\ar los miembros del {1U:IO. 

Esta pendiente de las instrucciones del fldef, intoona las decisiones a los 
subordinados y es quien erecuta las re:omenlaciones personalmente. 

Ovecior de Cultura 
1---~_;o....;;.;";;.;;...de_A-'cc"'";on""'Soc-oa-I --lAcompal'la al Hder a las reunior:= y a las oflciales en un acto de 

Sttidwector de Planeación 

Segunda Regidora 

Jete de Educ.aciOn 1 

Jete de Educacion 2 

Subdirector de Acción Socia! 

lider, esla com1slOl"lada a OesarrollO Social, vigila el cumplrmiento de los 
objetivos de la organización, asmismo tramita la autonzaci6n del 

presupuesto de la~ anle cabildo. 

RePorta las anomalias en el funcionamieoto de la orgamzBCión a la 
Regidora, sirve de vocera al inlormat a! Ovecior de las d1spos1cione5 de~ 
regidora. conf1a en que las óectsiones del lider tavoreceran su posiciorl. 

Apoya !as acl1vldacies del grupo, sm etmargo ro se compromete del toc>o 
con los Ideales del grupo 

O:nge las acciones del grupo con miras e dat cumplrmiento a los seMCIOS 
enca'IJ'IÓO' 

11--..:Caxdna<lo<===de::::...:Ges=l;{)n=Soc<=•;..' .;..' ---1 EJSCutan las labores que les asig1an. no conlian en que las declsiooes 
Coordlf\Bdor de Geslión Social 2 del lider favorezcan los ilterases del grupo. 

SubdlfeCfor de Depor1es 
Llder, representa al grupo en lodo momento, toma las decisiones que 
convienen al grupo en general, apoya las actividades de cada uno de sus 
compafleros ele grupo. 

Coordmadores de deportes Respaldan las decisiones del llcler con acciones, conftan plenamenle e 
t----J,-el_es_e1e---=0e-oart_a_me_n_lo----lque el Ucler acluaré en pro del gup:i 

Los grupos que tienen mayor relevancia en el problema de productividad analizado son el 

No. 1 y el No. 3, puesto que en el periodo analizado ambos grupos interfirieron el proceso 

de elaboración de servicios; sin lugar a duda el que tiene mayor predominio sobre el otro 

es el No. 1, toda vez que el control de información está en manos de uno de sus 

integrantes (el Subdirector de Acción Social), asi como la toma de decisiones que 

encabeza el Director . 

. -·';"'·" 

La importancia ; d~' los'.gr~bos ra'~'i,ca en que proporciona a los actores, satisfacciones 

afectivas, respu~sfa p~rso~al y-g~atificaciones (Oimsted, 1966:51 ); esto nos da pie para 

hablar de la claslfieación de los grupos. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

111 



. 3:6 TÍ POS DE GRUPOS 
..... - ..... ,_ ..... ·.·.•:,. :.· ; 

Los grupos pueden clasificarse según el tipo de relación existente entre el individuo 

grupo mismo; se le denomina grupos . primarios c~~fldo los miembros. se hayan ligados 

unos a otros por lazos emocionales, cálidos, · frÍlinÍ?s y pers~nales, ·poseen una solidaridad 

inconveniente basada más en los sentimientos que .én el .• cálculo; ~stos són de: cc>ntacto ' . 

directo, espontáneos en su conducta Interpersonal·. y' Orientados.: hada· fines mutuos o 

~~~~n~i~~~,:~t::· ~:::;;:,~~social nó es mu;.raro. ~u·e~~st:•upo,de.:g;r~·J~'s se i~tegren 
por las características propias del ambiente laboral; géneralmérite este tipo está :vinculado . 

con los de tipo informal, los cuales part~~ del misrnCi principio, bu~car · altein.ativas ·de 
<.;· : .: -~·.''. ... :.:. ' '.·_·· ,. ·_•: :--_· ' -,_ -':·,>·-·; __ --' .. :'.:- :,·_:. _-:<' o',:',\:~· \~;';/:,', _;,i_:,' :_;~:·: :·::\ .':_:-__ :'' :: --. ' _- :. 

satisfacción, en la medida en que el grupo contribuya a la formación. social Y .. d~ los .Ideales 

del Individuo pasará de ser formal a primario (Olmsted, __ 1966:12)~' -'.:i -·'-

Los grupos secundarios son aquellos 9n los que los individlJos sostienen relaciCinesfrias, 

Impersonales, racionales, contractuales• y formales, ·•• en lo~ g;u~Ci~ i ~~2t'f1darÍÓ~ 1Ós 
,--·-· · ·-· ,,,_.,,._, __ v--;.:·;c .. ;,_·---'· ·.<,-,:,·:.c..:,-·,,,,. - ·· · -. 

individuos participan sólo con ·relación . · a capacidades • especi.al~~i'~?clelill)it~~¡¡s, 
generalmente el grupo .. es, un, medio· para •otros fines. (Olrnsted, 19S6:13);~J<:l~;'grupos 

"',' .,_,,, ...... _._· ' . -· ' '_ ... ·· .. ;.-. - . • ... ·:.- ·.- ·: .··.·.·,··:·., ....... >·-···.-,.,. ........ ,.;.•.';,. , . .- • \:; • . ·.··- . .-· - ' 

secundarios son mucho más comúnes en la,· Dirección de. Desarrollo Social~todOsLlos. 

individuos de alguna manera son parte· de un grupo secundario y contirúiarri,~te Ose 

mueven de uno a otro según las n~~k~i~ades en el funcionamiento de la mi~rria.·, ;x i 
De acuerdo a las distintas formas de interrelacionarse los actores de la organización' 

pueden pertenecer a más de IJn grupó a la vez, según sus necesidadesh~~ decir ,si con 

frecuencia se reúnen con determinados individuos para planear o proyectar una estrategia 

de servicio y únicamente se tratan asuntos laborales, entonces estarlarnbs hablancl6 de un 

grupo secundario; sin embargo cada uno de estos individuos cuentan con diversos grupos 

secundario con quienes mantienen una relación más estrecha y personal. 

A continuación se presenta un comparativo donde sé rnlJestral'l a• los diferentes actores y 

los grupos a los que pertenecen. 

De este modo observarnos cómo el 9irector .~~Q€r~Lpertenece a. un. grupo. secu":dario, •. 

integrado por el Subdirector.· de Acción) So~1~íhe1 • PrÍrner Regido~ y ·.·el ··• Subdirec:tor - · 

Administrativo, este grupo. prin?ipall"fl~fü~.~e'.c~nfornÍó con la finalidad. de asegúrar las 

metas personales de cada uno a iar9o'plazo, eÍgrl.Jpo tiene metas especificas, C:orno es la 

de tener presenci8en las corn~flid~d~~ y ~n la dejos consumidores a través de servi~ios, 
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de este modo el Director no sólo toma en cuenta las posibilidades presupuestales para la 

autorización de los mismos, sino también el cómo le retribuirá la ejecución del servicio. 

Integrantes Tipo de Grupo 

Primario 

Primer Regidor El grupo del partido se traslada a la organización en la medida que sus 
1-------D-ire-c-to-r------;compromisos los han vinculado de tal modo que se ven obligados a 

1--------------~confiar plenamente en el otro, y vigilar que ningún otro grupo afecle sus 
Subdirector de Acción Social intereses, se solidarizan con sus companeros en la ejecución de ciertas 

1----------------lactividades. 
Sud1rector Administrativo 

Secundano 

a-------º-irec_to_r _____ __,Pese a que realizan actividades extraoficiales, no cuentan con ningún 
OirectOI de Cultura vinculo afectivo que los una. solo se reúnen a petición del Director y para 

1----S-u-bd-ir-e-ct_o_r d_e_A_cc-ió_n_S_oc_ia-I ----1 mantener cierta presencia con el mismo llder, con la esperanza de en 

1----
5

-ubd--'ir"ec'"'t-o'-r d'""e_P_l-an_e_a:..ci'-ó""'n--~algún momento se les retribuya. 

Primario 

Segunda Regidor a Los primeros dos actores. al igual que el primero, pertenecen a un grupo 
a-----Je-fe-de-E-du_:_a-ci-ón-,------tdentro del partido politice, poorlamos decir que son adversarios, el tencer 
1--------------~actor mantiene una relación fraternal con las otras y confla asegurar sus 

Jefe de Educación 2 metas participando para el grupo. 

Subdirector de Acción Social 
a---C-oo_r_d-in-ad_o_r_d_e_G_e-st-ió_n_S_oc __ -,a-

1 
-
1 
----1Sus relaciones son puramente laborales, ninguno de tos miembros confía 

a---C-oo_r_d_m-ad_o_r_d_e_G_e-st-ió_n_S_o_c_ia_I 
2
----1en que las decisiones que tome serán en beneficio del grupo. 

Primario 

._ ___ s_u_bd_ire_c_to_r_d_e_D_e.;..po_n_e_s ___ --1Manlienen una relación amistosa, además de la puramente laboral, se 

Coordmad01es de deportes coordinan pertectamente para sobresalir en las actividades de la 
1-----Je_f_es_d_e_De_p_a_rt-am-en_t_o ___ --IOrganización. 

Finalmente podemos afirmar que el problema, que en un principio parecla de retraso en la 

toma de decisiones, nos llevó a determinar que el factor fundamental para la agilización de 

los procesos de trabajo, radica en el significado que los actores atribuyen a la serie de 

eventos que se presentan en el ambiente organizacional, los cuales influyen en su 

comportamiento; lo cual apunta hacia una interpretación distinta de la realidad y por tanto 

hacia un análisis en el plano comunicativo. 
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'- 3.7 ._.DIAGNÓSTICO 

El estudio del comportamiento organlzaciona,I resulta complejo, en cuanto a que tiene por 

elemento motriz al ser humano, '1á conducta .- del actor . Imprime 'cierta Influencia en los 

procesos de producción, principalmente en el cómo éstos se llevan a cabo, es decir cómo ' . . . . . - . 
lograr mediar los intereses personales con los de la organización para que ambos cumplan 

su cometido; sin afectar al otro; nuestra lnvesllgaélóri en la Direc~lón ~e Desarrollo Social, 

nos demuestra que entrar en un punto de equilibrio rei;uita casi illlpos_lble, todá vez que ' el 

ser humano continuamente está modifican~~ - su _ f_orm~ de pensar o de actuar según su 

percepción del contexto en que le rodea. \,;·- ·f: ,. -- ./: -_ - --- - · 

Asl pues nuestro análisis reportó -un protJl~ma de baj~ - prÓductividad, _el cual involucraba 

principalmente a los mandos altos e inte~edlCÍ~. ) , .... 

En primer instancia tenemos que lá C>rg'ariización -. dota.·: al Director de •-• una _ estructura 

profunda, donde todo proceso debe recorrer tcida la escal~ jerárqul~a para que se inicie el 

proceso de trabajo, centrando las decisiones en el punto rríás a1fo: deJ~ cual se sirve ' para 

controlar el flujo de información y de comunicación de t~d~ I~ 6~~~~iz~6ió~; y ño turna las 

solicitudes de servicio en el tiempo propicio para c~9tingaího~j¡ ~a···-~1a6_§ía~i'c~n < deJos 
servicios. _ .),_'s/ . :} , ,;:'[..;ci~:W.\-.'.j~;: L~ ú- N;i:_ ,-, • 
El subdirector administrativo racionaliza en exC~sot los ' 8rocés~s Ne rre'qulslclón 

1

;dS,.· 
insumos, prolongando los tiempos de ejecu~ión: . -- - ---: !W •\;· -; '.;(:'.f'.~.:z :~\:?: ·:,~;fi}>)F -_. ;1·---

Mientras que la Jefa de Educación pasa desapercibidas las solicitudes de servicio, h~_sta 

que el Director no le da instrucciones expres~s -~I ;~~p~6t - _ ·"''- · ·\ -"' 
. ,. . . . - . ~ ..• ~.' -,, ~<;:·:;.::[. ·' 

Las razones que propician el desarrollo de,._ ~stás actitudeis · ~~> ~ ···-_. g~ - as , '. ~s fDeta,s , ,u :· 
objetivos que cada actor tiene para si dentro de la or~~riii~ciÓ~; ; ¡:;;'¡~~fr~~' ¡~~\::d~i"Diréhtor 

. · ·:. - :·, '_> - · r>~;•:<· \ :. : .~'.-/0 : : :~: -,{~~·: · ::; ::}f:';';_'t~//:}.:~~-¿{\~>:(~, f',>·:·~~\J}·): __ -.'>:~ : .:. : ' . · .. ·. 

están pensadas en elevar su rango para ampliar su campo _de acción a través;de un mejor/ 
: :_, .· . ·:.,_,· < -:-<:: :\~ -::)::~;'.:.~r.:.:z¿~)~:~tJ;9-:·:·~. :;:~.:1g<,~o:;~::; :~:~; ·./(· .-~":<f_ .. : ~ --' ··.,. · ·. 

puesto, la Subdirectora Administrativa pretende - conser-\tar,:-: suYposiciórí\ °Y''' la ·Jefa ·. de .. 
:·., .- .· ·i.-:·. ·.c:· :· ;;·::\\::.:.:-::·~: ~:,': _< .. ::?~$:: •.'~·/t,l.uffS·:~_ :X~i; : .:. · //.'t:~ '· .·i(./~··, .. ::···.:::· ': ._·. : · ·:: .. · ... : . · ~:, .. 

Educación obtener la titularidad oficial del área que .preside; nuestros ' actores) ;aben -qüe :. 
· · _ .. · ·.' < ,._ .. : < · :. ··:;.->,:, ;'\· ~,.~t\ <: ~\'<', · · , ~·~J\"<>·:.:.-i:-:;,::~¡~\>t~:·s~::-;:;:; t ~··.: :~_/.· ..... r1;.;· .. ,.;, , _ :· .... > _ ·:::: ~. ·:. 

enfrentarse a la organización de manera individua1; ~. p6drla : lievarles : mucho , más-Jiempo . 
. ·•·. .. --·.:_ :~-- ---,<;:, : · 1 '" ." ~i-~·;.<':}';:~:;:: ;_-:-;~~'.~;'f~:{/:~~~_:,:~~~~'~;)~/~9~: . .-~.'/{':.;:-: ;·:-:;..--:.:.·_, ... :·;:\:· . -.::- ·.~>.'.:_·.' ·-

conseguir su meta; por ello se _han rel~ci?n~do con ()Iros ' actor.~s(c?n :quienes comparten 

ciertas expectativas, para conformar.un_ grupoj;\.i ·,_ :~;;,;_.·______ __ • '\:.;::~i.i-J@I . •i .· -- •<••• >----_• > 

Los grupos en la Dirección ~e_Desa~r~ll(J s:~cf~l, ~o· ,~Ó16 .. terien,_qJe ~e<cÓn la; división deÍ ' . 

trabajo y facilitar la -_ produ~éióG :ci¿;-~-~;_;Íci9's~ "t~~~féMii·~~c,~ld~Úi~l~~in~nt~s :~n - dotar, ai 

actor del sustento moral y social_ p~ra 'tiac;er frente, al . éo'"!text6 'org~nlzacional, existen dos 
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tipos de grupos a los 'que los' actores 'oiganlzaciciiiales pertenecen; por ün lado están los 

primarios, constituld;s . básical1leni~ por quienes 'mantienen un lazo · fraternal, y los 

secundarios integran él los actores por razones bien cl~limitadas e impersonales. 

Al Interior de la Dirección de Desarrolló Social se ha dado ün'fenómeno muy particular de 

las organizaciones gubernamentales, el hecho de ··:· que . los actores pertenezcan a una 

corriente polftica afiliados a su vez a una organización independiente de nuestro objeto de 

estudio, propicia que los grupos primarios (básicamente) generados ella, se trasladen a la 

Dirección de Desarrollo Social, propiciando que muchos actores ajenos a nuestro objetó 

de estúdio, infieran en su funcionamiento; puesto que ven enelia un Instrumento para dar 

cumplimiento a sus expectativas de grupo. 

En este sentido las relaciones entre el Director con sus subordinados; la Jefa ele 
Educación y el Subdirector de Administración consus superi~res { similare~· ;~~t~r~~ .· •.. ··. 
determinadas según la percepción del otro, es decir si la relación con el otro ':pro'porciona •••.. 

una oportunidad de crecimiento o un obstáculo en el des~rr;1i~ a~''1~~' lri{~¡:~:~~~?~;tá~~~s · 
entra en .escena el planteamiento estratégico de cada ~ct~r y ·; ~¿¡~ ~~·rüto; '~~~.d~ sé 
negocia la voluntad del otro para ejecutar acciones que le beneficieri)Ú\: j'~j :•F ;j'..;L·, .. :; · . 
Los .e!ementos que se negocian básicamente tienen . que ver} can·:: la '¡:ier~oQéllidad , }i . 
form~·dón profesional de los actores: sin embargo e~ la oir'ecCió'~·'·ci~·:~o1i~~~róíi6::·5·~~i~l: 
esia ·negociación está fundamentada en quién cuenta con el apoy~ .· d~l-~rÚ~~·~ : h6'~t;;~: 
con más poder dentro del partido polftico al que pertenecen . •.. . ·' · :' ~ -!'.'.:{(~;,.;''c~;¿/~.¿~;·!,i':. " ' 
Entonces en este sentido tenemos que el Director General al mom~~f'? '~í~ ~¡;f;i~l~~{, las 
opciones de servicios, consulta las opiniones del líder del grupo ai :.¡~~~ -P~rt~~~¿~ /par~ 
emitir una respuesta, entonces el proceso de trabajo ~:e5,·f ~in!·;~B~~0~H·8;;rf~~r(l~~ 
indeterminado; por otro lado los actores no sólo trasladan ~ la orgarilzaci~n¡ia ~structura 

del grupo externo, también las razones que propician '1a ~~~6~i~~\Ófi''i'á~%~'6p~;a~i6.I); d~ 
·:. ::t"'.', :.;\ '.{: :\.'\:;~.;::,:;F\~::·:~;t."i-?iUs\?(/;?~!.~~1'):, · ,·J : ·;;Y· :_.· ·.'•.':'::·.· 

ahl la razón por la cual el Director se niega a otorgarlela tltuiaridad/deli,área aLJefe de 
; .... ::·.<:~':· ... t<' '.'.·:·,·, ;;X'.i~_:'. c. ;·;i,t?~F'.·7}{'·:-i;.;\.~-:·'.~-: -':~ ,\:,·- -':> ·. ·: ·:.,:.: .· . .-,·:-;.-- . : 

Educación, puesto que representa los intereses de otra ~córriente:; enJa. política Interna del 
. _ _ --·_:--:: ·:_ -< -.~:/:~:;:: ::;;<fs~-~~_:Z:~;/<_.'.:.}-t>F::¡._.; ·:t1:~~'~;:\t·.·,_; :,:~_>;;., ·'.:.-:-'_..::_: --; 

PAN: misma que utiliza para no corresponde( a las·actividades,proplas 'de sr.i posición, lo 
- - -_,.-- -.,,:~-.:: _ _..:_ :::. .. ·: ;:¡; ;:!.\~(::~'f-~I/~~c.:t\'-~\:: .. f';f-: .. ·-:jf'.';t~._.t:-:,~:_ ' :--'-.-:_._ ---- ::'. . 

cual se traduce en ,· ampliación , del · proces~i toda\ vez,, qU,e" en ¡:priniera instancia las 

peticiones serán recibidas por el dir~ctm p~ra iue9'6 -~~·~· ~~~~-vi .~d-~s a I~ Jefa de Educación 

y continuar con el prodeso de trabajo>\ · 
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Estas relaciones han generado uria producción menor al 50% del total de la demanda, 

mientras la inversión en cuanto a recursos humanos se realiza en un 100%. 

El hecho de que un actor vea en el otro un enemigo por pertenecer a un grupo y no a otro · 

destaca la importancia de la percepción en la organización, proceso en virtud del cual las 

personas organizan e interpretan sus impreslónes sensoria/es a fin de dar significado a su 

ambiente (Robbins, 1987:64) esto es d~ternilnante·,~n el estudio del comportamiento. 

organlzacional ya que el Individuo basa su conciJi::iél en su percepción de lo qUe es la_ 

realidad. 

La concepción de los actores está diferenciada según la cultura y valores qúe:6oristituyE!n' 

su personalidad, los significados que un actor.enla;po;i,bión 'de'.Íefe de'oeb~~~n1entÓ;. 
serán muy distintos de aquellos que el DirectC>r de ~I 'misfl1Ci ~~enÍ~; p~esfb' q'Ú¿ a ~rribos -· 

.. . .. ,,, . ;-. ' .·~ "• .. ·.. ". - ··' ','/ - ';'.·, .. ' . ·- . 
los mueven en contextos distintos; de ah!la lrnportaílda dE!1;manejo;cie'·srmbOlos·o 

,~ ' ' - ,- - ' ' 'A ' ' • ' 

referentes que contribuyan a establec~r un proc~scí Comunicativo eficaz; donde nci haya 

lugar para los malentendidos y los actos s~~n ~C,~gru~-~tes'i~on lo_q,uese piensa ydlce; lo 

cual abordaremos con mayor detalle en el siguiente capítulo. 
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CAPÍTULO 4 
LA COMUNICACION 

ORGANIZACIONAL 
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--.· ... •. 

- ' · · · · · ·· · · ·,.e o.C. ,_; ·. :.·: _.:, ·_ '· •. ' - .,:· .. :C·.< '''· . .-, .·. ·· . .:-._·.,~ · -· ·' · 

·.··. · ·.·. :; 

4.·1·•LA cor.1DN.1.C:Ac1óN~EN.1-P.D1RE:cC:1o~tii:·oEsAR~o1-L<5.sbc.1Át······ 
A lo largo del tercer capitulo ~stJc:l1a11lós 16s.pr6cesos reales·• de IÍ'ab~Jo qüe/celebra • 1a 

Dirección de Desarrollo Social ·d~I AyJ~tarii1erito rnunl~ipal de. Atizapán ~e :Zar~goza; 
encontramos ciertas deficienci~~ al momento de elaborar servicios; tras conocer la 

personalidad de los actores y de los procesos de interrelación nos llevaron a conocer 

cómo se formaron los grupos dentro de la organización e inferir que gran parte de su 
'· · . ." 

comportamiento se debe a la forma en cómo los actores interactúan entre si ya sea en 

forma individual o grupal; asimismo ·del resultado de estas. retlacio~es. (fprmales o 

informales) dependerá entonces el cumplimiento de los objetivosfqi.Íefa)organlzación 

propone; tanto como los actores logren los propios. • ···•.· .. • > • • . <!. 

Partiendo de lo anterior, en el· presente capitulo . retomar131'11~s·2 1a !'J1P?Aa66ia 9e la 

comunicación en las relaciones de nuestros actores.org~niz~~l~n;~1~~.;}~~IE!~9?qU.: uno 
de los retos de la organización es lograr qu~·sus miemtlros ~~rti61~~n a'buJ~;riénte enlos 

'- ::: : ~- ... ··.-; :' .-:.' ...• ···.-:.<,,: .. ,·.·' :'.>;·_ ,·, .. --:::··. '.:::~~.>:: ' :.::(':;;_·,:·:•'-'.f'"!/\:tc}'.,!~-.· :}¿:¿:::::":~'-'''-::;/_,};~:·y:. \_.(>\_>Ji'-::-:: 

procesos de trabajo.con mira~a cumplir •. ~n fi~ .cornú~ (E!l .. de.1~;~'r9~pJ?a9i~6(tg~ 9E!·ca.dél • · 

individuo); para ello esnecet~ario que :quienes/a ~Pf1~~iÍuf~ni~~ta.~Í~f~~g;~# s.erie ~e 
relaciones mutuas• para coordi~ar esfuerzos· (Fe~nández, 199J:Ú1J,·y .. ~élrte:JJ~d~Jl1ental 
para conseguirlo es rnaritE!rier un eficiente flujo de comJnic~¿ióri.IIX . , 

El presente. apartado pretendelllos. destacar ·la hnp~rt~·ncl~ ele/la ¿omUnf¿ádón en los 

procesos de trabajo de toda organización, .. de ••·•ahl/qüe hablar /del <¿onC:epto de 

comunicación, nos 11evar1a a diversas acepciones, sin embargo en este}Tofüen.~o r105 
interesa aquella que se refiere al proceso enel cual por lo menos 2 Individuo~ (E!rni~~r y 

receptor) participan en el intercambio de Información (datos) a través de e·xpr~siones . 

(sustancia expresiva, cualquier entidad perceptible pÓr algún sentido del iec~ptb~ [Se'irano, 

1991:165]); que generan . determinadas re~r~sentaciones (d~tos de r~fer~~¿,¿~·scib~e el 

emisor, el receptor mismo o el ept,orgo), e inducen a realizar una acción~ emitir un juiCio o 

modificar sus modelos éognitivos [Serrano, 1991 :169]; la comunicación en esta lógica se 

produce en varios sentidos,··d~db qu~ el emisor se convierte en receptor y cada receptor 

en emisor en la misrna '~ecSencia · (Bartoli, 1992:70); ésta relación se produce en forma 

Interactiva, d.e modov'5!J€i'E!1t~~rnino Emisor y Receptor desaparece, para convertirse en 

actores de la comunicadón: 

Considerando• 10.an!'JFibi en el presente estudio nos interesa en particular el significado 

que los actores atribuyen a los objetos y situaciones, en el entendido de que las personas 
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interactúan con otros sujetos ' y las cosas ; sobre _ 1~ b~se . cie ''1us "{Jr?plo-~r-~significados : - -

{lbáñez, 1992), analizaremos cómo se realiza este, proceso éri -,~ ófrécció~ -:~e D~sa~~oiió 
·' ;. . ' -· ··· - - - . .. . ·• . --. . - ~. "·' '. ,, ,,- -- ·- - --- - -, 

Social, y de qué manera Influye en la efectividad productivade __ I~ ~rganiz~'C:ió rl''.t· ;·. ; . __ ,_· 

En este sentido la comunicación cumple un papei ,determinante . en - l~·~ :¡'~~~~~scis d~ 
producción de la organización, mientras que la estructura nos da cue'ntad¿ · ¡~ Ú¡~¡~¡ó'll del ' 

trabajo y propone una secuencia de actividades, la comunicac.ió~- ~s .. ~L~l~~~-16 erit~~~6aci~.- . 
uno de sus elementos y da ple para que dichas acciones se desarfOneq. :;:\;:·i,_;;y,:¡;· ·:); .--' ' , / 

Para sustentar lo anterior debemos conocer cómo se aplica a nue~tra ; oig~~¡~~clÓ~ Ób¡~fo· 
de estudio, a continuación revisaremos en ·primera lristancl~ la~ 'c~~~~cÜefibía~ ;~J - uriá 
deficiente operación en los procesos de_ trabajo de la Dir~cción de'. o~~~r~c'> 1lb's~ci~i. -<'- -. 

ú á COSTO DE L.A ACCIÓN . ' ' . / . ' •. } !;~,b< : ' 
Una problemátlcaa la quetodá'organizaclÓn °seepfrenÍa al mome~t~ ~dep~:rc~t~-r~~ dEÍuna 
baja en la productivldad:; · es i~~bei·;:¿Jé~i~ j~ co~tó el error én •los pro~~;ós<d~: 'tra-b~Jo, 
generalmente fC)s e~pE.e_~afic)s '.~~'-·f~~it~r{d~sÍ

0

de inmediato a la cifra, al dinero)~~er1ido en 

la compra de lnsumos';;~í '.ci~-s°p~~~¡~-io:~n -~sp~cie, etc.; pero ¿qué hay del costo humano?; 

éste aspecto es el ~u~·;·~~F~~~fr~ - l~~El~tig-~ción ocupa la mayor parte de nuestra élten~lón , 
y se debe bá~·lcan1'e~t~ a -qu;~1 ;;6o~porta~iento de la organización estádetermlnado ' e~ -

• - - _.· ··-. -,- ; · .... ;.(" •. ;'".: ·;·, .; _ . . ·c .::;-::._::..~;·,1_,¡ 1; .• :;·, ::.c . . ::.: .. ·: ; .;~ .. ,.·. .: . .' · . ·:·· .. ·.- ·· . ..... ,..·_. _ .. ; .:-. · ... ', ... ; .,;. 

gran medida por la coridllC:ta de lo~· individuos que la conforman; al respecto, a 1() largo del 

capitulo 2 del presente estudio; hicimos referencia a las motivaciones del Individuo para 

ser participe en los procesos de 'trabajo y uno de los principales indicadores encontrados 

fue que los integrantes de la '61'9anl:Z:ación esperaban una retribución a C:arribio ·de su 

cooperación; esto adquiere mayo~ fuerza a partir de que diversas Indagaciones-sobre el 

comportamiento humano, se d_et.~r~ina que el sujeto entra en acción, en la medida en que 

el beneficio que espera del cumplimiento de ésta sea mayor al costo que implique su 

ejecución (Moles, 1982:30); el costo en este sentido se refiere a la valoración del conjunto 

de actividades celebradas para la ' obtención de un bien o servicio, éste se determin~ en 

función de la cantidad de materia prima, cantidad de esfuerzo ffsico y cantidad de tiempo 

humano invertidos (Moles, 1982:40), estos elementos también se consideran para asignar . 

un precio a los bienes o servicio que la organización produce; sin embargo en este 

momento lo utilizaremos para designar cuáles han sido las pérdidas que la Dirección de 

Desarrollo Social tuvo a consecuencia de los atrasos en el proceso real de trabajo. 
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. Recordemos un poC:ó lo qué"e'nC:Of!frárrio'sáiC> largo del térC:er capltuio, • cúandO se ;:;\idiÓ el 

proceso de trabajo donde la DirecC:tón-de Desarrollo Social da respÚesta él la; ·so,licÍtudes 

de servicio que la ciudadania realiza ante este organismo, detectamosque más ~el 50% 

de tos servicios requeridos se cancelan por un atraso cíe hasta 1 s'i clias en ta' ' entr~ga de 

peticiones a lasáreas ~~spo~sables de su seguimiento o solución . . · ' - - ·' •• }~é~- :;J !_ 

En este sentido, las pérdidas que la Organización tuvo a partir de di~ho . ~tiaso .: pued~ 
determlnars~ si .se considera en primera instancia, que para cua1ciC.1er'§i<:>~lJJi6;'a '.·~ar\11c16 ' 
el costo gener~lii~do se establece a partir de cuatro elementos; 1 ), el p~~cl() · ~f 'e1 '~e~Udo /· · 
tradicional de la palabra; 2) la energia disipada por el individuo, 3) ei tié·rr;·~~'bii:ís~~;:~·do a' 
la acción y 4) el costo psicológico (Moles, 1982:48); los cuales por ·ciri~i~0;;g'fe t~:mbié~ 
determinan la pérdida de recursos, cuando de alguna manera • ?º ' ~e - ¡M :curhiíumi~ntoal 
proceso de trabajo planeado; en el siguiente apartado describlr~-m~~ ~;;-~e;; ~e· í'i~va a' cabo •· . 

.. .". ·. . . . ·"·- ''--¡ · . . ,• -,\: -· .. ·- :- ~ .. . - :-'.:o·· ·: ·,. ·: . 

en la Dirección de Desarrollo Social. ' ·, --: . . ''·~' 

El costo se refiere básicamente al aspecto financiero de prod~cé:ió~<de ~ervlcios, esdeclr 

la suma del conjunto de actividades, insumos y tiempo invertido en la reaii~áción ' de los 

procesos de trabajo (Moles, 1982:49); en este sentfdo dad~ qué ~I a~álisÍs en la Dlr~cclÓn 
de Desarrollo Social se aplicó a lo largo de 2 semanas, el precio estará determinadopor el 

importe de la adquisición de papeleria, toner para la Impresión ; d~ do~um~~ió~ 
(respuestas), el salario de quienes participan en la ejecución .del servido (po~ j'() ·¡.¡,'~'fi'o~ '-2 / . 
coordinadores, 1 Jefe de Departamento, 2 Subdirector y 1 Director; así como e'1'gastÓ' de la ; 

energía eléctrica empleada en la elaboración de un servicio d~te~~i.~ado} ', :; ·,~·- .At{f '.· .· 

····• ······· .· ·•· ... ~.2.2 ~os~o TEMPORAL ;::~: I~'í!~ici~~•c.·'; 
Todo acto, objeto, ·· ser\licio··y . ocupación humana se traduce · necesariamente ;en·. una 

• • • • . · _ -.'. : .• : ·1·,._ .. , · :'. '.: .. ·~ .... . :: •. < .. ':'..... . · ... :. :- . : '.··.:. · : : ·. ·. ·... ·.· :. . _. :.<_.-.,: ,·. ' ,',::;i{~:;\;·:<v(· :. ::·.\ .. :\:r:·:': ·:;t'.-:\ -_, ', ) .··~ 
d1s1pac16n del tiempo; hay un ¡1emp~, . una ·duración afectada p.ara . la ;reall~ac1on de_tas 

acciones (Moles, 1992: '~9), 0delscle' este punto de vista ~I aspecto t~rn~'iir~{:¿g··p~l;;,;~rdial .• 
para la Dirección de Desarrollo · Soci~J.-oiecordemos que cuenta co~ - u~~~~F~·;'·trmi'!~:·~~~~· 
dar seguimiento (respuest~)acadauna de las peticiones, de tal m~dotj~~.J~6~ritici'~dd~ · •.•. 

tiempo que transcurra ; ~s ·•·' d~ vital importancia para proceder de . a6'J~rd'~';~'1.:,·~~jídd~· · . . - • .. ,", '.' . . . -.·. - ·. ; .' . .. _, ·. -.' •-,'"':-; ; :·; .. .. ..... , ..... -. ·· ·.· .. ' 

establecido; si de acúerdo a lo investigado detectamos que para Iniciar e(proée~CÍ del 

l _ _ ___ __ _ 



. .-- __ .-. 

servicio C:on m-a-yor -retraso~tran~~~tier;n ._ 16dlas, tiempo en elcual porlo_ méno~7~~l?i~e~ -­
participan, entonces impli_ca que a Ío largo de dicho período lo; a~tores, tuvler~~ h~¡as de 

inactividad por que .· no contaban ~on la Información suficiente para continúa{ . c:b'n sus 

actividades entonces ese -·- lapso generará un consumo de alrededor. de <' 896 · horas 

(considerando que la jornada laboral es de 8 hrs. multiplicado por ~I 'n'ú'riiéro cie 

involucrados adicional al tiempo en espera), resultante de la duración de la elaboraclón de 

Informes, captura de datos, trámite del apoyo, reallzación de solicitud de Insumos, indagar 

las posibilidades presupuestales, etc., asl como el tiempo que · cada . actor gastó al 

momento · de leer los documentos, elaborar una carta de respuesta'. y :que finafrnente . 

desencadena en un costo fiduciario porque en el transcurso de . dicho ·' lapso, 'tos 

participantes continúan cobrando_ su salario, pese a que no se obtuvieron res~ltados 
altamente productivos; · 

4.2.3 COSTO ENERGÉTICO 

Se refiere no sólo al consumo de energfa eléctrica o mecánica emplead.a, sino también a 

la energía flsica que el Individuo gasta al ejecutar un acto encaminado al cumplimiento.de 

un objetivo; las nociones de costo aparecen como la integración de actos humanos o 

emprendedores en un universo con recursos/imitados (Moles, 1992: 53), lo cual aplicado 

a la Dirección de Desarrollo Social se refiere básicamente a la energía que desgastan las 

coordinadoras de Acción social al momento de leer cada una de las peticiones, capturar 

en la base de datos la Información bilsica de los ofiC:Íos y trasladarse para hacer entrega 

de tas peticiones a tas áreas correspondientes; por' ;¡;~nclonar un ejemplo. 

" " . >\i.~i~?ii~i~~~~f~' '. . . •. ... . . . 
Este es sin d~da : ~~ ·" c~~to ;' diflcil ; da, ·· ~eterJ"Tl tn.ar;;;: to~a -· ve~ ,que ,n.o -• se. ·- p~ede · _medir · 

rigurosamente; __ ~tn ~fü~~r~g~~d!ih~:~~~~a·-~~~~:t~1;';~;1(~Jfü811~iza~lón __ de_l._a_spe,cto' me'~-~.~ -' de 
ser en comportamientos, .pára \,' pasar!ide '.[ la } inercia <ra la ·.acclón y a su cumplimiento 

· ·::·_:. ··~·~Hf/:: "'·:~·',:i:~:i,.;!~~-~~:;~:)!/t¡'.~'-b~_:X1:.~~::(}:,_;~~J~~~~·,FY'.:L;:i:;~·-/·:": . : _ ·. __ - -_ _ - .• ····: · ··.--·1-:}··:· -" \ 
(Moles, 1992:53). Tom,an com~]'; referérícla '' · · prese.nte concepto tenemos que -los · · 

: .. -... h{:.~'Z;~i_!;-:;.\L, :~·:~_1;.•~,:,'<.!')'J>~";";:;_;;f.'..'.~'.;'.· _;,~q;: ·::.'.~,: :_'.'e''~---·::··-__ , __ ,:- · . _:----_ _, ·· L:·· . :<;:-:'.-'- ~'-,<_-_:-.. 
miembros de la Dliecci~Íl . e'Desarrollo ··s ?clal ... . nenú n desgaste Psicológico en primera\c 

Instancia los c~o~dr~~dor~~:>cj~";· ~~~ti~~'.-~gc;f~-¡ ·':~~eargados de realizar la cap~~r~ :·d~ · 
peticiones en •. el ~isMo momento en_qÚe<le '56n. entregadas, para que no se Incurra en. 

retrasos y los asunt~·s se atiendan _en ~I tl~~po. establecido (15 dtas), del mismo ~odo al 
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·. . •; <: .· . ·. . · . . '·. ·: .. • . .. . :. _-:. 

estar verificando fechas cié '~res'puésfu~'con't'185'"~ciwe-;e~ié5 ' éie~'; :~'· ¡;c;;."\:J!I'; lado ~ fos --

responsables de cada área al momeni'O"'derealizar la píalleadÓn de los ser:vícios, toda yez 

que ello implica un desgaste de sus habilidades i~telectuales, asf coll16' 1a apli~~C:16n de 

sus conocimientos teóricos prácticos; por otro lado el solo hecho de l nterfelaclon~;~e 'con 

el otro implica un manejo de los recursos psicológicos para lnteractúiir :-co!1 '-e1 , otro, 

utilizando sus referentes le permitirá comprender las expresiones y elaborarmensajes 

nuevos e iniciar la retroalimentación; más adelante explicamos cómo estos costos se 

manifiestan en nuestra organización. 

4.3 CAUSAS DEL PROBLEMA ORGANIZACIONAL 

Cuando realiza.mos ei estudi_o comparativo entre los flujogramas reales e _ -. _ _ 

proceso de tratiajo, aventuramos que el rezago en los procesos de trabajo de 1a b1rec~lón --
de Desarrollo S~cial,' se debla a que sus integrantes desconocen I~~ ~iban ces : _ 

presupuestales para ejerc,erlo y el tiempo de estudio de las propuestas ¡)ara~ütli~i~~f: ías C 
servicios, toda vez ~ue . la -- organización revisa en primera Instancia -se : con-~ld;;~~~) los -

alcances económicos para cubrir la solicitud del ciudadano, posterior~~-nte _ 1á;~~io~i~ad - de 
realizar el servicio y finalmente los beneficios de ejecutar ese servicio Y .no ·otro:_~ -_·:: ;> _ 

Cada uno de los elementos mencionados afectan a un sector: e~ : i~ /~-strGdurá ci~ la · -

Dir~~~:~eds~r~=t~;::01~0:~~:1 • ~ae c~~~:~:n~: c::1::;a sl:~~:~:::c~~:~;.:~·!¡~;lf~~if¡~i~·/J ->las _-
.' - ~ . " ' . :: ' .. . - .. '.: . 

representaciones de los actores hacia los otros y sobre la organización; . 

Estructural - Se refiere al Diseno y operación dei"proceso de trabajo. 

Infraestructura! -' En este nivel se contemplan los recursos técnicos, económicos y 

-- materiales que la organización posee para llevar a cabo sus actividades. 

<> ;: 4.3.1 EL PROBLEMA Y LA ESTRUCTURA 

De acuerdo a 1'0 a~t~ribr, si consideramos que en nuestro proceso de trabajo eÍhech~ cie 

que las peticiones' ~Ó~petentes a.la Subdirección de Educación, debEm serre~isadas en 

primera instanéia ' por ~ el \ biíector, quien posteriormenle gira instrÜcciones} al'jefe de 

Educación para •_ que. _ Ó~ere -· el seguimiento correspondient~; • ~n .. ra·' rri'~diclón del proceso 

vimos que en esta partehay un retraso de hasta_ 9 dla~; lo)~~~--d~ii_e,ij~;¡~ continuidad del 

mismo; si el Jefe de Edué:ación tuvierá la titularidad del área t;i_~te''pasó_'se eliminarla y las 
··· .. ., .. ,..·-' .. _ _-·- ·._:-:·,::,., ·;·_ .. >· ... < ;'J.:_':'. · ' .·:::;. 

"'.:;;.:__::;_:.-. -:,;:·i;:. "':'.>: ·~ ··; -~ 
. :.;:; •. ·· --;'--º- ~ ~~;_J ... ·<,':-' ·' ; ,~-;:·· . 
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peticiones 11egar1an de· prlmer~· maeféa ~ena;'elltonces"prócecteril;hl '~é"clta; '·to5cfrá~ites 
correspondientes para elab6ra/tir1a : pr~~Üesta de servicio; ésto apunt'ah~cia un problema 

estructural, donde el hechb · d~ rll~nteller una estructura comunicativa de . acuerdo a la 

escala jerárquica, conUeva1~ tjl.J~ ei t~ámite se amplie por la ausencia de un Subdirector 

responsable; por ofr() ládo- ~i'- ~lg~iente ·. paso será elaborar una propuesta y someterla a 

consideración del Óir~dtC>r, ~nt611Ces la solicitud regresará al punto de inicio; esto llevará a 

de consumir tiempo y 'po;¡·tl:lntCi cbmo vimos en la medición, se Incurra en cancelación 

servicios por e~t~r. fuer~tdél. !plazo de ejecución de los mismos. · 
. --- ., ·· ·;:• · ---. 

·.·.: ... :.,:,· ·::/F ::·;¡_;.·,_; ~ ·; 
. '~~::;'.~:·_'\"':/·;~.: __ , .. 

~.3.2 , EL PROBLEMA EN LA INFRAESTRUCTURA 

Para poderdet~rITii~'ar'l~s problemas en el nivel de infraestructura!, debemos remitirnos al 

·inventario q~e
1

pre~~~t~&os , e'n el segundo capitulo, donde de acue~do a los recur~os 
material~s. tecn6Jóglco~: Y humanos que posee la Dirección de Desarrollo SoclaÍ, es basta ' 

' . . -. ·.· '' . . . . ' ' · . .. ' ... · . " . ·_ '· . -~· ... · '-.. 

. en este sentido; sin embargo; existen ciertos problemas en cuanto : ª " la partida 
O •• ' •' • . ·. · ' •• .. ', .. · ·,T · ·o ', •"" --·< • 

presupuesial que se asigna a las . diferentes . áreas, resulta que la .distribución de los 

recursosno está planteada para cubrirJ~s necesidades de cada área y cadl:I una de ellas 

desconoce los alcances. que tienen,' tc»d~ vez que para solicitar la autorización del gasto 

presupuesta! se realizan JÓs trá;nite~ -~> trávés de la Dirección Ge~~;~Í. ·,~ .Subdirección 

Administrativa y en coordina.ció~ con la Segunda Regidora, es decir, }~sáreas adscritas a 

la organización no participan en la planeaclón formal de los prcigrama·s, y en tanto 

desconozcan las partidas autorizad~s considerarán aquellas scilicltudes 'c~üe para su punto 

de vista requieran ser atendidas. . , ., . <.·· .:·. 

Otro punto a destacar el desconocimiento de los, alcances económi~os\ha propiciado 

contradicciones en la organización como lo es .el siglJ'1~nÍe;'~J~-~pl6i·;;·'i.iri~brtante ,de,stacar 
que esta parte 'del proceso no se anali~ó en· el ierc¡;f ¿~~1tt'10; ;~In einb~;~~~ --~~vi~~ndo la 

'<'-:· · ,.- ... ·_,, ::"- .. /i.~ -. : '\!\;::._. : : ;.: :·{:-: ~ :;:-?~.-, __ .~ / ·_:j,_ -_.· ··.:' ·. :·_: , : ·;:L ·::.:_~L~r~·,:_ ! -:LS:"J.;\~~-;:/'~:;):<,: ,··:..:.•:.,)->":' 
información que se genera en las sesiones·. de"cabildo y las peticiones que se. concentran '. 

en la base de datos de la . C?ireC:c,ión ,~d~;;[ó~~~~~füo ' Social, detedt~~~~~;~~~~' ~~i~t~M ···•·•··· •' 
solicitudes ª · 1as cuales i resue1veL.E3ñ\ iorma ·· · 'negativa argumentando ···· 1a\ '?aréhcia ·····•.• •· .. 

presupuesta! para . ~j~rc~f e1}.aS6~~a~~-~o ~s el 'caso de la petición No. 31712 :y,3os11 · 

donde se solicitáaslsterida ''parél la ~~~lizaclón torneo de frontón y donación de material 
•, · · .. . ...... . _· . . . ·. '' - ···. ,,. . . . - - -.. • 

deportivo respeCÍivarilentefr,'sln 'embargo, la Segunda Regidora por su parte contestó de 
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,'··· ·-
_ ..... _.:- ·\, ... ·.~_ , .. ·,~:·' ·. ~ ... ·: 

··.>:":·. 
": ,·.·· 

• .. ·. ' . . ~~~;'°'./;;·~~---;~~-"=.-.:,.-~'- ,~':.~~;~~~¿ :~~-~- .. ' ; ¡::.~~~~~-,~~:,,.: ":'. ,'...,~_;.c.=ei-; --.~.;;;.;:¿_:__~::-.:e:- ... .::. 
manera: pclsitiva.~~o-s~~~~u-~19s, .. 1?.~/cual~s •. ~. 1 H . gablldo~[~s~lv_ió ••. qué~_l . impone ·de ·. ~~tos 

~:::::::~:~ .•. :.;~~~k~~f lt! i .fo.;_: .•.•. ' ... -.. f .. ·.·.~~¡~f~~~[~il~~j~~j~~tl\ci·.~r · ~·· 
.. ~ • .. ;.~~\ :' . <~:'!,:.·:':' (/ . .··1,¡ 

,:_ -- ~:.t:~~~:~,é.~-?-~~.:-~~ -~~--~~~,~~~~-~±B~~-Í~~-~-- ::.~ ... ·.:- ... ·. ·< . _ •.•••.• 

De las causas que se generan tanto a nivélestfi.JC:türal comci' lnfraestri.Jctüral se derivan las· 
... . . :· : ;:.:',' :: . ,· ~ : ~,: ·. ; : .... · .·~ , :\:.·::~. :;;·).,J :: ;:;: }i::.::-.~::: :;:':·:~:_;· .... :::\i\:':~ 0 : '.::.··;.:;.'./:':·\.?,'i{')::~\::'.'.:::~.~,;/?'_::;'.~ (::.·•:J(:,.\-·i<:~f)·:.~ ·~t~:...;:.'..',:S:--'i~;·: ·;.:~.~ .. ·.:· '·.:.'<'.°' .:: . ·.-:::. ·•:.· ·;:_ 

supra estructurales/ de Ja necesidad 'deJnterrelaclonarse:para· llevar, a cabo'los procesos de 
\ .... ··. · ,, . : .:·, ··:.:: . . ;. ,: ·<:.~·;_ ~:-: .. ·. :,·;-¿'.:-: ':·.:,:t:·"f.>/·/~:.c'..~'. • ~·~Y{t~.!;f;,~{!,·X-:!'.'-";~t~~: ~:;~~-;·.";\/:~,-'i:.~: :~?~;;~-~:#\.~<·~f"/ ·~\~'\'.'::;;;,~'.~'-~>·: '·:\~•· t. ·· .. ::. .. :·:-'.:;·::: ·:-, '.:~· .. , ·· :>' 

trabajo, los . actores . de .· la . organización . .'deb-en ·:·enfrentarse :a\ un ; conji.mtó> dé costumbres, . 
. .·• .·: ·' · .. . . · .. ·.,·.':.: · ,-' ·:·:<i:'.,:,',i'(; ; .j'':: C(::/t~~:(. ft;.\:''.':~:\',{;;';;~·; :;~·,C:(:·i'./'.~\Z~~;( ;~'.~\f:}';·~':};:"L.'.· : 1~~\-~-,;:;i·~·,~~:.:::c:~:: .. :j>:r."<·:'·{;_-.: .. ,·. '· .:.;_, ~ 

intereses. ideologla e Jdios1ncras1a.;donde';ta-,p6sición '.deTcadaéu110J é permite'' concebir a ·.··· 
·· ... ·· '. · ::' ::: .... ·. ·.-:::.: : ; .. :_\,~, ·~,';.~-,:-~'} :-:;:s<:.:.(:~h:i:~ .. r.<; •. 1~:~~~>,~: ::>;::,-:: ~,:.,.-.::0·Yr~ : ~:~;;y-~.:~·f~ti~(;,;. ~'/:·: :·~~;·~•:::. ·: _ ::>> ::. ~ ;~::;:'~:~· .. > ·~. :.r -.. · .> 

los otros de cierta . manera; el hifohci 'de ' qUéi)(eri la \ Dirección de (Desarrollo ' Social/ las 
:.: ·. ·· :<. ·; · '.'. . '·: ; .. . <:·: ·: \{~·,"~<.'./('.~(::>~;~\. :~ .. .fr:•~.J'}; .. ;:;::J!:'. ~~~;';~~;9~~-~:;\\:)'.f:. 1;iY.:~_i<?:t·f·1,::~~/:::_~:- .:FJ/!¡f,;./-: ;;'"~:: <.;'::~,,·: •·-_;.;,¡ ·-: ·', · .·;.~; 

decisiones estén concentradas ·en : uff:solo.' punto,, tiene·; una .doble¡ postura;-:· por un .. lado la : •· 
,, ·'.. • .-,~ : 0·'.'.~ .· •.. ;.:-;:".~:·>~ :~::;;F~:>·.~ ... ~:.':'.-~ ~':~:t',:;f'rr·::·-k/,<' :i~tr~~.:?: .. ,~::h:';-r::.'Wi~~~,-,:: "<,·t·T~~-·.~;·;;' (:·:<i~-:~:, ~· ·._ :/~;\ i::..::!\'.: '.· : .·,_ .':.:.: ; · .. ' 

desconfianza en los mandas· medios -para· determinar' el rumbo de) os· procesost y. por otro 

el deslinde de responsabilid~cÍ~~::f':' ,_ . ·,:~:'-rf:f;.':_;i~~T {{~J;~:~¡~~·s0í'5~~~iE.~fó-, :.~V/•• · 
Un factor a considerar es Í~ · l~p()~~ncia de. r~i)~t?reses. a ~i~~l -~¡~~~()h~(~ g~-~~'~ldenUo 
de 'ª organización •.. en ... 1a· rn~diéa -~~e :~-~ .:'s~5~~mt~;\~j;~g\íi~J~~~~X~;\~9~t,~~V'~';·p~f~ ····'~_g,~ar . •· . 
las metas, entonces todo . lo. que ;el otro_reahce ,o_,d1ga ;_teri_cjrá;,ur:ia •._s1gm_ficac1ón :.negativa .... 

· · ·: . · ./·. ·; ;:·.::_"_~.:. · ·· ::_;;;;~::" ·T:,· ··: .: :::.:::;/·',~:-;:::-¡.~,=~~i-~-:'~t::\-:?::~5,'",~~r:- t.s!i~~~,}0'~f1l:!~~:~;t'~~!;,~}.+.;·~·;>\,¿:y .. ;:::· .· .:· •.· ·,x-· !··, . ·. :·.' ··.·_. ,, . - · 

hacia el primero; corno observamos en el eapltulofanterior: en la \Dirección , de Desarrollo 
·, .. •: · : : ..... ' :. · .' ::<: : · .:'// ... '. : ,·:•::.·,\.':.:,-.. .~:<: ;. ·.:: ::~ .t~::::;\.',.\i )s?~': . '('\~i1'i~~!" '..; ~;!;pyi::·;:'.;Y,;:::'\~\~'~ '· · :: . · .·.:::·:-::·''"> .· i : .'.: ·,· ..... . : ··,··, 

Social hay un constante enfrentamiento erítre[ grupós;'. de 'ahf •el ;hecho ·_de que no se le , 
·~ : .. ·< :·O . ~;ºc ~ ·-_:.f ·:~_<~-~· '::,~;~'.·¡ " ,'.::.::;~~ ·-· -~Jt;i",-~;i';/.-.-~?~;~:·':<_'.; ;::-':"?~~-~~~"' ::!:;=.>'-:~ :;_" :~:·., ' · <>··. , .- ·. · .. ·.·. . ·, )·; :: . .''' .. ;· ,.· · .... 

otorguen facultades al •••• J_ef~ .. de •. _ Educa~i8~ . er -; Di~l:lctC>r V' el' '. Subdirector Administrativo · · 

representan a un grupo, nÍ leritréls- ~'üe eÍjefe .. de '~~u6~dÓn y I~ Segunda R~gido~a a otio). 

El conjunto de las distinta~' :6~G'S~s'1c13~'ls~:; p:-..~~~n-i~·n -~n ' ra organización, tienen un costo .• 

que repercute en la operaClon~lidaei'de, la 'mis~a y de acuerdo a la tipologia descrita en el 

apartado anterior;. ve~m~¡-~-u~s"2·i!iAí''6:·i~'·ii;~~ifi~stan . 
.. ;:;: ~:·-~~:·: {.;~~:··:n~I~1'Ft~J~:M./~·::'.:':;º_ 

4.4 Cds 'cb'~'l'os 'DE LA. ORGANIZACIÓN 

Al referirnos a las c~~~as~~~-·~~g~¡gi~~bíl ihs ietrasos en la producción de servicios en la 
.. --::_ ... ,_ •. :<\.-¡~; J':.r:·.~~-~~Y~~,~·;:_;: ,-·.-:: 

Dirección de desarrollo social, principalmente en el proceso de atención y. respuesta a las 
;·.:: .. ·.; : .,/ ·, ~·' '..'i ':~·::,;.:,.::_·.>;· ,,:~;"J ,."~····.>.-;_ : . • ··'.::. . . . :. > "; 

peticiones de la .· ciÜdadanla, · u,bici3~<i~'' 3 :(niveles de afectación ·eros infraestructürales, 

estructurales y superestructural~s)'~'. íb~"'duales -representan un cost~ para . la organización, 

es decir, el hecho de que rafn,forma.ciórl'_~f concentreenel pÚnto ~ás~_rtode . la escala 

jerárquica, no sólo afecta a ~uest;~
1

'u~id~d él~ ·~~álisis -con ¿r, ~vident~ retraso ~n la . toma 
.. ···.: .::' ....... ¡~··:~.' ·~-·,:-:~ ;·:'(.~::/\:·· ;-.. -~ > : •• ::\:;' ·.:: ,.::~ .:: · ._. 

. . . .... . . . . :·.,>·· :··« ,. -"·,_: '' . -'·. ··: ::-;'":-'-··· . ,.:·.:.· ·:¡'-'"(. 

·., -_:._, .·.::.;~.\: :~_-:_:·~---~ ... :.:: ~t~/··· ~; .... :·• .... . . ~.::{:.·- ·' .,. -L·-' .. ;_,)''' . ,. '.; ... '.:_, .. 
·. ··f-J,· ~;.:·~.·: •. · .. -:;,~~'e; · ;~;~.::.~: .. '.::~<;:,~6 :·: ·:. _(· . ·,." .<_. ... !'/ _-·> -. ·~:.:'.><' 

', ~ ."· . . :·.- .'' ·:·,\ '.;'- ~::i,, ';.' .:: ~ :·'.·:: - . . Ji·.', ...... '• : ... ;,:.: " 



" .. '... ¡:_~':.'·" 

;-; " 

de decisionés"," iambfén- repercúie -=sobre ,el resto ae; ··1a · organi:Za~ló~'.'"si~concebimo~- a la 

organización como un si~ternaén el que todas su unidades esuih i~tE!rrelacionadas entre 

si, cualquier falla en el proceso desenlazará una serie de consecuencias para el resto del 

sistema, si consideramos que los personajes que participan en éste proceso son los 

\ mismos que se desempeñan para el resto de los servicios, es muy probable que las 

prácticas se conserven para toda la organización; en la medida que los actores mantienen 

el conjunto de sus referentes para desempeñarse y si como detectamos en el capitulo 

anterior, son las actitudes de los actores organizaclonales las que determinan el ;: · ':';; 
.,,_:,. 

comportamiento de la organización; entonces las relaciones que se llevan a cabo entre los ... ,:'~· ~-¡ 

· : ';'.: 
· "'·,.¡,~: 

;·~· '; ::{":. _,'.;! 

:·:E 
actores, son comportamientos que afectan no sólo a los Intereses de la organización, sino 

también a los de sus integrantes. . ·. :• .···· ~~ .. <:..· 
·.':( · .. 

Para hacer más evidente lo anterior, tomaremos como referencia la teorla de costos de.Ja· • 
·." .'.l. <¡::,, 

:. :/:'J .. ·,!:!. 

acción propuesta por Moles aplicándola a nuestro objeto de . E!~tudlo ; ' como alucJ iri;C>s'' ~ó~ J __ ' ·: ·:'; -,; 
anterioridadl dicha teor1a uene por obJeuvO d~·ter,:.,· ¡~a~ bajo: QÜ'é ~ ~¡;¿~=r,·~t~·~i6(~~~;·í :~i~di~~~;u6\~i- \, ·.~·; 

:~'::i~:~~~ ":: ·:~:6~:,'":;,:,::::·:~~~·~~:~:f,''~·.~~~~;~"~I':~: .. " e~ ··.~ 
condicionadas a realizarse en un tiempo y fo.rma preéstable_cl.~o, i); 1 ,~pUca 'IciFe:\~~tj;"1a , ... _ ... ; ; 

realización de sus servicios ya se tienen estipulados lo~ factoré-¿"·~ íriteWe~i/di~~- A'íice·~-i : ·• -_-

redituable la inversión de insumos en un proceso; cua~d~:-::~!~.l~;~g;r{~~~~s.¡;_~f.J:V~): __ _ 
momento del proceso, como _ consecuencia se suspenden l()S q~e )f!."'~i~~-en ;;- e¡s ;decir: ' 

aquellos que dependen del cumplimiento del primero pa~a 6o~-tÍnG~/~)''¿r6'd~cii~i€~t'b; 'p:~-r~·· -
. . · .. ·_': .. ·.: · :. ,,;. ,,··' ·· ,:':[f ,_·· ;:<>-.? .\i;\'(·:·y·.~;:y.' {~: ~:;~.:,'.{'("! -"{¡.'.').''' . ;_ ::}~ ·i:; '.·X/:. ,::·:·~· ... '.·. ·.: .···.:.'· 

que la Dirección de Desarrollo Social inicie un nuevo proceso es· preciso tener finiquitado , 
·. '· ... ·' ·:··: ~·::'. .¡."<.:_'.':::~::;, /< .-//.·'.\: : ~,f~¡:¿:¿ ·..¿;~··:;;::·;~'..'¡/~~:.f:> : t:_:_fr:{·, ,~):~l~'f:-:~/<.:~·::;,, ... ; ··>· 

los anteriores, puesto que _ no · podrá comprometer_ sus recursos por., tenerlos en espera · de -

~:,;;:::!:~::~;~~~1F!~;;~;if {·~f t~r{i~¡¡¡~~~iÍ~~i 
servicio, de los cuales .sólo 11 se efectuaron (ver resultados en hoja :deJ nspección cap: 111), 

. ·. '.··· - ' ' '.· . > <· · ... -.::.":- __ · \?~!.-:;'.--,'.1,:~·':'}.~~,'.'.,t;'~:~· .. ..::.t.{i.'..:(~ft'i'.~:<':;,.:.';;~t;;¡:¡;-·<"-•.'. _. 
y más del 50% fueron cancelados, esto significa que la Dirección de'' Desar~~llo Social no 

~=:P::~~~e: '::1ex::::~~ª::o:~~::;:,~:rae~ic:~ :::::~-~t~~%~:~~~e~~~~l&~~~¿;~':J~, 
provechosos para la organización, ni para el propio actor por q~~ ~f- ti.~·~'p6.~u9,j'e{l1f!vó 
gestionar los apoyos, realizar los trámites correspondientes, verificar la procedenC:ia del 

-<· .. :. ' < ·.··~.-<;~·: _:/;·;· ,, ' 
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servicio; en 

servicio. 

esto significa 

participación de 

recursos se hubieran 

,,,.,,.,,,,fo., i,,~., ... .,1°,., ocupadas para elaborar 11 servicios con la 

obtendrlan los mismos resultados en sólo 8 dfas, si los 

a aquellos servicios pertinentes o bien si se cumple con los 

requisitos temporales indispensables para transformar los insumos en productos; en este 

punto se ponen en juego tanto el costo psicológico como el energético, donde tanto el 

desgaste físico como mental ejecutado, repercute en la desmoralización de los actores 

organizacionales al no traducir sus esfuerzos en metas claras y finahnente ng s¡a .yE!n 

reflejados en la productividad de la organización; esta perspectiva conlleva a que su· 

actitud se modifique y ahora su participación estará condicionada p~~~ 1Ós· iMIJro's 
·~.:_.:·.- .' ·;~>. 

procesos. , , 

Este aspecto es parte de las condiciones que deben existir pa~a,propicla,r 1~:c0Óp~ración 
de los individuos, y está fundamentada en la representaCión qÚe éstcis tén.ga'n 'cie lo que 

acontece a su alrededor, Moles en su teoria de la ~é::cióri; . Óo~~ld~r~ :~~e un . !~dividuo 
efectuará una actividad con mayor frecuencia ~i , E!sta ~~tivid,a~ .'.e~"re~C)r118~nsada o le 

proporciona un beneficio; y cuando la acción ,de':un :,lndividuci'~no';· ,:9;;ibe el beneficio 

esperado, resulta una frustración proporcion~i ~ i~ cáÚsa ('~~j~~.· ,;992·:.46)> ·, 
Con esta concepción se produce una val~r~cic'.ni. de IÓs h.~c~6s/i~~ , d~cir los actores 

otorgan un sentido a los acontecimientos'. C' es' decir;: ias :Fepr'Ei'áentaciones ' se 

operacionaiizan a través de la experiencia l~di~ldu~I, . q'~e; Ías :~j~s;a ~~ .función de las 

condiciones especificas que cada sujeto vi~e JRe~iUa, 2001 :9) <:; ., ) 
De acuerdo a lo anterior el punto de, vista de Íos iniembrosde la ' D!Íección~de Desarrollo 

Social se ha modificado, segun·. su sitúaéiÓn. en el proceso de trabajo, de acuerdo a las 
"''. , .. -. ___ .,.,- ... _,,._ . ., .. · .. _ '·" .-·· _ .. ·,_,_ -·--,-··· _· ...... ,,. ·, ... -·-" 

metas que se ha propuesto bajo las , ri:~evas éondiciones; en este sentido 1á;organizaé::ión 

tendrá que enfrentarse' a la modificación de 1,os patrones de' áétú~ción de Sl!S miembros y 

a una forma de trabajo que 'sin duda algiiná coriti"1u.ará afectando la prcidu<:;tividad de la 
. . ~ - .. _._.:• 

organización. · ~· · . . .. • ·· 

Tras plantear el valor de.las causas a nivel temporal y psicológico del problema podemos 

inferir que e1 costo económi~a. ~Sé1evació en'tanto ' tie~e que ~ubrir 1as nóminas de 1os 

participantes en el procesb, p~s~ a ~Úe ~u ~endimlent~ ~e reduzca ún 50%, asimismo la 
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:· ... ;· .. ·.·~;: . .'_:.: : ,:' 

' .'< ,. 
, /:· 

adquisición dé''-mat~-r!al ~defo~i;n~'~~ .~el 'µigi~:~k~-é~ic:ios~-~~~ e'nergiá eléctrica; · debe-- -

4~4;1 CAUSAs'coMUNICATJVO INFORMACIONALES 

Hasta el momento hemos dete"6iado aigünas ca'Usas operativas que de acuerdo a nuestro 

análisis, propician •9¡, p~6bl~ll1~ d~ prodJbtividad en la Dirección de Desarrollo SOclal, 

estudiado en el tercer capltulO; ~ln embargo todas las causas mantienen un ~Clniún 
denominador, Ja Inoportuna dist;ibuclón de la Información, es decir en Ja med,ida d~ que 

existe una llmitante temporal para producir los · servicios, la organiza.c1Ó.ndebe C:6ntar con 

Jos Instrumentos necesarios para que la Información esté vigente ' en· é:élda Úna . de sus 
' ·' ·.-. .,_ .... '';-· ... ,--· . . - .·· . . . 

áreas -de competencia. ••.(/ : .• :x;.: ··--· 
Antes de abordar el problema comúnlcatlvo del .proceso en esiu,diél/, 'es'• i~portante dar a 

conocer la diferencia entre comunicación _ e infCl~macló~; 1afp1~i~é·;~\ con_siste ·en un 

intercambio de Información con objetó de _ 1l1()_d \n8.~r . ,~1 - ~~fnP.~-~efffil_~Et~>de los _ otros a 

través de relación interactiva entre los _ actor,a's ; - po;:·~¡; part~ -inf()r,:;;'áéló:n ;~s Ja 'transmisión 

de conocimientos estructurados en la que unsCllo l~dividu6 tleneu~ - iol activo,(relaclón con 

los hechos) (Bartoll, 1992:69-74); Manu~I M~rÜ~ Se~r~rio la explic~ q~e C:omo el C:onjunto 
" ... .. · .. .... · .. .. ,, .. · .. ·· .. · ..... ... · . .... .. . . •' ........ ... ....... .... . .. , ..... . 

de patrones que hace referencia de_ lélsperC::epciones con qÚe el ln~,i~ld~f;c::~_enta y remite 

a un orden en la transmisión de señales (Serrano, 1991 :83); las ciCepdones de 

información nos señalan que la transmisión de datos se_ hace de ma'nérc{unldirecclo~al, se 

limita a dar a conocer alg~; •' _ ml~nt~~~ qÚe elpfoceso ,c,omunlcau~·b 's~:·p~()eµce', de ' forma 
multidireccional donde _los acto~~s ·~i.m.an el papel de _· .. ~rnisory , ~eC:~¡)ibr'. i~di-~tint~~~;,teen 
:;:;~:~gan la voluntad•---~ -~ •• J~~\~I:~;.~;~ ~t't-\-yc~-~·-·•c~0~~t~ati~o 'y . ~~?~ r~~~3e!~f :,t?;':~~-e .• se · 

En este sentido 1a corT1uni~~~1g~-;~:~;'~~)':~r~~g\f~.gi,,~~:;;~~WB·~,~~;?. ·;_~;~,~~.&~.g~~K~i~1 :'/es _. el . 
vinculo para que sus mlembr0s •51ogren lnterrelacloná'rse '-Y / C:óordinarse. c-para -celebrar 

:'·: .. -. ·::.--:·.;·: ',!i{\.:;: t !: -·· ,;'. :,~ :,:r·i:: : .; : .. ·::~1~!.,:•_-.;)}>:i~:/'}.r}:\ .. ,4;;>s¡:;~/'.{,;:i:O;'.; :'/~(;;~-~-~::i :-..' ;1::~(r~;\::,;:r:_:;~,' :'<:\ ... . ·.: ':. ··.·'. :· ·: .. : : .. ·.. . · · 
acuerdos encaminados ·a • efectuar:í los ' procesos ( de \ trabajo,<T d.onde (se -· reqúiere · de la 

, . · ·.: · ·:·., .. : ·::.::, .· ·;·;~: .. ·::·~:' :/.:::'.· \;·o:?<:;;; :.·i.:'<··:.\:.:'::f.::?:ii,.<H~ ':.·/j, :n·-~,-·~':. ;'"fi·~~·::~~:¡;y~. ·: .. :},···· ·. ·. ·· _, 
información necesaria para tener en cuenta las necesidadesia 'cubrir, el hecho de que las 

.. =_ ~= _ :;_,. ·; , .;/ .:' .:·~·~:<~~;~;_-,_",.:~4~_:'\'."-~~-;;/.::\·.~ Y··'.r:~:.( ;;;;·.:(_ .. ?}:~:-'::-¿.~_=r:. '..~.: ·:- '~. · ·· ~·: 
peticiones de la población • no, se dena 'éo~Océr~~ los s~bdiréctore's"de área competentes 

supone que no existe ningú~ servib'i_~ "a'é5~¡,~i ri ~;,~-~~~J~t~~rií@ó;, ~ontribuye a reducir la 

incertidumbre ante situaciones desconocidas, es dedr propOrciÓna a la organización y sus - . : ... . ' . ._·, ..... .. ",•"· . ·. •... . ,· ·. . ' -
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i'niérTlbícis ~ ···.e1erll-BíffOS'.'""P8·ra· · ·e,;-tr~·nt~frS8 ·a· Situaciones 'diversas y cambiarit.eS ··del .·· en·torna: . ' ' " ' ' " '' . ' ' ' "' : . '' ' ' ' ' '. . '' ·: .. ~ " '' . . ,, " '.· .. ·. ·. 
que en el últim6 de IÓs (;éjsos asegurárJa su existencia en el mundo organlzacional. > 
De acuerdo . a lo : anté~ior: la principal causa de los problemas comu~ic~tlvos en la 

Dirección de Desarroll~ S~cial ~s que la organización no cuenta con Í~~ ~eca~i~~os 
necesarios para proveer de Información a sus miembros, en primera Jnst~~clá el Director 

·· General debe estudiar la conveniencia del servicio {checar presupuestci' 'e 10p~cto social), 

por su parte los actores deben esperar el dictamen, es decir hay . una sÚs¡:)ensión en la 

transmisión de datos, momento en el que se toman las decisiones sobre l~procedenciao 
Improcedencia del servicio {sabemos que este intervalo se prcil6n~~ d~fuasiacio y produce 

• • . . ' ,, ·. . . . . . i · .~ ·. . 

los retrasos en los siguientes procesos). En la espera de la autoi"iza.ció'O ' los empleados de . 

la Dirección de Desarrollo Social tienen un alto 9iád6 dé 1Rg~rticJÜmbr~ · 'Sbbré 16: que 
. '. / "? ·('.·.'-'." :,; ·.·.'.>h· .. , .. : : :·. -;;,.:f.\'.;:_'.~ ;};"':'.~/: -f. · ·,~':.': ;:, \"i_<)'i~~:':? '~ •.':·~<~, ' .. · ?;>> .. /·"-:\" .. . :: . ; .. ·· .... . 

sucede; si el actor de la organización contara c;~n i ",forfT1a~ión/ p13rti ",ent~ Y,'tuvter~ . la 

~~:~::tad~e~~:id~~¡~~:rJ~ª q~:n::1~~~¿~s • d!icl~~~b;#!~r:~~~~~-J~~c;u~~i[11~L~Z i~f ,et:.••• 
. . ):"/• .. '.'.<,: ·.. '.'~F~'. -'·.-(>; '· . ~~ ··~~-~.::· .· .. ,, ·'. ~ ·, ·: 

recursos. '' · '· .. . . . .. . '?:' i,• ·. . ~~: :~il'.Y,'hi/.·. · · .. · ... .. 
Por otro lado están las representaciones que ·de.lasituaciónse ~og~t~~ya.n; los~ctore~ de ' · ··· 

la organización, si ésta es una dependencia de servicio a la c6mu~id~tf;'.¿Q~6-:~i· f)6~1b'1e , . 
.. . . . ·· .> .:·· .· -" .. ,.. :_·.. ·<··:::-- ·:.-;-;_:_,:· .>/ ;}::..-:·:·: :.'-)j(;·~,..·-;,:,~1.¿~·<<;-.;¡¡~', :~)X?.,;i·:C:'.;:¿;::)·.: ... :, . .- ;,".;:<<·_:: _, 

que gran parte de las peticiones (necesidades) no se resuelvan; es peljinente r~cordar. en> 

este punto de1 proceso que una de 1as razones por 1as que 1ós '~:6t6i~-l·?'~'A¡f í~~~-.~~ , ¡~g rar 
las metas de la organización .es porque ellos tienen . inter,es~~':, p~rie>~~,~~ ; é~e .Vus~n · 

resolver a través de esta relación , {ccÍntratante-e,,:;pl~ad~j ,y ,·~~~ van' ~ás a11á')'.í~· .: ~n 
principio económico; entonces ei discurs~ qúe arlib~/~~~~~ ~b~t~~g~ estará ~edia'do por :, 

los intereses propios, p~rº ..• en/I~ m~didafciB~ ,1.~~·:~6ciones del otro coincidan · con ·el 

discurso, la incertidumbre s~· re~~6i~á y n6 ~¿ prbdudil'á; mal entendidos. 

. ,,,~~'. ,j0i:;::~:,gg~{r~~I~& , , ,~,h;~s~s .· > 
Para determinar el costo .qlie ';:_impiica ;c pa.ra ')a ~. organización las fallas en el proceso .de 

.\ ;,_;_. : ':::-'~',_'.tD:h;~~·' .:.'¡~.'if.~;~:f:,!S::t;;.;;:·/J1~;;;~--;;._1I ~ r:\.~~':s:~;f><'.!\;:, ~ .. , . . . . >· ... ··. . :; • ,._._. • •. :. 

trabajo, realizamos una iinterpretaclón':de) lo·;descíito en el proceso formal, asL como lo 
:'.;~·,· -~ }:~\~··,:;~k;)~::' ~,:.~~~~-,~~;~;~{A,~f:~:::.~&r::\-~,~~y~::_:(:'c~i : . . : : .:i ~· .. : .. ': , · . J'· ':.· . ··;/·~~-,-~ ' -::,> ·:'' :' ··; ·.~::. · · ~ ·- : , .. , 

descrito en el proce~o re¡al , df\ ~rabajo d13· 1apir.7,cción·de Desarrollo Soci~I ; ' a parti.r'd~ lo · 

que teóricamente no~ ~1bpó~:~ :t:\i:, ¡~·~. dtt~{';ri~do que la suma de éstos análisis, teneíflos 
,· ·. ~· : · ...... ~~\::; -.• ·''.~=\·;·.~ ·. ~7.:t~! ... ~ ~,·v; .,'.: '-~>: :~ .-/;·J~·--.,---~· < · .~.--"<· : , .. . :. · . ··. ·. : ·. ·'.,·<· -·.·:~:;:·;·(:)·.Y · '-~_ ,_=.' · <::-- .... 

que los costos que la ·organización absorbe · aL enfrentar el problema se .: presenta de la 
:·:"·'·>:"" .··,;: . . ·. 

siguiente manera; 
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. 0 .· ·~. 

o En 'téfrifo liáy :~Jn ·:ambienfo de incertidumbre hacia 10 qué pUeda" oJúrrir;·· se·-ciea 

desconfianz'áe~tre)os acfores de la organización e Imposibilita a ios adtores a tornar 

medidas preventivas a los conflictos que se generen. 

o •Si hay Úna di~6r'epancla entre lo que se dice y se hace, Sfl p~bdub'e- confusión y hay 

una rl1k1~ ; int~-rpretkC:i6n de los actos del otro, entonces; s~ -6ornp;rtamlento se 
- --:·. -

modificarátanto como las condiciones del entorno varlen:<. > -, . 

o ·· La cooperkcióri limitada de los actores propicia qÚ~ losse~lcl?s 'lye se ofrez7_an no 

cumplan con los requisitos básicos de calidad, · 8~ra sa~Ísfacer . oportunamente las 
. .. -,, .. ,, . ' · 

demandas de la ciudadanla. ).:' · ·,;- ,.:.·. · 

o La desconfianza en el proceder de los miemb~bs/~6ntribÚye ·~·· la duplicidkd de 
·,~ - ··.- : --

funciones, en el entendido que por ser parte dé otro grUpo, cém miras a lograr 

intereses distintos a los de la organización, s~ ~sigri~rán la~: tkí~as al personal de 

confianza de la Dirección de Desarrollo Social. 

Sin embargo el mayor costo que la organización . 'e.nf~eriia es la desártl~Úlaclóri ' de las ·. ·;,:··: ,· .. ~;·{·~~ -- ~ :~-"·'--' •'' _____ , __ ,, 
partes que la integran, a consecuencia de sús deficiencias comUnlcativas e Informativas, 

de ahi que esta imagen se proyecte hacia .el ~xteri~rde 1k orga~izacÍó~, : l'TlodÍfi.caHcio,,el ··· -· · · · 
concepto que los clientes la organización tienen de la rnlsma, lo C:~ai lo p~dim6~ - ~e;{f.'6~r - . 

en el incremento de quejas por ·el servicio . que ·otorga la organlz~'ción '. según'•'."i:í~t~s · 
registrados en su base de datos, e incluso los comentarios que presentan ante la mesa de . 

atención durante las sesiones del programa Miércoles Ciudadano; donde los clientes 

expresan abiertamente su descontento por que no cubre las expectativas como una 

organización de servi.cio. 

4.5 FLUJOS INFORMATIVOS 

En el segundo capitulo (pag.66) cuando estudiamos la estructura formal de la 

organización, realizamos una Interpretación de cómo se efectúan los procesos 

comunicativos en nuestra organización de acuerdo a las estructuras qUe Mayntz propo~e .• .. 
en su estudio sociológico de la organización, donde Indica que el estudio de la estrUctG~a ·. 

comunicativa puede abordarse a partir de la teorl~ de los grafos, de est~'-· ni()(J() 
encontramos que la comunicación en laDir~cciók•éfe 'De~arrollo social, formalmenié ' s_e ~< 
estructura en forma de árbol, es decir que la 1ritorma6ión emana de la posición más ~lt~ eri 

la escala jerárquica, y desde este punto se transmiten a los mandos medios hastaJlegar a 
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-· .· . . : " ,". , 

los operativos: -esde~i~ :~~~ré~~fa-1a'_é,síruciurá s'enáíacia;eri 'e1 ~6r~ai:r9:r~má(vér"pag :e9¡ ; 
de manera descendente, colllo 1o';seiiél1élll1os en el capitulo 2 apartado (2.4.8) . 

.A. 10 1argo de tre~ meses en c.iüe hemos estado observando e1 tü~cior\am1ento rea1 cie 1a 

organización, asl como la información que s~ deriva de lo~ ~oinentarios de quienes se 

desempeñan eri la Dirección de Desarrollo Social, y algunas Indagaciones realizadas de 

manera informal, nos propc;ircionan datos sobre cómo se conflgUran en realidad las redes 

comunicacionales, lo cual nos constituye por la ruta que , sigue el flujo informativo al 

momento de que los actores se involucran en el proceso de trabajo. 

Activar una red donde se involucre a toda , la ' Ó~ganización , las posibilidades de 

retroalimentación se incrementa proporcionalmen~~; Ji~o por otra parte "cuanto mayor sea 

el número ·. de esla~ones~omponentesde/.1~ ·dd~~a '. tiumana que transmiten el mensaje, 

más posibilidades> existe~ .. de que./ ~e . o.mitaH ·ci~~.le~ o se distorsione ·el mensaje" 

(Fernández, .1991:136); de t~I mo,do que :la lmp6rt~ncia de /as redes está en depurar la 

fluidez y auspiciar. ef ,\ usájieifódico'.yadec~adi/ de flujos . ascendentes, descendentes, 

horizontales yobli~L6~
0

d;· 1~ ~8m~hi~~C!Ó~. ·. . : · ., ... ·.··· . · ·.· .·.. . .· 
Existen tres mbpalld~de~ para asumir la dirección de un evento concreto: 

coITlurí1dat iÓr\ür\1dlreC:cional o descendente 

Comunicación bidireccional - descendente y ascen~ente ' 'i:' 
Comunicación ..•. · multidireccional ascendenieY descé~d~~i~t; ~orizontal 
(Fernández; 1991:137). 

Unldlrecclonal Bidireccional 

Emisores Emisores 

..... + 
Público receptor Público recepto~ · . 

(Retroalimentación 8Us~~8) {Rettoallmentación ascendente PfHente) 

. ' 

.··. 

. · ; Multldlrecclonal ·: . . 

o.....:.:.:· o ·~o · · 
,. Emisor•• 

... · . ..• t > · .. ·.,· 

?x~?·x? · 
o-o-o 

Publico receptor 
{Relroalimentac16n ascendente 
hori1ont11I retente 

y oblicua 

Retomando lo encontrado en los diagramas de flujo en el tercer capitulo, asl como lo que 

nuestros actores·': nos creportan en la entrevista, podemos determinar que los flujos 

comunicativos en la Dirección de Desarrollo Social se llevan a cabo de la siguiente 

manera: a partir del momento en que se giran instrucciones para la ejecución de un 

servicio las sucoordinaciones, recopilan información sobre las condiciones en que el 
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solicitante se encuentra para ser programar el servicio, elaboran un informe que aunado a 

una propuesta de servicio se entrega a la Dirección. Ge~eral, dond~ ~e lleva a cabo una 

etapa de estudio de la propuesta y las poslbilidades de la organiz'adón para ejercer el 

servicio; una vez emitido el dictamen se informa a los Subdlrecto~~s para queprocedan a 

la cancelación o ejecución del servicio segúri ¿~~ e~' t~sÓ; eri>~~t~: sentido las 

comunicaciones y relaciones se llevan a cabo de manera .bldÍr~cclon.ai? 
Generalmente las Informaciones se transmlÍen a t}aJés dememorá';u:ÍCÍs y oficios dónde se 

dan instrucciones sobre los asuntos a atender; est~ i~t6r~·~6ign:ií~~~ ~n'p:;im~r~ i~standa 
' . - .:<:_ . ' - '·• - •• '· . • '--· .. -~ ,_" • --;:,' .,' '.;:_ .• - . ·. 

a los subdirectores de cada área quienes. se . encargan º'dé' difundirlá';;de ·manera 
. ' .' ., . ' . ,.. ~·:< - .. '• - .-. -- -

interpersonal con los jefes de departamento y los coordlnadóres o' auxiliarés, estO sucede 

cuando una sora área es responsable der proceso, es decir a~Gl1'to~ d~ su'C:ompei~ncia, en 

los casos en que más de dos subdirecciones deben ·parti~Ípár:eiíFun solo. proceso el 

intercambio de información se realiza a través de memorandos, como io es el proceso en 

estudio, si la Subdirección de Cultura requiere del apoyo de Íasu'bdi·r~cción de Educación 

para que invite a las instituciones educativas a participar en los eventos que ésta organiza, 

lo hace de forma escrita señalando los requisitos para alcanzar los objetivos del programa, 

la segunda responde de la· misma manera · para confirmar su participación haciendo 

énfasis en las condiciones en que se va a dar; este tipo de flujo comunicativo se efectúa 

principalmente cuando se trata de servicios previamente programados. 

Sin embargo de acuerdo a las necesidades de la organización el flujo Informativo cambia 

de bidireccional a multidirecclonal, cuando se trata de servicios especiales y se ln.volucra a 

toda la organización. 

4.6. ÁREA DE CONFLICTO 

En diversas ocasiones hemos hecho alusión a la importancia del comportamiento de los 

individuos para la organización, sabemos que sus acciones afectan . directarne~te a los 

procesos de trabajo y de alguna manera impiden que la organizaé::i611 funcione. Yá 

conocemos la personalidad de cada uno de los actores, sabemos de sus l~terese.s dentro 

de la organización y también descuti~imos cómo se.articulan.en grupos/a.p~rtir'deesta 
__ , __ -·· . . . . . - - .. ' . - ·. -- . . . - - - '~'..·· ;-_ '·" -·__ . -

información reconstruiremos las relaciones que propiéian el conflicto en la organización. 

Una de las principales causas qu~ so~ ~oti~o de conflicto en la Dirección de Desarrollo 

Socia!, es la consecución de: m~t~~ o salvaguardar los intereses del grupc; para ello 

debemos ampliar el panorama; del personal administrativo, la direcC1ón cuenta con 54 
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actores,de-ios e:Ua1es_;_2a~sa-N' s1n1paíiz~nt~~ •• º •- nimtantes_· deCf:iÁ.Ñ. - P~r1ici-o ríolluco que 

::::;,:,'::;~f i:~l~~*$~~:r~~f i°'g~~;~·:i~:_;,;~~¡¡a~~~~~::~::~: :: 
-- pertenezca deniro :d~hbartlCÍo-' (~e~ cap-ltulo 'tres apartado -gru-pb~); tenemos pues que el 

; .. ~-¡, ~:::::·:·)·• ' . . . ' ' ' . . ' . . ' ' ' ' . . . ' . ... . 

Director General_/" el :fsubclirectcir , Adminlst~ativo ·y .· _el '. ~~!:Ídirector de Acción Social 

pertenec7r :~_ ~? - ~r~~~-\~1 -~~~dir_é~~or de• Pl~r~~c1~9 .:a'.~~¡[6j;Y.c~Í;f~fe del departamento de 
Educació7 ~ otr~; d~sd~ h~c_e algunos .meses den_t~o , ,del parti~o empiezan a gestar los 

posibles . candid~io'~ -- ~ +- Pre~ldente - Mu~lclpal .. -• · p~ra\\;i~s ,; ·- ~l~~clones del 2003, en 
·--->- . ·, - :. ;·,;,;-_ ~~\·:,<._;:; '- ;~('. . .:·~<> ---::~---:_-::. ·: '; :·; : : _- '-_--_: -.- ·:. ' :,·~~- . -<':~ _-< -: ,_:,:"::::',,: }~!:: :.::: ----_- :;--;::.---·_:-.. ~. . 

organizacion'es conio J~ Dirección de __ · Desarrouo-soclal :ésTC:omún que _ los servicios a los 

'·t ·: - ~ · 

~·:'./:> . ' . . . "., :. ' 

Del mismo modo -resulta lá relaclón '!que ._ el Primer_ regidor; (comisionado a ;Tenencia • de Ja 
- · • : .- •· .· ·· ·: · ·.; ... ··. ·i_· .. ::. · •·'.-. ::~. ;' .·. ·;·:: .:: -::·: : ::·).f·:~·;.:·<:-r:,;\\±, _>? i~!'.t:·.::/; i·~~·/: .:· · ¡·'. .. ~¡ ._, ,. . ·:1~;'i:~r:·; .. _;¿<) ·w =::,,f. '. -;~;r;~·'>:t'~.~:\1:~~it!:.;_ : .: ,_ ·. _-. ·,>_.; .¡·:' : ·' ·~··. :"1'~ \ ·:·'(: .:'.':;· .:: ·_ ._ .. _:_;":'· ..... ;.'·. :·· .... '.: · _··. 

tierra); mantiene con eJDirector'deDesarrollo ~Social ;\ taJ ' pareclei'a que:es éste quien dirige 
· · ' · · · · : -- , . .. ·,_'. · .. ::- >.- ·.:.: : .. ::'f;'~ .'\= ;:,._,:_'+:. :;{'J~f~,'?Y=·"}f [:-::.:-:-~~,·~':~ ;~'i!·~L ': ~r~:~1 / ,-:{-<t;;r;~,;~;'(-;··~~·,:~s~_:f';¿:: ~·s~'.~~;·g>:::}.~c;:~º>· i:~:-:~:g :, ':1:{jr:<c ;_;_:,::'.:':.-,,< ::'n>· ... :: : ·.; , '. ... ·::, _:. · ... -

a la organización, en_ tanto ' las ; decisiones •deL Directo eneral ; están supeditadas i' a · las -

sugerencias del regid~r: g_i;;:.'.'Fhk .--- x;!.j!~Í:,!1_;,1:~;:'.8}(~1Jt. \~'.{Mf\;f,~%~~*{{0~f~t~(.J[I'-,;J_ ;:{ ~- -, . · ... -
Una de las más noiables;: por,:ser'.-' una -de -las más -representativas ·sobrEi'. e1 ·problema 

· :·: ,· ,.·: .. ,·:::,,?-· .:-},:·::·:::. ·~·.:;;:;;-;r;L.;; )T;:L'.--<'. :': ·::.~µ';--_i.·~~~~:/ '.r.· .GU?: ';, '''.":J~::·i~·'l.·.~V;f..;;.· .. ::~ . : /'.~'\:.i: . tLi:65.I'.,::, ;;~'\'P::·it.:j,:,.: ::,;;J¡;;:?,B§ 2.-i{(:;,:·,~\~/.~.: :·;;'/ '·, : .• · : .. ~ 
medido, es la relación 'que el Dh'ecto(Generalmantleiie '-coríélJefe"del 'Departamento de : 

· ' . _-, :~ ,;?-- -~i::f:~~:~ i:f;.·t::-·:1·-?-~-~~--~;·~~~·~:r:;:"':'.kf;._(.:.:'i~~~r·_:!.;• .:t.~··;:.:: .,~;:.::~:/-:.¿p:S\:>)JH"=f:·~, f:J{,;:k~'.~·,+;,::;i.(b'·:·"('-.' ~~.";¡:,~_:~ __ :·;:._::--·.; . : :·''.:'.-
Educación, quien .a -través 'ide :/sú ." desempeñoHia\ Jogrado :'ei .' reccinocimlériti:i de : las -

.: : :-.-~;e-~: \~(":.~o:: i/.11: .>¡,: :¡:_v~ : :~ __ : ;:;);J.~;;· :/.:;':,.;{~'.' ~~~;~-; .r: ~~:~}:'.t{/,.)i\~;;~'.· < =,:·;;~,-:¡~::\(:~·:.;!;.tw,;~';¡\f?.'( :;::~'.!'.:': ~ ¡i;:r/t-~ c5: ,-:-: .. > ~: ;.: .': :. :: . <: . :· : ·. : - ; 
instituciones educativas, su '. presencia; en 'este ! sector,: empezaba . a\ proporcionarle cierta 

· ·.: .. ,·_ :_,. :: ,:: .,_,.;;:.' .. :;w~s ... :;-;·/>:;,,,>- < ~-;:f/;,:..;~~lt>>{'=:,\·~:: ,>:\',:1;::.(:+.: r,/t/'. ,·>,'t:::~-:J ::i-~-%~~:~/··x:.~ 't:/~,~~\~~:-~~;-;;>:·~>.i / ?::·; : = · ~ · .. ' . ~,.::· . ·, .. ·~=. :·, ·. 
fuerza, para resarcir . esta , situación el Director; Je : re_tiró ~ responsabilidades ;y• subdividió ' la _, - -

~: ! · : · :~,;:.:.;<-- ~:'.~,f_-'. ;¡~;~.:t·~k '. ' }_'.~,:;..:, i:C:;:;_~~,,~;~:~:~'.f.X~-'~-.=:-'~i_f~·;::-:;'f¡;~:/i ; :,\ ,~i-it!{':',i~-;t'.'.":-:-.=;.+~-~ffe]'~.'~.~:~:;~:-;f-(P~;,,. ~¡ Jk~~ _;f,J;:-;}_~_:;;;' :·(;:\· \n ;-· '-_ _.-_--
jefatura, pese a que desde el inlciÓ 'de Ja :adminlstraélón se'.privó.de;nombrar. Un 'titÜJar del ;:' 

. -. ,· .. : <-~:'. ~;\} ;:.~·~sL _:t1:,:.t:~~:\;'.'~~t-s.~::=_:_r~~'•.:j;~ ·1h~':7-~f? ~:;{!~~}i.if:f). t;:~:ii~:::-:t~~,~~·fi~·-: .• j~t1!~t~FY~:fo_')~~~~;./:J~~:=:.:~:~ · . ..-):{-~} -,}:.¡,:,_.:·· .::.::?Y:.,~ . --e · • 

área. Por otro lado el .Jefe de '' Educaclón ;, mantiené' un ~v!ncúlo . con (la Segunda; Regidora, 
, ·. :'., .. , , ... ' .~r: .' -J · :,: • -.:._: '"·::,/·f·,:.:·-%.'!7:; .; ;;'lJS· ~:,. ::>;:.·'·>:r: :·: 1}l.".: ::;:'. _ .. :,·;.n::,; ~x >¡-~'. · \~~;t;: :,:.~·'.p. '.; -;:.:-::: ;;:<,::;. :\',·~:./''~'.;':);''> "' : '~\>, ..... ,\:i¡,f..: :::·: r~:: .· : : ·.· :·-:-· :.)., ~ :,'· . .>.: .. , .. : · .. ·:- : : .. 

quien a partir de la conexión que ·existe entre el Direcfor'Ger1eral Y-el ~ri111er Regi~or, pone ·-.-

::n:::a::~~~c~:b:~ ,::0Z:t~t~,s~::e1ae~i:~~¿~'.1ciº;· :· ei _~_-~ec~º -,~t-J'. ;~~~~~(;;0~1~,: ~2f ~rT·~ -•J; 
De acuerdo a lo que la propia Regidora expuso en la sesión o~din~,ri.ad~ ~~blÍdo ~I dr~ .1a 
de octubre, el descontento se produce por que no se le not_ifi~·' cori o~~rtunidad, en 

132 



! 

··.: 
... ·•.' .. :'; ··: .. 

primera instancia 1as· prC>puestas de . séív1di:i ' eXi;l~n1es,y-por:C>1rC> cielestad'o\~ue 9'ua~cÍafél 
. . . . - --···=~:-~·-_,_~~\'. --=---- ~:,.;-:...~;:;:';]_;::;"•:;.; ·:;-_;.:;.~.; ·- :~; - .~ ¿ -"- -,. . . ,; __ ; .. -. 

organización. .- ., _ _ ·- - , , "· _ :;';~:· ··} ., ._, : .. · _ .·· · 

Pese a esto el Director general, al ser cuestiona.dot sobre ; este ' "asÜnt~ . afirmó que la 

regidora era una persona muy especial y que su aC::tit~d se · d~blá a:su pbst~ra polltiC::a; 

bajo estas circunstancias podemos afirmar qúe el ~-c5~1í'~~~~t~?~1¿6i6M~s - ~1 desprestigio. 

En general una forma de interacción básica en Ía ~-rg~Qlzaciórí es 'rn1nimizar las acciones 

del otro y engrandecer las propias. - \'-: '• - " 
·:'; : .,>~u;> ~ .:~~~~~-~ ~ . , 

4.7. ANÁLISIS DE LA COMU~16Á'61'6~' ~\~ 'iJÁoRGANIZACIÓN 
En el presente apartado exploramos ~ nD~~1;~:s~-i661~rliacomunicativo a partir de _la 

utilización de la técnica de entrevista ~~rni~íri~ICi~l1~ fl~alldad de aplicar esta técnica ,es 

conocer la percepción que los · act~~~s :'d'~ - ¡~ : 6~~~n-ii~'(;J6ri tiellen - del problema en cuestión; -
' \ '':~ 

esta herramienta de investigación' es ' de ' observación ; directa; y entraña una libre ' 

autodeterminación expresiva de íos. s~Íetos entrevi~tacici~ (orti, 1 es1 : 19s~ 1s6f. -_~()_;i"_en~'.se r 
pretende de manera Informal y espontánea propiciar una situa~ión de c~~~nl~~ció~- erÍ _la 

que podamos indagar en todas sus dimensiones ynlveleslas9oorden~-cj~~ -~¿li~a~1bnales 
(pslquicas, culturales, clasistas ... ) de la acción soc_ial (<:)rtl,) ~~~: _1_~~¡k" ., · 1'.:f;!:-;-:; ·:-: ··--· 
Sabemos que los seres humanos actúan en función deL~~18[ '8 ~~-ritl~o ;qu~~-¡~::~-~-;~' las 
cosas , a partir de la interpretación de la realida_d, ·si entrr_: ios;:, _~-j~-,{~'~:~i'61 ~~~\e~ ;· 1a i. 

~~~~~:¿~~~Yf~~~~~;~~Jf~:~I~{f ll¡f~~i~l~f ¡º 
afectada por el temor_ o _desconfianza del)_a'ctor/ para expre~arse. cop) lbertad ,'i· por ello la · 

planteamos a manera de una ConSers~6i6~ --~~p6ritánea, l~s .tópicio~:-:q·~~:; ~~ '~b~rda;on 
fueron los S

·1gulentes.· -· _·. _, . ~'.~ '"i ·' ;_-_¡-; .. :;:.-... : . _., >i:' . '· "_.,_.,;;,, 
. .. _!':'.; ·.·):3··. 

.• ·.u;-: ,.·." 
o Cooperación . >:: . -:: >· , ... 

\·.¡·., .-· .............. ,:: 

o Acceso a la lnformációri'•· 
' .. :,··,\;:.:.., ... , .. , 

o Liderazgo ; To'T;: 

o Toma de Deci~i6r1es 
o Comunicacióh 

o Nivel de Confianza 
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:;:.;:::'.;:1z~~yq~f 1~~?i:f~~f~¡:~~{<F;;~\¡g~i~J~~~?t;,o!!'~: ·" ···· 
tal modo que p·~;miti~r~-~da~t~r 1a·:9:~1~e·~fstlcie . aéuerd·~ ~la~ respuestas del enírevlstacto •. -•.. ·• · 

y propiclar .i_que) abUnd~r.a \ en -~det~·;hiin;do ': ~?r11'e~to'; de las tres entrevistas que ie ..• ·. 

reallzar611. t~vi7r~ri .·un~ . dµr~cióil/~~ ~1i~ci~ci~.~··~Jt1s~ minutos, . por la disponibilidad de · 

tiempo de dada úno de l~s.·~ntr~vist~·1:6~ .; ~~.:tr~·tó •. d~~ que los entrevistados no slntie_ran .1a 

rigidez de uh.'cúe~i16narÍo y '1~' di~6:~ 6~'6~~i,'fd~d de expresaran sus puntos de .visÍa de 

mane' ra abi~riél'f·> ~· ' ' ' .:;,/. >>' '' ' <". '. ' 
. . ' .. . ,- .·:.::.:·· .. :-:· . ·-'-

Sin embargo e( solo hecho ide éonvoéarÍos'' a _sostener una conversación a . c:erca de •• la 

organización, sus. rriien1bros 'y ~~ fJ~~i~na;,,iento; los predispon la a tomar una actitudun 

tanto imparcial/ sotíre\ t9do' al principio, puesto que tem!an que los comentarios que 

: realizaran pusieran "en riesgo su estancia en la organización; o bien los comprometiera con 

los grupos C!Eí pod~r; - ~in en~ba~go esto se redujo poco a poco; lo cual no significa que sus 

comentarios se'all 1 ÓOo/~ ciento fidedignos, y es un elemento que debemos considerar en 

toda investigación e.n la que se predispone al objeto de estudio. 

La gula de nüestra entrevista es como sigue: 

1. ¿Cuél es la disponibilidad de las personas para llevar a cabo un servicio? 

2. ¿CómO te pones de acuerdo con los demás? 

3. ¿Hay claridadenla asignación de funciones? : _ ••••....•.. ·•· 

4. ¿Cómo te enteras de los problemas de la Direé:c!ón? . 

5. ¿Qué impide que un servicio se realice? 

6. ¿La Dirección te informa continuamente de los asuntos que competen a tu área? · 

7. ¿Cuentas con la información suficiente para llevar a cabo tus actividades? 

8. ¿Hay liderazgo en la organización? 

9. ¿Qué esperas del Jefe inmediato? 

1 O. ¿Puedes participar en la planeación de las actividades? 

11. ¿Quién toma las decisiones importantes? 

12. ¿Puedes facultades para decidir dentro del . área a la que perteneces? 

13. ¿Tienes confianza en las personas de' l•icrgánización? 

A partir de éstas preguntas se fo~ular~n _ . otras que hos sirvieran •para reafirmar 16 

declarado, según las ~portunldades ,qu~.·~;; ~;e~~ht¡;¡ron a lo largo de la··~-~ir~vista. 
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:_::.:-:.;·,·.: '···.·· 

: .. · .. )··:·.> ·.-.·, •,! : /:·-:·. :'://·:·A·/j)~· · ·.:' :_./,:·-:{:) ·· ;.::~:-.(~: . :·.::::;:!: -'.; · : :',;<:·;:·.· ':·.:·:·,.: .. ~ : .":·>·.·, : . : ,· ·. . . .· .. . · .. ·· . :·/:··.'.:·.,,,. :? ·:·· -) ': ·. ·:.·:::· .... :_.: ·· .: .'::~ .. 
miraban y lo queJes ,representaba: de ahl que los resultados se presentan en el siguiente 
apartado.' :p: '~''.':;:~~f<'')1f ,'r'.'>O' " ·.·· .· · '<X;~:·,,':'~ -.; ····. 

;] ,·· ''· ';fü 4~8 ANÁLISIS DE RESULTADOS '->.' •: ·. ' 
El resultado ',de ', f~ :·~~;r~\fiSt~~ 'se . presentan según la percepción de . cad~, . uno de ·. 16s 

actores.- se p¿~s~~~~'~-· t~~tO ; l~s coincidencias como las discrepancias. con 'respElCto' a ' un · 

mismo te~a; ~e~o~)que 'en §~neral . las respuestas apuntan hacia un n1i~mo;p~~b-1e·~a : 1á 

falta d~ apego ·a '1os objetivos de la organización, la falta de c~operadó~ : p~ro 
principalmenl~ I~ falta de inf~~m~ción (ver cuadro de resultados anexo 1 ). ' >i: 
Cuando sa les preguntó sobre la cooperación dentro de los procesos de ' trab~}o :~n I~ ·· · ·· · 

Dirección de Desarrollo Social, nuest.ros actores se encontró que el Actor No. ,1 considera 

que la participación en los pr~gramas de la Dirección no se da por rnfed6 a '8¿'~:. 16~ 
.. . ·. ·. ' - •' . . · · ·····: ·· ,:;,_;_ · , -, 

relacionen con un grupo distinto al que en realidad se pertenece, "si de pjnto teve~ ·que 

sales con alguno o que apoyas uno de sus proyectos, se da por ente~didoqlJ~perten~~ef 
a su grupo, o que tienes algún interés", es decir que la cooperación esté: d~te~llÍi~a·cÍa: p·Or .· 

:; ~::·~: ~º'::~d:: "::: ·~:;·::~. ,,~ll.d•d ~"'")~~; ·,.,;i f 1~~~,~~\~"~'º' 
tienen que ser los mejores para cada equipo de tr~baJo y nó ~~~~'-t6:ci;: ¡~t~;9~';,i~~cí6k lo 

. i" .,_"-~·:: _. -- ---<.;> ,~ -.;.¡~~~'--.·. :· ;:_ ;;;.,cfL'.~,-f:j·~.:::_~\::t; \.~~/,'.:"f~:s~. ~-': \·:~:.\"2:;;~~iN~!:;S:r;.;+: (\;.' ·.'. ' .;¿-~ :-~ 
concibe como "algo de egolsmo en algunas ocasiones' que sej equiere de. un ·~servicio,"si a , 

~ :;; . ~ :}'.~'~ :-:'.(;(;;i:.:;i~V;:-::::~~--~:~!,0.t<N!.~~:~!{~~:~~;,~:c;;';\~~:_:: :; '.f.;!':;i~~' ~,:;~i 01;,,;'r;r;:~/: '":;\~ : . · ... ' ':;;: · 
una área le toca, pues quiere todo el apoyo; pero 'cuando.'se;:trata 'de)i¡ioyar;,á,otra; ;pues 

simplemente no se da". . .. ' ' ·> .:',+';-)?f¡/ i'' ,. j;lf,~·'''.,·¡cf: . '·0· .. :;:~;;f;,'.~;.!~f;;_'.~-;.'.\/;X ' ' ••··. 
Para el actor No. 3 la cooperación de los miembros de laorganlzació~ se consigue p'orquEl 

se les obliga de alguna manera a participar, y nó es algó qUe po~ con~icci'i6~ 'E~aii'céit:'d1ée 
que siempre "se ve como algo que estoy obligado a realizar porque ~si lo. dispÜso ·~1 
Director o incluso el Subdirectores". 
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La cooperación erila '6rganiziiél6ri es-u~: puntci"d~t~friliíiant~' tp·~tf; fogcraFq4~' fosse'iVfoios 
de la Dirección de Desarrollo Social no sólo cúe.nteri co'n' las·-~eq·Ü¡~ifosde_ -la; · peticiOries de• 

la población, sino también agilllce los procesÓs; ~lh~~ho'd~-~~e ¡~- ~c;¿¡,i'~~cÍÓn ~~--~~~~i-ga 
únicamente cuando se trata de disposiciones ofici~l~~ pr~pi61a- tjue' s~ rec~rr.r ~iem'#re a 

utilizar el nombre del Director para asegurar la coop~~~~i-ón ;~ lo !6Llai ,t1rri6té~- ~.o~J1~biade 

::.:::;;;.:~~;,º:::':::~~ra',: ::~~;¡~~(º,)~:tf ~~~~t~º~ un 
"cuando lo hacen por escrito la gente se s1er1te .• obl/gad.a 13 realt~ar/o, -p?rque saben que 
viene avalado por instrucciones de la Dir~cc/Ó~· ;(;':;·t,)!¡;;2·;~} }~'; ·:··r < •·' }~ - ;; ·· . : · 

Actor No. 2 . ./s·, ;·(,f; :y; __ 
0

;;-,f-.;\ ,{it.:~ >:•;;- ,;.~t :;;:._: 1, <• · '> .. _,., .·. . 

"para solicitar cualquier tipo . de . apoyo, '.débemós_; rea/izarla ' con ·formalidad, · para sentir la 

confianza de que ª asa p~rso~a 'que X1~ ·&~~T~n~i~Jtiis ~i'e~#iit'/{'v~ '8'apbyar": . -. 
·,\:~'· 

::~:::}:.:;~;·~~l~b~fuu.~dº '" ,~~p~~~f ~f ;~f ~;S+~~" 'ª 
Podemos 'obser-}~/q6eios actores no conciben a la orga11iz~bi6~ co~Ó u'ná totaHclad, Siflo 

::.o ~~::)~~7~1~"!:.':n':'::,';.:;n:bt;~~@~~if ~~f fJ~;:~.f Ü 
porque en primera . i~~tancia desconocen los objetivos ·· o . a16ahc~s qu~):~d~-, áre~ po;ci~; 
puesto que las l~f~frriaciones determinantes siempf~ se 'c~ri2eritran''; e-n<''uri punto; _la 

Dirección. 

Actor No. 1 

"los asuntos del a;~a/os tengo que consJ1tarcon Mar~os, para _eJitarrne~robl~mas con el; 

sobretodo para qu~ '¡¡-~ ·si~nta qua /Oestoy s~lt~ndo" ': •·•• - · ' 
;''< ·:_;,,(·: ·."-<·,.· \·.·' .. 

Actor No. 2 '~ ~ .. ' 

"Autonomla para éJÍrigir el área, ciertamente no la hay, •. se 118 vÚeltouá poc'! a~toritario, 
bueno para algun~S .. ~OSaS S(, pero para otr~S no se)ir~flÍC~~;ente 'qÜizá e/problema no 

venga de la Direccióá; sino de más arriba, todo . V~ bá}~~do: :--t6do ~só';se ; ve /et7~~do, 
porque desde presidencia se va marcando ciertos /i,,!,it~s·. < >·" .· :· .. ·· ,.-... :·. 

···'. 

Actor No. 3 
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'.: .• ·.· 
";.:,~-.. 

. ~~' . . J";:·'.~::·; 
. ;:· . . · ···-·'.':····· 

"Siempre es el Director quien)deCiCié, ;. ·&üalquler: moviinie~t~--d~ht;o d~(-•{¡j~7:i •. activid~d o 

~::;:~:~~~::::::~~k~~g*~~n~J~ :i:"i~~;,,¡t:¡~unif,~;o<'p~I;,:.;~, ·. 
::~: ::;1:~;;t,~tilit~f J~,:~z~~z~~~~lí!~~¡t~~··· 

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

~=.~=~:,~os .~= .•~•ra' e que '' ª'""'ª" nos 1nd~~· J~,~~~~~~ffé•~>ra 
qué momento; cuando es urgente, nos presiona a través d~ mkki_o~~'/iii6i/-~~~6;i:Jand~ .qué -
debemos darle seguimiento; cuando finalmente lo entregatnos: 'cón'i?dc{JqÜe ffl algunas . •­
C>caslones se -entregue a tiempo y en otras (muy pocas) 'cC>n u~-;dfa~a~1(etr~~~; ;~lqu~da < 

en revisión o autorización por mucho tiempo" . - . : ; '"-''·• -, - . ,;:-:: . . - -- -
" : ;:-:>~ · /}/ _. ... 

~c;~~r~l::nte la Información se queda en la DireccÍóny6t~Á~o e~il~z~ ~ bajar; hacia 

nosotros, ya estamo~ apretados en tiempo para da;/~ ets~gEi~l~~to" > · . 

Sin embargo _ difieren al momento de_ distinguir a,, clG'.~.' s~ cleb¿, clue los procesos de frabajo 

no se realicen con oportu~ldad; por ~n ' iad~ ' ~~tá''. 1~ iri~pa~ldad .-del - Dire~tor . para 
' . , · ..... ··.· ... e·.·.· · ... . ··.- . •· · . . . . ;·· 

determinar el beneficio de la organizac!ón_ en sú ''conjunto;' por otro el hecho de é¡ue la : 

mayor parte de la . gente C:a~e:Zca de los conocir.'.¡í~ntC>~ para desempel'lar su trabajo y 

también se habla de la falta cie' compror;,Í~o;é:o~' 1a ill1sma org~nización. 
Actor No. 1 _:., .. , .. ' ;· . .. ' ~ :· 

\: •, .· .;"' :, ,· : 

El problemas "e~ _-_ d~repllrs.osh~"Jfgos,porque ;~? 'h8yu_nf · ca~agita?i~npa_f:iqese"1fie1ar 

~~~:,~·~~:~r~{~f ~~i~~~¡!~~ll]il~f~~~ : 
El problema es la fálta :de comprómlso de ·1as persa pero''la'iirincipa/Jie todas es la 

- . .- ~ _,, ~ .. , ~, - '"- :...: '"j '' ·: ~ -~. ~· ~ ".·pf; ~-:,":_ '.".~ .~'~'~1~;·.:~}!.ilf h::~.YF:'{.\';~: f;;::~-:Ti;,;),¿.;:;Ti::''..· ::~\ <~·::,,,. ,~_,., ·: : .. 
actitud, no nada más a nivel.' subdirección;·c tambié/1 • en_ las · Direcciones"yf1asta -entre los 

coordinadores. ······· : _· ; ' ·:;._;. - .. )'. ·;· -·· ,<( . :· .t> : .. ; < :. •--· 

ActorNo. 3 · .. :•- •- ·. -. -- ._ .. .• ·,•; ';· 
·:~ . ',.-· 
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:;::·-

"el Director no marca laS prioridadés a cubrir; Y tOdo t0
1

~ta~~aYadÍ~~~a éf~,~ ~'é:úerdbi/fos ----- -
.. ..:.: ., '·'' ' ' - - . , .. -:e-.-.-'~~,,.::·.:. . - ·{ •. •·' , :.~- . . , . ·"- . '> .. 

intereses que representa" - ' ' _ ~- -- ·'-T.-; ;e, -'.' -•, •' S ; < 
En realidad no -todos asumen la _parte de res~onsabilid~d que'tienén ' ~obr~ el 'p'ro.§.1efl1ª• 

prefieren desviar la atención ·y c~loearla enel ~tro ér~ :: j,~~e,r ~~¡-d;~17s s:~~· d-~f'~i7~cléls, ' 
frente al líder a quien -no reconocen como · tal, sin · ~niilai9C> -;~Bo'rióce~ •qü~;• tÍ~ne poder 

sobre la organización simplemente por el lugar ·_9J~ -99~¡5~J,t ¡' 'ifJ~'.;:;;:4¡;~:};.'g#~-¡:r y--::- -- - · 

:c;o~;:i~ 1una Imagen -' fuerte représentativa
0
:á -que cíe1J~-q~:JJd~':d~;~i~ --v~ien • enta 

· · :· : __ ·:_ ._ . ,-.-: _-. :; __ . ·- _ :.;.: _::-' _ <;:.-·.,.' ·: -. ;,;: __ ·_ ~:·:,:~ ~-.: ,.':f:;_;?,: ! .• ; ·,: ;~-:-·•,,;:(.r;::;f~?i;;;~;;. ::t5:~;~~~:·:;lL:_::_):~;_¿_\",-~. ;~~1.\i.\·_i·_-,\,~---, : .·. . · 

Dirección tenemos a una persona que dirige y torri_a declsio¿es;;z',. t:,:~e ~a 'U,~,f7a suficiente 

·;··:--, ' •,. •'' ' . ~/_;:_:.;:_:· :··?::·_)· : . ·; ;:;_. 
":({" :':·r ~· •. ·'·;:·;,_(e , • • ;;·, ·•. . 

la·· 

no t~nemos 1a 

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

. .. , 
"sabes que no es una persona len '- la que'i te puedes apoyar, porque en losfTlomentos 
importantes {laboralmente e_: in_~¡i:só' _B'n}B ·,,J?d~ ·~~;i/df,~~¡l.:~o-_--té·_ ,esp~~dó, -:pueS . efitonées ··na __ 

- -... ,. ··- •;. --- ___ ,_----·······" ·;o<---. __ , - ----- -- - ___ - __ - ·, - 1 • 

te inspira confianza, consldéro que Ún /¡~~r.'es alguien 'e_l'I quien conffas que también éonfla ''- ' 
en ti y planea las acciones en beneficio de 'iod6s ynÓ na'da más de IJnos clJantC>scomo lo 

' .. . ·: ;, .. :- ... ·,:.:·,;_· .·:·::·' ~ '' · ·- ::,...,,.";·: ·. ·. 
hacen aquf" _,;· --_.-, . ., _ 
El principal problema en la Organización es . que :existe~ 'pUgnas _de poder o lnteresés q~e 
mueven a los individuos no sóld á dollc~blr :~n su C:C>~p~fi~ro com6 ull e~eri;186 ~~ra la 

consecución de los objetivos d~ - la or?anlz~C:iÓn, e~tos ' e~frentamie~tosp~icdfógiciosse 
realizan generalmente entre los subdl;e~íri~~'~ y ·~LDir~dtor General; q~ie~é~ ti~n~.:t:íiten a 

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

través de sus actitudes lo que los" i~tegr~ntes" decada área;-percibe de lo qÜe sucede a ~u _··_· 

alrededor, recordemos que de ~c~erdo a' 1d'que en el análisis del discursó, sé seña.la en . 

cuanto a que No hay un discursd'p/b~loVdistinto a todos, se construyé coleciuv~lii~hie, el 
-- . :---- ' ... ,.. - --_ . .. .. _ . . - .:., .... .. -•,---·- -· 

discurso habla de lo que el grupo -piéñsa colectivamente; la percepción es-aqueffo' que _: 

está en lugar de las cosas, a lo cual el individuo le adjudica cierto slgnificadd, retti!'.nanclo 

nuestro objeto de estudio en la posición que los actores señalaron pareciera que pa~ellos · 
es muy importante lo que el otro piensa de si mismos, el hecho de que tenga -q~{utiliza f al 
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Dlrectórpara ºqUe"ni-e' obligue a '· partiCípár: · ·signific~--que ' no se-"coitfi:h{n·-Mr: y"Si~f'ot~Ó- se 
muestra . desconfiado es porque seguramente tiene intereses sob~~' ~I trab~jo_:;d~Iotro, 
entonces el Subdirector trata de restringir la Información y los pro2es'~sqGe ~e realiiál'l en 

su área de competencia para evitar que el engrandecimiento del otro.<> U { 
Por otro lado la falta de un llder que apoye el crecimiento de la organÍzación' en conjunto, 

que en lugár de servir como conciliador de los malos entendidos, sea qÚie~· fo..;,ente 1o's 

enfrentamientos, en la medida que conociendo las obligaciones o responsabilidades de 

cada área opte por adjudicarlas a quien según la percepción de propio actor asegÚre su 

cumplimiento; Actor No. 1 no todos tienen la sensibilidad para abordar a la gen_te o 
resolver los problemas, de pronto la Dirección me encarga cosas que le corresponden : a -

Deportes o a Planeaci6n, incluso a Educación.; y es básicamente porque no conffa efl"que' 

el resultado va a ser como espera; respecto a ello los demás subdirectores venque. :~sta 
. ·>~ ·: : .'' ' .... ,. ,:'·: '. . :: .-: 

acción se efectúa para beneficiar al propio Director, toda vez que el área de Acción Social 

no cuenta con la autorización del H. Cabildo y esta práctica, según come~tá;i:J-~' -~-~ 66016n 
se realiza debido para justificar la existencia de la misma; sin ~mbafg-o2 e'j'{p~lri~ip~I 
problema radica en que la organización está siendo Intervenida comuni~~Ú~ari,·~~'te pbr los 

• · ...... ',~·1,,• .. ·. , •. '., _,·-:.-: .• _,> ··. · .-··<-.ó· ··:·· ·': ' ·. ··· ' .. · ... ·. ,. ·. r: 

actores. 

el proceso de producción. 

o Se ve al otro como rival en una contienda que aún no se define. 

o La presencia del nepotismo y vicios como el padrinazgo en este tipo de 

organización pese a que la administración del cambio dirige a la organización desde 

hace 4 años. 

o No existe una comunicación abierta por temor a caer en malinterpretaciones y 

propiciar una represalia por parte de la organización. 
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º ~· ,::;~:tt~~:::~:ºf.:':.'~:t:n~~;r~~;~~1~~~~~~~~¡,~'.t.t••· 
o La comunicación organizaclonal está mediada po'r) iscritOs (oficios', rnerl'lorandos y 

circulares). · ·' } ''. · ~~:' '. <:'' ' .') ,;;• ,.,,•.• ;':":'. . .... 

º :,:~:,~ ::::,v:·::~,::;~,'.ºm""'~~n~~f ¡~·T"':r;,,;;rnm• ""' 
La importancia de la comunicación en la Dirección'·ci~ ) o'~~~rr6u() Social como cualquier 

sistema social, radica en que ésta se constituy~ ~o~Ó· J'~' ;:n'edi~dor entre los sistemas de 
• • O· ··A· • . • • ·~ ' ; . 

referencia de los individuos y su mundo, para ·da:í° expilcación a los sucesos que en él 

acontecen; que de acuerdo a lo que Manuel Martín Serrano propone en su modelo 

dialéctico, es un sistema de mediación que permite ajustarse a las innovaciones de la 

realidad; donde los actores, los instrumentos de la comunicación, las representaciones y 

las expresiones deben estar conectados. 

Si tomamos como referencia la teoría de los · usos sociales de comunicación, podemos . · 

decir que la Dirección de Desarrollo Social, está intervenida por el sistema social, ·~~ J~cir - -· ... _,,,_.,, __ - ·, 

las practicas personales astan afectando a .. algunos · de los . componentes·'.del / sistema .·. 
~'·?e --; ··_ ::-~t:-·:;_-~: ._,, -·> 

comunicativo (Martín, 1991: 172) de la siguiente manera: . ..'. . . > "fi~/:i;;:[} t·éi,r_;\X }' 
a) intervenciones que afectana los actores de la com~niCél~ió~; ·, prá?tica~ . que . 

determinan la actuación ó no actuación de unos y _ Ótro~ i ~~i6i~~ ) ~~ ; ~f:prbt':eso 
~·.·\'.:/;' :::<~· --;-'·'- · .. . . ,, ~._,:,. ';:~ 

comunicativol entre ella·s· la · coactuación y la pe_rsuasi_ó_n~~\ ... _ .'.~;-~·;~;>~~fi~:: :~'~ :z,tf·~_;}_':\(:.<· ' ·. · --

En este sentido detectamos que la comunicación de la Dire6Ci.Órf~~ ?·~sélrr~ R · s~&i~l'~stá' ·" 
mediada por escritos, que no .dan 1a oportunidad de dar una r~~pL~~t~-,:~~'Pb~íé~~ª · ª 1a5; 

- _ · · .: ·. :--->~:~;:-;'.\..;,-;:·}:\iV_~-/~d~if¡'.-"~',\\i~?/>~;~:·::. i)A/ _.: 
informaciones, en la . cual los actores sólo reciben tnstn.Jccio·~e~ f sln i''qY~ tepga~ la : 
oportunidad de que se les incluya en la toma de deci~l~ñ~~ · ~G~.~~t~'cif~·ri :-:,:¡~ ;:~61b a . 

organización, sino también a IÓs rnismos actores.. i" • ' .'.•/ "· :'•'" "'""~ . '·•} .· " 

Del mismo modo el sig~iflcad9ºAue adquiere . el u~~-i~*f ~'.~~~r~n~bs . pa'ra' "' ¡)rb~i¿iar o· 
asegurar la cooperación :.delos • actor~s 9n; e.I proceso, como una forma de influir . en. su 

comportamiento y ené~~nilri'arlo. a\6s fin'e~ 8~~ la' ~rg~nlzación requiere. 
··--·: ;;:. ' •.... ,. _, ·. ,- ' ·, .' . • ·'' ' •.• . : ¡. ·• .... -·· ~· .•• , . ' . · ... , . • _,_,, ,. ' -.. ' . : .• · _. -

b l 1 ntervenciones iicfue} at~cta'ri - aV 1?s ·:;inst[ í.irnentos ·• de comunicación. prácticas .. que 

determinan el e.rnple,~~· no';,;ri,.pfe~ d~Únosu otros media, entre ellas la apropiación 

de los media pof per~o~as ~~ '~ntid~des públicas estatales o privadas. 

140 



,,,• 

~~~::~~~:,~:!If"~~·~:f~~~J~,;~!~Tuf~¡f~i~i~i~~~~~~~~! 
está en manos de una sola área y el acceso 'él la misrna '' esfa restÍingido; por la 
Dirección General. .. · · · .. ·< ,-,.~ · ·~rL.:·x.::> , ·: ':':": , 

o) ::I~~7l:::::::~~:;: =~:l:o·~t~~!~j~i~ltt~~tr~~:'~ 
El desconocimiento de los objetivos de la ~rg~~¡'~~ció~, pro~{d~ .. ·~·Ü~ ~o nay~··61arldad 

::,~:o~::::':::a:01o~:b;:,:::•:,~:~,;~~·~c;.~1'.'it~i~~i~~~~~~4 
esto lleva a que sus miembros tengan · una idea erróríe'.3,' dé ta•, identidad ' dé la 

organización; y por lo tanto de su · desemp~ño en la misma. ' · .. · .·.· .. · . . .••. 

Por otro lado la centralización en la toma de decisiones, funge có_mo un nl,~c~nlsrno de 

control para evitar que los miembros de la organización, tomen dec¿lsiories. sill consultar 

al Director General, subestimando su capacidad para dirigir el áre·~ ci~itipetencia, pero 

al mismo tiempo previendo que adquieran cierta autonomla. 

d) Intervenciones que afectan las representaciones de la com.unlcación, son aquellas 

que determinan el empleo o no empleo de unos u otros modelos de representación, 

entre ellas la deformación Ideológica de a realidad, . la manipulación y el 

falseamiento (Martln, 1992:173). 

Los miembros de la organización mantienen relaciones de competencia basada en el 

desprestigio e individualismo, el hechc de que entre los miembros de la organización 

exista una rivalidad creada por las percepciones que s~ i1~ñ~ del otro, • en el entendido 

de que se pertenece a una u otra c~rrienle '1de61691'6~8~~l:~- de , ~ri.partido p~lltico: 

:~~:;; P~~: ~:~e~::~c1º~ic~:-:~ZtG,Z.~ q~S<s~.:,,}~0';¡·~'.~R ·á~~·i~6'.;;~~~1·ª -·•Prgf :i:~ct~n se 

La desconfianza entre los individuos que , c:d~fo~~ri las . 1 er~~f~·~ "areas no·. permite 
.: -- ·. --_ - _ -,_-• -- _·_ -· ·· ·.·:, -:'· . ·,: •_- · ---<:, ·.-:• : .. :: ~.t_:.,1:.~:,~c\?~· : ::'P~~{t->/:~;~::·\.\! .. ;~'.J:.~-~.~~-~;~::-\)\{'.-',;:._:: ·: ',:::~:'-f;,: i-~. : .. ·'.::''. · : .. -_ ._ -_ . 

que las relaciones laborales se den con agilidad/ se biJsca"obstáciJllzarOlas' accione_s del 

otro o bien mantéñersé al marg'en de éstás :~; ';~,; : . . . . j-·tg:h'-'-~i,c 
El hecho de que nuestro diagnóstico sea qu~j 1á\ 1recc1 nr e:: esarro116 ;'sb'61~T'está 

.. : . . . . . ., .- .· -- --- -- _- - - .. -.- . . . . -:-· :·: , . :,-'.,.f./<'~.~-·:: ~~.-::_~:.-~f:~i.: ':;.:·ú;'~::::~:·:: ~~::..:~-;;:.,'~-:!r:::~:.-,.:'3\::+1',;<: F';';~ . , ::;::. ~-. < · . .</? r;· .. _,_ ;;..:;_·::< : :-<· 
intervenida po~ los · actos de los lndividu()s .·. q~e ;: I~ -C.ºQf()~~n ;),'no : ~.ig. ~lfica , ~ue . la 

comunicación es · 1a única via para que la . org'aníi~dió~ 16~r~ '. ~~·~~bbJ~tiJ~s: 'a : é~ia · d~ben 
........ -. -- .-":'¿ : ~'-;~\ , : 'i~ : .:~: . ·;'•"'-' 
·<·::.·\.\:!: , .. ·, .•. ... '• ; .. ' ' ' ,•, .·:<.::, :\·,.;.; - ·;-·. :·,,,- 141 
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,.· . .-.. :·:··.:'./'.;.::·,-~ :· .. r~:> ¿ ·~'. .-.;: : .:·~,. -;· -:, .• :;;/.;' :·:-·E.f ··'-.-· :~i:.<·.·:).~~-.-~ ... ,-"~ .. :·,, ,·. 
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corresponder hechos o actos ejecúti\los; para qúe exista correspondencia el'lfre lo qlle se 
piensa lograr y lo que se hace para conseguirlo: en este sentido ·pretendernos •que la 

comunicación sirva como un mediador, es decir, a través de .ella podemos intervenir sobre 

las necesidades, valores y, en general sobre los modelos del mundo que C:aracterlzall a 

los diferentes grupos humanos (Martín, 1991 :173). 

Finalmente los problemas comunicativos entre los actores,'son consecuencia de las 

relaciones que sostienen entre sr. de las diferenci~.s.(Fntie;'sÜ~re~.resentaciones de los 

hechos, donde cada uno ve el problema en el ~!ro y ~6. a~ept~ s~. responsabilidad, bajo 

este contexto la comunicación intent~ busCéir J'.~. aC:·~et#:oi~J~·beneficie a los actores; en 

esta lógica en el sig'uiente apartado expC>rielre~os ; una propuesta de intervención 

comunicativa para la Direcciémde Des~rro116's6C:ié11. 
, · ... • .. ·. · .. · . . . , •.. ··.:·-.--- .. :.e·.--·' 
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CAPÍTULO 5 
--------~~~~~--------ANÁLISIS DE LA CULTURA 

ORGANIZACIONAL 



5.1 LA CULTUAAORGANIZACIONAL
0 

A lo largo del presente capitulo nos enfocaremos. en el estudio de la cultura 

organizacional, como un elemento básico en el funcionamiento de la misma, no sólo desde 

el punto de vista de la productividad, sino también del de una forma de convivencia, toda 

vez que como todo sistema social, la organización está integrada por individuos que a 

través de sus interrelaciones hacen posible traducir los procesos en bienes o servicios; 

hablar de cultura resulta un tanto complejo, lo que para algunos resulta el desarrollo 

intelectual o artlstico de un individuo (Garcia, 296:1991 ), para otros se refiere al conjunto 

de valores, ideologla y costumbres de un pueblo o civilización, el estudio de la cultura 

organizacionai tiene que ·ver más con la segunda acepción, recordemos los capltulos 

anteriores donde hemos hablado de la Importancia del ser humano en el funcionamiento 

de toda organización, en el entendido de que los procesos de trabajo, se efectúa por éste, 

y según la concepción de lo que sucede en su entorno, es decir sus representaciones, o 

dicho de otra manera de acuerdo al significado que le atribuya a cualquier situación, va a 

'dirigir su acción hacia determinado sentido, sabemos pues que el comportamiento de los 

miembros en la organización determina el rumbo de la misma.,/ < 
Las representaciones que cada individuo genera, son elres_Últado del conjunto de valores, 

creencias, costumbres, personalidad, idiosincrasia, etc., elerT1e~tos'cle donde se sustraen 

los referentes que nos llevan a tener una concepción, dei rnundo, en la medida que la 

organización cuente con un sistema común de per~e-pciones (código), como lo señala 

Manuel Martln Serrano en su modelo comun_icativo, se comparta un código para hacer 

posible la convivencia e interacción de individuos inmersos en un sistema de slmbolos 

; conocidos para tod~s, entonces los individuos. podrán interrelacionarse con facilidad y en 

. J materia organizacional, este sistema de simbolos y significados guiará la cooperación. 

• 1 Sin embargo, es preciso tomar en cuenta que todo sistema social posee una diversidad de 
1 . ¡ individuos o grupos, cada uno por 'mlnimo que parezca ostenta su propia idiosincrasia, 

1 valores, etc.; lograr de esta diversidad. una visión 'en común nos llevarla a mantener el 

rumbo de la organización. 

La importancia de la cultura organlzaclonal radica principalmente en que a trayés de ella 

podemos conocer y hasta cierto punto dirigir aquellos factores humanos 'que Influyen en el 

rendimiento y funcionamiento de la organización (Pérez,1998:15), pero cómo se llegó a 
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esta 

organizacional. 

.-_:.,- . _-_ -. · ''... ·. 

5.1.1 PORQUÉESTÚDIAR LACÜLTURAEN LA ORGANIZACIÓN 

Nuestra experiencia laboral en l~s organizaciones mexicana no~ remite inmediatamente a 

un sistema en el cual se pretende guiar las actividades, a tra~és de reglas especifi7~s, 

donde el llder impiementa medidas coercitivas para obtener la participación de los 

miembros en los procesos de trabajo de la organización, esto significa qJe seguimos en la 

lógica de los modelos propuestos por los teóricos de la administracióll .· dl)Íante la 

revolución industrial Taylor y Fayol, donde se pretende contar c~n una u~ld~d, , dé .mando 
dedicada a planificar, coordinar y controlar; o incluso bajo la perspectlva{ bllrcicrática 

,_ · .:- ---,-"-:::. .:. --_- . - - - ., -·- ·:' \-;::- ~-~-:; ;,~·_, ;.,(,: :: ~;' :.':.~.:~~-.:::_::'-~?:~-- ': ::.~ ·:~ 

difundida por Weber -la cual • tiene por caracteristicas una organiza7ión b~sada . ~n · la -. 

delimitación preci~a -_ de fu.ncl.o.~es, regulada po.r reglameñtos, : ?~de~.~~l~nes : ~ -. una 
supervisión jerarquizada; nos lleva a una concepción .racional_, ci~ la org-~ni~~ción donde se 

pretende que nada .su~ecia ·a1 .;·~ai -ysé as~guren10~ f~su1t~d~~,: e~ .. dec¡r c!Íie 16s_proc~sos 
se realicen de manera-IÓgica ~.-como .c~nS,~buel17ia ~-~-• ~ rt . P.lá~ '¡?'r~~i.amente-_estr~ct~rad.o , 

De ahl que la visión r~cio~al 1a :6r9~bi~~~i~Ú ~~~:_h1i: '~; ';!; :e 
Tabajar con motivaciones ~cori;órrí"1ciiS'J:)'·'~? '-'"<'·" ·' . ' - . - ' 

Ser racional con conducta 16gl6a r·:: ,~, / .:~h"/-r1f ·.·::::: _ > : . 

Contar con un sistema de constroJd~ fa~ ¡;aiJi'dadé~ d~ los lndlvisuos 

por muchos años _se c611sideró_C61llo el Ideal. 

S in embargo existeri ·f~\'ró~ -·· p~itúlados · para 
- ... ;' . -~.-<•. : :: :·:·:: . 

mecanicista, el · cu~I pretende que funcione 

el manejo de - la órganizaclóll como el 

con objetivos comuna~ '(9;g~nización e 
. _- . _··. <· 
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individuos) basados en comportamientos rutinarios, eficientes y predeterminados; de ahi 

que se espere disciplina y obediencia por parte de los empleados. 

Sin embargo estas posturas exigen al individuo comportamientos que no contemplan su 

posición como tal, cómo lograr unidad cuando en las actividades de cada individuo no se 

contempla el establecimiento de lazos afectivos o en su defecto si existe la disposición del 

mismo para realizar determinadas actividades; de ahf que frente aquellos valores ideales 

para la organización se encuentren los antivalores, los cuales también están presentes en 

todo sistema social, de ahf que Ja organización Instrumental se enfrenta a la subjetividad 

del comportamiento humano propiciando una serie de reacciones no previstas y por tanto 

un desvío en Jos resultados (Pérez, 1998: 12). 

Entonces se empieza a pensar en otros factores que puedan hacer frente a los 

inconvenientes de la impersonalidad dé fa organlzación;·como Ja existencia de relaciones 

personales y no puramente laborales, donde cada .. individuo cuenta con sus propias 

aspiraciones, a las cuales dirige su actuación; d~ ahi que se desencadene una serie de 

análisis al respecto: 

Como el estudio de la rutina, liderazgo yyida grupal (Elton Mayo) 

La jerarquización de las necesidades human~~ (Maslow) 

La organización contingente (Lawrence conti~ge~te (Lawrence y Lorsh) 

La libertad y estrategia de Jos actores (Crozier y Friedberg) 

Lo anterior se tradujo en todo un suceso en el m~·ndo de. Ja organiz~ción,. cuando el 

desarrollo de Ja industria japonesa en los años sesenta, se plantea como ejemplar frente a 

la poderosa industria norteamericana; teóricos y dlr'ectores de:e~p~~sas sé Interesan por 

la relación entre cultura y organización; planteando que la excelen61a'e'n l~drrección de las 

organizaciones depende esencialmente de la correcta. aplicacié>n' y mariej~ clé los factores 

culturales (Ruiz, 1995: 213). . .. /· > ' ;>;•' .•~> . 
Lo anterior considerando Ja relación entre el individuo y ia organizaciÓn';:mediada por las 

. - . ., ,. . ~· ,-, . ,1 .,, ... , - '. ' ·'··-~ - ' , ' • 

representaciones, que como señalamos al princ.ipio delpresente·apartado/detérminan Ja 

concepción de su entorno y finalmente ~s u~o .de Jo~ c6:np~~~htes'"im~6~ant~s de .. toda 
cultura (Pérez;1998:14). ·, · .· ~¡~.·~'.c~;d~~;c;:~1~;~.~J.;Y;·~·~:K),J'. ,,;. ~.·.. . ·. · ·· 
Partiendo de esta tesis podriamo~ pregur{tá~ ¿óó~o:'es ia'orga~ización;Mexi6a~a? o, por 

qué no ha logrado consolid.ar ,· ~~. i~du~tria:' a t~a~éi •·.de Ja.· ~~~sente; i~vestiga.éion no 

pretendemos dar. respuesta a ést~s pfegunt~~; lo, cu~I n6s 1ievarian a. ~n , ~st,udio mucho 
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~:: o:;::i~:~~6~0d::;~:i~:;~ó:::1, :~~:ir,~t~6i~~~i!!1~::=~.t~!~~~;cf~!~~~~gf9~:r:~~'. 
~ _ _ _ _ -,_. ·~ ·..:, ·-·._··.- L}\~·,,;,_; __ :_-~-:"-- --·:~:_".o-_~.,..;,·:;·';.~~~-;;:o,;~,-·''.:;. :.;;,-.... '.''-'.Í -:. '- · \"' _ _·;e 

mexicanos, pretendemos .mostrar el m.odelo de cón;portáriliento-que , u.tu1:ia para Junciohá.r 

::~,:~::,~op;oiáca ~artlc .d~· 1a t"'"'~~i~2~~;;~)~?~~~0~j!~~i;;~~;~i~'$'ª{'· · .. 
El interés por los factores culturales de la ~rg~11izacióni se inlcl~[º8 en '.él ~éc~d.a de los 30. 

con los estudios sobre factores h~nianÓs . de : Esteban Mayo ; ~ : l~d~~:\'1as '; c~;rientes 
sociopslcológicas . de investigación de ·· las motivaciones y·• 10~ •. grüpos ' e ri 1t1'~s . 1 ri~iíluciones 

. : : - :<o.: . . ::'-':, .. ',:·.: .. ·~·:·:i_ <,·· ~./;.,:(, .. : ·:;· .. ·,1.'- :· ·.', /· .. ::· - ·: . . 

(Pérez, 1998:6); pero adquirió mayor fuerza hasta la década d~ 60 7u?ndo se puso mayor 

atención en los 1) Contenidos; creencias sobre el ·trabajo que ~~~ ici~~d~ p;áctlcas 
·--·- .... -~. -·~ '"- . . .. - ' . 

convencionales pasando por valores, marco cognitivo de refer:enCia y un padrón de 

comportamiento; 2) sujeto, empresa, un grupo, comunidad; ~i~~bros' cl~' ia organización; 
-.- ----,,, ._,.,._ -· -

3) Mecanismos psico-sociales, aceptados, inventados/ desC:i.iblertos 6 desarrollados, 

compartidos que unen y revelan el acuerdo; 4) efecto~§hn~s qúe orientan la polltica con 

respecto a sus empleados y/o clientes como el . modo correcto de pensar y percibir esos 

problemas, que gula la conducta de los miembros de la organización, da sentido al trabajo 

y a la vida; ~) ~:speqt~s histórlc~s transmitld,~s a los miembros por las generaciones 

previas de determinado grupo (Ruiz, 1995:213). 

Dichos aspectos nos femiten a aquello que ~onstituye la .cultura de un grupo, unsist~ma 
social, una organización; pero a qué llamamos cultura organlzacional; básicamente .se 

refiere al conjunto de valores, costumbres y significados que orienta. las acciones de Ja 

organización, asimismo determina la forma de Interrelacionarse de sus miembros 'Y los 

procedimientos que utilizan para mantener una méta encomún. 

A lo largo del presente trabajo de alguna man~ra , h_eITios trabajado sobre algunos d~ estos 

aspectos, desde la configuración formal hastá los procesos de relaciones Informales, sin 

embargo no hablamos del impacto que tienen sobre la cultura de a organización. 

5.1.2 PANORAMA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL 

Recordemos que en nuestro primer c~~lt¿;() hablamos de la importancia de considerar a la e 

organización como un sistema, el cuaf para su funcionar recibe del exterior recursos, . -· ... ·-:.-; •; _ _ ." . . . 

materiales, humanos y econÓinicos} qlie '' .s~ -procesan al interior de la misma_ para : 

transformarse en un bien o servicio, sin embargo el entorno no sólo es un proveedor 'de 
. ' '--~ :. . . -. . -- , 



insumos,·· principalméhté"es~uríConjunfo"~defaetores (físicos, sociales; cultU.rales ipolltibo"sr - · 

que Influyen en may¿r o menorgra.d'osobre la organización a través de su.inte~relaclón 
(Méndez, 1990;77); .·. dicho . influjo ··.· se . deriva de aquellos agentes _ q'~e . propid~n • ..... ~I 
establecimiento de tácticas de acción frente a la competencia y 1a 'negoc1~Ción , C:on las 

• ::_--.=.--_--.:_ :=:-_! : ·.<;_·; . . ,:.~.~ -;:< ,:::(~:--~: .:<c..~>: .. <_¿•: . ;-.; 
instituciones que rigen o colaboran con la organización. Deahlque la propi¡;iorg_anización 

considere éstos valores, como parámetro para conseg~lrsum~t~ · ~- u~: t~~jÜni~·: ~~--fines, 
es decir empieza a concebir como prioridades para l~ " o~g~nl~~~íók~~~~di~s ~orno la 

:·.<.· ... ;,"}:; · ,_-_:·.(;.~::::';.:--:-.: f;:;· _:~: :_,::¡'~!}.';'.: _•:/áf'.:~·: : ,_.';.:::;°;,- -':···· -:·. -_ '·:·::·. ·: ... .-' '_:. 

calidad en el servicio, eficacia, productividad, etc., en . I~ fl1e¡~id~ 'que of(ez.ca una • mejor 

atención a sus clientes, un producto de bajo precio, útuy::d~beB~f\~16~· ~~i~ ~I con~~mldor, 
propiciará entonces el crecimiento o supervivencia .·¿¡J : 1a·~g,;9~-~l~a'61ón~' p~raello debe 

reconocer la importancia del comportamiento del -e~(ci~ri·~r a·n~~,~-~o ·si es cap~z de 
,, ;., ·''·?.'.,: •¡, ;,_.¡ ·L•'· .:•:;·i,',",;'i'• .• . . · 

enfrentarlo por hostil, turbulento, caótico o estable 9u: : p.~re¡zc¡;i. :.s:r. contingente a l~s 

advenimientos del supraslstema le permitirá tomar de,cisiones p~ra -c!~tinii-los procesos de 

trabajo, encausar la visión de sus empleados y níant~~e'i~~¡ riJ'inb~d~ la~ acciones hacia la 
consecución de fines específicos. .- -¡-p•c,·" -< .. -

De tal modo que si el entorno modifica las . forn,i:~s d~ i~t~r~cción con ,la organizació~, '.i'~ 
cultura de la misma se verá afectada,perls~111os§n'p.~co enlo que pasa en nuestr6 objet9_ . 

de estudio, la Dirección de Desar'roU~ Spplal d~l -Ay~'nt~iniento Municipal de Atizap~r.; " ci~ 
Zaragoza; parte de su entorno esíá bonstituldo por las presiones que recibe de los partidos 

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

politlcos que cuestionan losresultadosde .los programas (servicios), la honestidad en 
_._- __ · -.·;;·-•· ;::;·, .. -.· '.· . . -.-- ... . -. - -- . 

manejo de los recursos municip~les"/las'· razones por. las que se determinó cierto 

no otro, etc., en ese s~ntid~ lafoiiecciÓn de Desarrollo Social adopta estos 

considerar al interior ele 1¿ -6~Ba~12:~~lón, en la medida que cuente con 

convencidos de qu¿ ~( ie.fvldi>r ~Úbllco debe mantener una vocación de servir 

lucro, honesto y -c6ri~¿'¡~·~t~~} cif i~~\pribrid~des de la población, 
. - . . ~; ': '. ~: ~ . _._. "e·. . •. 

eficientesY eficace~ a1· momé~.1_cí - ~a.·fi+xaracabo los procesos de trabajo. 

La participación cl~I ~~t6rno ~~bi~' la :' bGliura de la organización, está n .. 1·t .. r1miri::u1" 

innovaciones tecnológicas, un caintilO Ém la forma de procesar 

a que los lndividu~s tr~.ti~i~&x~ :i-66ribiban de una . 

(vanguardista o tradléionálista);pÓílas .caracteristicas del urc1uucm termir1ad10 · ~-" - '~"'" . 
individuos tengan . uri~ actitrnr1~~6~able para la 

deficiencia, eficiencia); ~-ar I~ ~o~i~iÓn d~ 



; ¡ 
- l 
: ¡ 
¡ 

. í 

,._, .... ;,." 
.·.;'.·:: ..... :· .. ·· 

. ~: 

capaz -de'"posiciorfar ".süs 'prodúctós" eii : 01 ~ rñ'efoaoó" de' talrllod_ó qué ·1e: permliá 'contar ·con 

un prestigio -pr~~16; . y- ~si óbieng~--' ;üri~ ' · ri;~yhr -d~rrtanda o pr~f~r~'rié 1~-··- cÍeÍ C:1i~n-te 
( competltiva-~ÚbyÍ:;gada ); < corr:o ; ·;~~i;',;,5·; ·,, b'é~1cam~nte -•_ los aspectos O: e~Íer~~s 'a ·• la 

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

organización ' influyen direeta 'o !~directamente en el funcionamiento · de ia misma y pOr 

tanto en SU ·Cultura; consicl~r~~do que :·ésta nunca nace ni se desarrolla 'en' er~acro 
sociocultur~I, ~!empre está en relabió~ con un entorno del que constituye una cri~t~Uzación -
(reflejo) o hadra el que se orienta como c~mpo de acción (Rulz, 1995:257). 

El aspecto forrnal de organización, también influye en la cultura de la organización, éste se 

refiere a la configuración Ideal de la organización, es decir cómo se planea la " organización -

a si misma; en tanto establece los mecanismos de acción indispensables pa.ra< I~ . 

transformación de insumos, que van desde la división del trabajo, la :.aslgn~~lóh _ d~· u~~ ·· · . '. . "' . -'·; . : '.; ... ;_. '. ~ -.. ;. ; - .;.; ·-, 

posición en la escala jerárquica, las reglas de comportamiento y la súpervislón; 'coii' dictí()s 

mecanismos la organización pretende mantener el control deJos · 'prdb~~~~; · t)~s~-,,d() 
mantener la dirección hacia los objetivos; sin embargo básicarrien.ie deí~}\:ii'l~~ñ :J~a i6rma · 

de convivencia entre los individuos que integran la •. - organli~ci_ó~T- ¡~:;;;~~¡··~·~J¿~d:~in~ ­
generalmente a mantener un modelo racional, el cual se_ caracteriz~ -~6\i' ¡~-~s1~ü~-rii~í12:kción, 

. : ·.• ' ' ' ' :: e: . ' • ' ::· ;:. : . -"':·: :.: './;':·:":).:>.'.] :\: ::·~y . '· ... :1.:i::,~:ir:::: i'.1;~~.:·;··:-.:'·\~i:~·4·,::;:-::·f~~.:\.' ,::: ::.: ·, ~''·'.' ·.'- :- ':··· 
división del trabajo, un estricto control -· en ___ las acc,iones_ con- reglafye1ntOs;\m~nual,es "y 
ordenamientos explícitos, esta corriente .-__ e~_cabeza_dá. ~or ; Ja~l_dr '~~t·6~~tiFG'~~·~ "por _· la 

burocracia de Weber; propone que las acCiones de los rni~mbros ' se lleven ácabo bajo la 

lógica "se tiene que o se debe de", en este séri tidÓ se asegura Ía todp~~adón del Individuo 

a través del castigo (incentivos-premios); "' la ' ' persp~cti\la formal de la organización 

básicamente se refiere a una forma de interrelacionarse bajo estrictos mecanismos, de tal 

modo que el comportamiento de los individuos se realice de. acuerdo a lo establecido en 

los manuales de funcionamiento o las regl.as Institucionales; frente a estas opciones el 

individuo tiene la últimaº palabra, o ble~ será ésie"quÍen hasta cierto punto determine cómo 

será su participación, de ahí surge la necesidad de analizar los factores que motivan a uri 

individuo a permanecer _en un _ sist~rpa, y o?ed~cer las reglas; · Schein _ plantea i,nfluir 

psicológicamente en las percepcí~nes del individuo, a partir de conocer su punto deylsta 

sobre el trabajo, la ?rganl~ációA ~y :de • sr mlsm.~-. -_• úe-arlas ; condicidnes • pa~ ·- mot.lvar . - aJ -_· 

~:::::~ :~:~;~:~~1l~:::~l!~i;~~~~:~~~ttr} "~º1\r)~:.~~füi 
.. -.. :·: <<;· i. ~\.?-: ;·:~\. '.~: ->>··' -<-,>:</·"J-. -- :";.:" :'· -:·.: ::~~:·:, 'i<'.· 

.. :•· ·.~ : .· .(" .. . 
':., ;:,::' ·" , 

: .;; , :·Y:;. '.·. ~ ·. '":" ·· ; ,. .... 
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del otro, la organización reconoce la Importancia del actor en·tanto' se preocupa por - · 

diseñar una estrategia para conducirlo dentro de los procesos de trabajo, asimismo por 

retenerlo bajo su yugo; por su parte el actor se reconoce a s! mÍsmoy támb!én plantea una 

táctica de acción, en este caso fundamentado en el beneficio que podrla obtener.de esta 

relación, el cual en muchas ocasiones va más allá del pllr~m~ríte económico . 

. , Aspectos como la satisfacción personal, profesional,: económica; de contact~ social, 

ambiente idóneo de trabajo; se ponen en juego al morn~nto de negociar, sin embargo para 

que ésta resulte exitosa es necesario que ambas partes: (organización-actor/grupo) tengan 
- • • J 

capacidad de comprometerse, de reconocer la alteridad y el desistimiento reciproco a la 

exclusión (Pérez, 1998:39). 
,_ \ - -- '} 

Para lograr estos acuerdos se hace Indispensable utilizar a la comUnlcación como 

elemento mediador, donde convergen las distintas posiciones .?'cfe'.;165/ actores 

organizacionales, es decir como señala Moles; la comunicación pone en C:C>~i~CtÓ''rnJnd~s 
• C n 

diferentes, permite intercambiar Información de uno a otro mundo; por: su' parte ManUel 

Martín Serrano señala que la comunicación permite al iriélividu~·;'ajti'sta~ie' á las . ·- .. - ',. " 

innovaciones de la realidad (conservación y cambio), en la misma linea Hab-erfoáscon la 

teoria de la acción comunicativa concibe a la comunicación.~omd,Z.llri:Veíílculo que 

. ~ transporta y vincula signos para poner en común 10 r~cioná1; en,otivoy constUbristá. 

En este sentido podrlamos decir. que el actor se co.,;portá~l~ a~u~~do a I~ qué per~ibe e 

interpreta según su conveniencia o sus represent~d6r1~'5;'d~--~h! I~ r1~c~s!dad de construir 

un discurso donde exista coherencia entre lo 9u'e s~ piens~.:~e dice y finalmente se hace. 

Esta lógica lleva a conseguir de la otr~ ;~art~ cr~dfblÚd~d y por tanto confianza; influir en 

las representaciones del' individuo, nos neva ~·rn~rlejar el conjunto de percepciones a 

través de la distribución de información, propibiando ~I trabajo en común. 

El conflicto en toda org~nizaclón es un proble'ma de representaciones, donde lo que 

concibe el empleado de 1.a organización, no coin~ldecon lo que la misma desea proyectar 

y viceversa, de tal modo que identificar las necesidades tanto de la organización como las 

de los actores para lograr sus objetivos y ponerlos e,rí comú_n acuerdo, es una tarea_ que se 

puede lograr a través de la comunicación. 

Finalmente el v!nculo entre la comunicación y la'cultura organizacional se da e~ el sentido 

de que mientras la primera es un instrumento para encausar y ratificar el rumbo de la 
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factor humano en el 

una organización, dependerá 

culturales (Pérez, 1998:15). 

por los intereses, aspiraciones, concepciones, representaciones, tradiciones y 

modos de vida; que son determinantes en la voluntad y disponibilidad del individuo para 

desencadenar una seria de acciones o Incluso la Inmovilidad. 

A lo largo de cinco meses hemos venido estudiando a la Dirección de Desarrollo Social del 

Ayuntamiento Municipal de Atizapán de Zaragoza, donde detectamos que existen ciertos 

problemas de productividad, integración y comunicación; los ·cuales finalmente son 

producto de la cultura que predomina en nuestro objeto de estudio; en el presente 

apartado ahondaremos más al respecto, a partir de lo encontrado en los capitules 

anteriores (con entrevistas, observación, conversaciones informales,•. etcJ vamos a 

determinar los rasgos culturales que caracterizan a la Dirección de DesarrolloSocial, para 

ello debemos considerar los siguientes parámetros: 

! .. Mis. ·1·ó.n/• p.· ··r··º .. ·p··· ...•. ó······s··.··l·t··º····· .• 
Liderazgo ) •• ··.· 
Valores· 
Comportamiento 

Factores culturales Mitos, cuentos, leyendas, 
relatos y narraciones 
ConOcimiento 

\

Ritos 
Signos, slmbolos 

.. Clorldad ""''"';«>''·º"ª' 
comunicación .. < ·• < . 

(Pérez/1998:15) 

a) VALORES • Son• 1os conceptos que gufan el co~p·g~a~l~A~6 el¡ los ~ujetos (Pérez, 

1998:20), hacia el logro de los objetivos del 1a'.~rg~~i~~ción; Eln este sentido 
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tenemos que la Dirección de Desarrollo Social, formalmente _clientaº con Una serie 

de objetivos establecidos en su Ideario, donde se hace énfasis en valores como . 

servicio de calidad, transparencia en el manejo de los recursos, equidad, justicia y 

honestidad. (Plan de Desarrollo Municipal, 1997-2000);. sin 'embarg6 en la. práctica 

estos valores se desvirtúan, dado que predomina la visión del ~~n~ficio propio, es 

decir se concibe a la organización como un medio para Jogfar. o una posición 

política, un ascenso en la organización o un mayor sÚ~ldÓ;: si 'nC>i rernitfmos al 

capitulo 3 de.la presente investigación, recordemosque ~I plé:ibl~~~cfo;~r?ducción 
se sustenta en el hecho de que existen diversos gruposqUe'están:d,htldidos por los 

intereses, de ahl que uno trate de desprestigiar al otro/ y s'e da una;lúctía desleal, 

donde no existe una visión en común. 
'•(·-.·· '"- /:."'.' 

. :~J>é ~,::::·'.;~ -'.:::-·-,- ·:;.. 
·-,; -

b) MISIÓN/PROPÓSITO - Vincula el esfuerzo j¡,di~idÜai· y las' iurlci~nes de das 

distintas áreas con la razón de ser. de la'~rg~niz~~ió~.:cont~'~pl~·:a;'e~~ieados, 
accionistas, proveedores y clientes; es decir da propÓsito'y seniiciéi al trab~Jodiario. 

. . . - . ' ' - ·:. ' . - •_, . . ... ·- ~ 7 - , ' - .. - '. ., . . ' 

Sabemos que el propósito de la Dirección'dé Desa~rolloéSoé:ial\es' proveer de 
' -. ' • :~ - "' ,_ • '~---" .- - ' i • • ' - , • 

servicios que contribuyan aj desarrollo pé'rsonal y soda1cie'1iii cornunTdad, y, que SlJ 
• : ' ''' '' ,,, • • • "• ' '.: - ,•, ,.;•, • •-:a,'•' •' ,;: '.j •,' • ;,;j :>: ~ '. • ;. 

misión no se cumple debido a que el atraso en los pfoceis,os'~e fr~bajo porüna falsa 

interpretación de lo que es el servidor público,>no~_se ·c:t'mpl~/te.ne!\io~ 'pues _que 

para los lideres de tos grupos, tanto formales cC>mo;Jnt6r~~1~iTí:>o~~en _cómo 

prioridad posicionar su imagen polltica en · I~' .C::om~~Ídad;:.:~i?, ~~b~~go la 

preocupación por no permitir que sea otro grupo.el~~~ ~bt~ng:él'eí:r~conocimiento 
de la comunidad, obstaculizan los procesos de trabajo ~on la ce~t;aliza.~ic)n de la 

información y la toma de decisiones. 

c) CLARIDAD ORGANIZACIONAL - Se refiere básicamente a mantener informados 

a los miembros de la organización en cuanto qué es lo que se hace, para qué, 

cómo se hace, por qué y en qué tiempo tiene que hacerse (Pérez, 1998:29); de este 

modo los miembros no tendrán dudas sobre su actuación en la organización y 

emplearán tanto sus conocimientos como habilidades en el desempeño de su rol 

como trabajador y como una pieza import.ante en el resultado final de los productos; 

aqul mismo se considera el sistema de compensaciones y concÍicio~es de trabajo, 

es decir a qué se hace acreedor el trabajador, de acuerdo a"su posición en la 
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escala jerárquica y a C:ómo responda a las responsabilidades que se le asignen; 

finalmente a 16 que púede'asplrar;á grandes rasgos se refiere a lo que la empresa 

ofrece a cambio de su participación en los procesos de trabajo, según lo convenido 

entre ambas· partes. En· 1a ·Dirección de Desarrollo Social, a partir de la práctica es 

como se aprende las actividades que cada uno debe desarrollar, no cuenta con un 

sistema de capacitación previá a la toma del puesto, para la asignación de un rol se 

toma como referencia en general si está afiliado al partido que encabeza la 

Administración Municipal, en este caso es el PAN, y para quienes no tienen definida 

una posición polltlcá, eventúal:Tiente sé les invita a incorporarse o en su defecto se 

les califica como apartidist~s ~ in~lus6, se le~ excluye de ciertos beneftcios que 

formalmente la organización 6iré'~e 'como el aumento salarial, el ascenso a un 
puestos d~ mandosrnedios. .· •. •.·• 

d) CONOCIMIENTO .,. Es el'.cC>~junt:o d~,h,;abilidades, ~aberes y experlenéias que 

potencian y hacen efectivo el funcionamlenfo de una empresa (Pérez, 1998:33), se 

refiere· a. los. progra~a~'dé \::ap~cit~c1Óri y ~6iJaíi~~~ló~ 'que la organización provee 
~ "•~ 

en función de contarccin persorialespecializado e'rí las áreas de competencia, de 

tal modo que<cad~,,~116 de" sus' in'tegr~~t~~ 'ionh~ca los pasos a seguir para dar 

cumplimiento a , sü funcÍón, por · otr6/ ladb tenga la posibilidad de acceder a 

información de referéh~ia para la so1J6iÓncie'prol:Ílemas comunes. En la Dirección 

de Desarrollo Social, el conoclmi~~to ~()tí/e l~s'procesos o formas de elaboración, 

asi como las vias pa~a enfrentar cle~os 6onfllctos, se adquieren a través de la 

transmisión. verbal de. persona a persona, los 6ompañeros de trabajo informan qué 

es lo más recomendable hacer cuand~.hay~un'fric~rveniente; e.n el. caso d~ qúe un 

nuevo elemento se integre a la organizá~iÓnle~pacitan pa~~. cubrh~ la·s ádivldades 

propias de .su puesto. Desde.1999 se'int~¿r~~~~'.1o~·r"lianUa18'~de:)uncion~miento 
con la finalidad de asegurar el segulrnle~t6'cl~ '1~s ·~r~des~~: si* e~bargb ~º. se han 

:::,,:ra:o~:~e :::d;j~tf;f ;~:i~!f ~~;;~'.:·~~!';:t~''.Lt'"';eoclóo 
e) PARTICIPACIÓN - s~ .. r~fiere'~ •. i~~~;itii1id~d de-co'iriP~~ir-lé!·r~spb~sabilidad de 

planear y organizar la 1r-i~mú'~1Ó~•:(Pére~.··.199:8:S5) ~1-~b~e~t~:de{llegar a un 
'' . ;', ,-,-,.-••.. '··><',' ' '\•. -· •.• ·.,; - •:,__. - . 

acuerdo los actores organizaclonales se)3omprometen a dar cumplimiento del 
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mismo; ··si hay · claridad -enc lCl ' qD~~~~ ~tien'i/1~tfe~ ~aceTahfoffces ;Y .·. 1os')nv.óiÜ~raáos ·~ , 
están convencidos de ·realizar lo más conJ~nié~te' ~~r~; la organización y p~l"a si"' 
mismo, entonces su comportamiento ··• bu~caré i mánterier la ' misma :lógica:' La'­

partlcipación en la Dirección de . Desarro11<J Soci~I generalmente- ~e : qlJ~da , en' , . . . -.. - . ._ - - - -··· -- _. _ ... ,_ .. ---·. : 

buenas intenciones de considerar a los m•lernbros .deJa misma, y'atj~e -e8 principio ·· 

la organización solicita propuestas para la asignació~ de personal en cÍart~s :~lazas~ . 
; .. - -_: - -.- . ·.,.-.:::.; .. ,: -· .. 

la aplicación de incentivos o castigos, determim!r ; los ascensos y ' las' formas de 

elaborar un servicio; los jefes de departairi~nto p~eseÍltan dlch~s prÜpl!~~t~s al 
• - •. - •.. "•;, ·· • • - . . •. ·C • "• 

Subdirector y éste a su vez al Director Genaraf; sin ernbargo en este punto seJrena > 
el proceso, estos aspectos generalmeríte son .competencia de éste último, qÚlen~o • 

sólo determina el rumbo de la organi;acÍóri ~ partir de lo que considera con~Einlente 
para su posición, de acuerdo a t~stimonios de los propios actores organizaci<J'rlales, ·. · 

además se considera que no posee autonomia para dirigir a la organizaci.ón; puesto 

que debe apegarse a lo establecido en la ley de respon~abUidad~~ ;.:#.~ l?s '.. 

servidores públicos, a lo establecido en el Bando Municipal, y por /S.1 ' ille~~ poco . 

debe tomar en cuenta los Intereses que busca el grupo prim~ri~ ;~lqu~· ,pe~~~ece ; · 
de tal modo que la participación se lleva a cabo en el ext~rior', ~~~ qu~'~¡ interi~rde 

.. - -~·.':-: _.·- ·/· .;, _;)¡·., .< 

la organización. ·" . , .. _.,_ 'lj, .. "" . ::.> 

f) LIDERAZGO - Desde la perspectiva cultural ~(1rcit}f ;~'i'en.~rga d~Jnterpretar y 

reforzar la Identidad y sentido colectiv~ de; la C>rg;'ri1i~ciJ~; ~idecir~u . papel es de 

conciliar las diferencias entre los · ind i~ld~(J~ ;·y\, ~seg'Jraré la ' cohesión (Pérez, 
: · e ~·~· '. :•. -- - ~-- .• •··- •. ·~· ' 

1998:37); tiene un _ pa~el simból.ic;o • . E!n . tarit~/esfü.~a. fu'ente de información para 

conocer las regl~~ deljue:go ~pa:rtir .del eja~~l~"l~~~~á~el:52) . Para los miembros 

;~~:J1~~~1l~f ~iti!~E~E~i;:~~~~ ~~:~;::~ 
determinadas ac6r6~~~.:: g~:'ct~61r '~r: Íid1~~~~~6'~~1a Dirección de Desarrollo Social se 

efectúa en ~n- C:o~~~~~d:~~~JÍ~Jd~~~-~1~;g;¡~¡6~. ejercicio de poder). 

"' '• . . ·. ,~;.-
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g) RITOS ORGANIZACIONALES - sé refiere·aºtodélactivldad ºemprendida"co&-ei-finc 

de comprender . el carácter de la organlzacié>ri, élsl como' el . éontexto ele1 c'üal se 

desenvuelv~(Abravanel, 61 ); sirven para aprender las reglas de Jaorgan1ia~JÓri 01bs 
tipos de relaciones, los derechos, obligaciones y costumbres-bien o 'lllá1 ' ~istas 
(Pérez, 1998:39); los ritos persiguen las siguientes carai::terlsticas: ' ·:: ·_ :: 

• Aspectos litúrgicos, en forma de adoración ~01ebt1S~'] •. -1;\;ipíi'c:a ··· un 

compromiso y un grado de participación notable'. ; <:' • · .. _ ,!'..}: ·:, 
• Aspecto representacional, se refiere a los pri~apids int~rnbsf~I espiritu 

·; .. i""/ 
corporativo que sostiene y guia a la organlzaciqn. ••- . :::· . _ ,, :_; . 

;.·. · 

·~.'.r1 · ' -~/~,~·; 

Tiene por función: -. )> 
• Refuerzo del ánimo e identidad: consoildan pe'riódlcamerite la idejritidad 

de grupo. . . ·.· :: .;:;.:•¿.;.y,< · :;> · .. · . 
·. '; >i(·· . .".:;~·~i:;,.:~!:Y~~:'.f;i~ .. ·:~.\~:~~,;:·_.:.;'·i~: : ·< 

Papel enculturizador: por este medio serescafo"ii ' ias ' lec'ción~s éiei pasado 

~~~;.~~~~f ~~=::~~~r;¡~;1l~a~i1~11¡~ ·.· 
• Papel . integrador: a .. partir de los hábité)s _sé ;ex~résa·n;vaore~ .c¡ye a t Í,avés ···•· 

:.;~·7i~·~~~~~]f :~1i~!H~~1~~'~8;iJ;.~íºf ~'1J?~~,): '· ... 
Re~ono~irriiento ".Y} otorgamiento_ de -status: ; permit~n}.~?Cpe~imentar . la 

imp9~ªDEi:5l~:~,-~~.9~J~J~~eri , ~Í,~d~~1 ci,~ •.it~~~~:,:;'~~~f~~~~h¡ó;,1~~;~gfo~-~hto •. ª1 
mérito donde (el)nd_ividu~ · ~iTnte ·. ah! su pr~stigio, realzad~ (A~afbanel en 

Pérez: 1 .. 9~9t;\~.t~~"t_ : ~~- ; ~ : .. :::::; : ·:·/::·~ " : t!~\,;·~1t'?~}f ~~{~'( · ;~ . :: 
De acuerdo al . concepto '.-;de:: ritos. y . las funcione.s.'. que •. rTaliza.:_en la organización, 

tenemos q~e.:_ 1~ .R\~~~gl~~~~!.~~~i~.~~~:~~~~Jl~~~]t~!~\Í.~~i~~.9.ll.é •. co_nsoliden º. 
actualicen las reglas ci~ · comportamie~tC> organiz~clopál/hasta ' hace _siete meses se -

acostumbrab~ •• _ ce1 .• eb·;~Í ·-.;1é-;'{;~~.0~1~~8g~J\'~-~f·f~:cÍ~· ··~~-g~-;1,~~ ;}"ibs '.jntegrantes de la 
organización con la cooperación voluntaria ' de los demás;· ·y toda la Dirección se 

. . . . . . ·.:r> .. ·· .,_. ._l;- ·L<.~i·;:··~·;_:);·t :: .. · .. :-;;~<:, · <~·;> . . 
·~: .. : ·>:;/"" )~;\ ; -'.;:/'." ., 

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

:;:/:.::',,';:.:~: . •' .. ···: ~/' .. :.,. ·. 
·.< .• •: . ~ 

<~:: ;,".:~~:i' ··; <~:::>:; 



:"';,-:;'·: · - .. 

'" - - - --. · -. 
· ·.·.·. __ .-._ ...... :. --

:::;:,t:;~:i:'~~:~~=~~1füí1i~i~~~f~~~~~~~~~ic!~:~T·~····· 
quienes a lo largo de est~ . per16ci~; ' 6~rri~lie;6~ ' ~fió~; sin emba¡~o :. :ést~' ~ctivldad . 

·- ...... -.: : ''.: ..... _. · ..... _. ., :.' .. ~;::, <: ~:; :::;_~'" :i:"i:'.\·~ :e_;· :i. '. -~;;·')·:r: :c <>·.-:::··.- ·:.;.-, --'.:-. > _;;:;.-:-~_:.: , --:./, __ <:'.'>.:. ,>:'_:: ;, :· · ~.\ .. ·.-: / :: :_ . :·-: · ·, _ -. 
desapareció dos meses más . t8:rde:· c~élndO . l,as aport~ciories ··se r~dujeron f8dave.z ' 

::::~·::~:~":::;.;1~~~~f ~~i~~~~*~~~~~i~~~~~;1~. . 
obligaba a participar; ~hora si de~~an. Íelebraralgún cumpleanó~; pueslo 'prganlzan 

entre las persona:q.~.i'.t~·tt~f ~Í~S~;~~~~f~~i~~s~N:;J:; .. :{ iJ!;fil¡. :i;'·if 0.;·~~u;"~tJJJ' · :/~,.' · · y"·••·•· ··~•·' •. 
h) TÓTEM CO~P?RATIVO-~ésunobj~to ~h11~qlico .~c¡ue : re8r~s13~,tael lnt~.r~s· cornúr¡; 

::':~:;,:~,·~~.~~~~::;t~ ~C;t~~~~¡~~i~:~~~~fll~f ~,~!~i~z~ ... 
reconocimiento respetuoso, la adoración de .1a·:cultura .o de,sus aspectos:· La función >·· 

,.:·-- --:- --, . _'- _ -=': ,_- _' --- '. ,Y e::; :: t-\\:::.t~¡~;;; ~~~\'::¡~~;:::~'. :~;:-1°~;h<:'\:';~<t·"';~ 1~\fr?~::~.-:?f-X!f'\· '. ·~~--;y-', ~:: .·:·;::. __ ,'..- -. 
del tótem es dar estabilidad de la vida ;hulllana.y crea,r ,ur {?rderi;,. c?herencia y 

:::::::: ;!:::~:~~:~:g~~~=~:ta1¡~~r~ 
a la organización; posee un log0Up? ' . e ;: 1magen_2 lnstit~91.01i'al, i q~e \rernite .ª .un 

gobierno de cambio, en el cual se'~ utÍli~~r-TI~:~!t~~)§l~~;r~~~!~'~s~~.~~~J~ 2'~~~ han 
caracterizado las administraciones panlstas en,'el' ¡:~tad? 'd.e'; Méxicoi ' sin embargo 

no lo podemos considerar como tótem, . to~a :,t~~~!: '~&~.fY3~t'/~~g'r~ntes de la 

organización no le atribuyen un significado especl~I qd~!·9'Ür~ ~Üs acciones o modos 
de comportamiento. ·. ; :'' _fü;::i~;·< ·:: 

1) IDEOLOGIA ORGANIZACIONAL sistema ... c6tie~~~t~ . de creencias que da 

explicaciones generales convincentes, a vec.es1 rl'i 1ilcas de la realidad social, rige 

todas las percepciones y experie~cias; exh~rt~\/i;;ladción colectiva; es decir guia 
;:.;., :>:·/,:; ,: :,"_~, . ,/(~¡:;:r·~' ;: 

todo el comportamiento organizaci()~él!;,:,lél.J3 .. ~.~eg .. f~ ,que predomina en la Dirección 

de Desarrollo es la de . la .visión politi ci'~ ;(clbifde;los subdirectores se tienen que 

cuidar las espaldas para no .ser., atac~dci~ :g6~ bt~éi :igual, se concibe al trabajo como 
.\ _ -,-';::_:·-;_ ·' ··:·,_.:: :;:~_::·}1~-¡~-:-':~(:/t:;.u·~,:~·¡;; .-;.rt.1:s:<>'.:;>·:·· · _ . 

una plataforma de lanzamlento '; d,e )as · p~óximas autoridades municipales, de tal 

modo c¡ue la p~rtiblP#.Ció~ ~~ . ;;~·; ~i~bta~~ por la desconfianza, propiciando la 
....... . .. ... . ,, """ ·:\'.'.'. · ·e":· -.',)' 156 
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tiempo poslble)ara evitár sorpresas. Maneja· un discÚrso ci~l"ICÍé '.s~ h~f~\efe~enclél 
a entidades públicas más que al conjunto de personas o g~Úpos qÚe integran la 

organización, por ejemplo, "el objetivo de la DÍrecciÓ~ de D¿sarr~no{soci~I es 
• ·•·. '· . '/_- .' ' • • • _: 1· .. ·:- _ .: > . •. . ; 

promover gestionar y vincular a las dependencias y organismos guherriamentales 

con las organizaciones privadas y sociales" o "la Dire~clÓn d~· Desarronb Social a 

través de la Subdirección de Deporte, planea eve~t~s · 'éle'¡JortÍvos para las 

comunidades de este municipio" (Plan de Desarrollo Munlcip~1.· 2000~2003), lo cual 

es muy común . en . los documentos tanto oficiales coriio{ín.terllbs e ln.cluso los de 

promo.ción de ~ervlcios dirigidos a los consumid;~es(de tki mbd~ q~e la ideoJogía 

predominante es 1a de instituc1ona1idad, de1 organisriié'~ú611~a·'60;;,o aGtorictad: · 
s~:~'¡_ ;:_,:_r~:,.~~;:· ··, ,\ \ :: · . :t:_.,; -:~:-::; · 

J) COMUNICACIÓN - se considera como un instrumento' qúe 'ori~nfaia .actuació~ o el · 

comportamiento de la · organización, a ·través 'del ' e'sf~~1~§iiñ1e~~t~'· c!~Ci~riti~c> 
colectivo, explica las metas organlzacionales, lo~ .j·6~ite'riá~ ;'.~ 'p~ra'':. '."Tedii la· .. 

productividad, etc; el sentido es un factor esen61~1 e~ . el Éi~f~blec1rA'i~riib de:: u~~ i 

::::d.~:,;: .::,;:::':~~º:~.:,;;·:;:~ii~~~l~i~~~~j~~~~~~; ' 
por simbolismos proporcionan al h~blante, sus , inter1bgut~;~s ,y~·'~J~ · ~it~~6Í9n;'[m~s . . 

información de _la que podrfan sacar _d~f rnen.s~h~~1ª.W~7-1i!,ci~;-~iz~Ü'.ff~i: i€.~ a#i\ > 
la necesidad de la organización de . crear ~ie~~~ in~trum7nt?s'~e co_mupl,~agi~n . quW · .. · 

utilicen slmbolos verbales y no verbales,• al}n_t~r_i()s?~~~~~i,gt.;§~.;¡~·&~~~~~i·~~-~i·óEq~~. · · • 
hablen de ésta como una totalidad articulada, promovlendó una relaéfón' coherente\ · 

. _- - '. . --_._'. ; ___ · __ --_:·•·.:: :-:-.c~:.:f:;:_··:-~.f-:'¡;·~.;:o"':o!;;.~9~]5;f;~~ .l:f.{·~~i-~'j~:·;'~'. '.•::~':>'.·:~·.;·.:<--: •: : :'.-·.:'. 
entre lo que se dice y se hace; de tal modo que _ al .fnterforJeriga ;como,;~nal.idadde · 

establecer las condiciones de unidad de la organi~ac16E (l~~;~~~~-~~·"~.~í '[i~6·~jcien 
equipo); del mismo modo al exterior se busca consolidarl~ld~ptici~dci/g'a~i'za~ion~I ',< 
y la de cada uno de sus miembros, conseguir esta ld~~t1tii~6ió'n\'~·~p~esa~ 
empleado, conlleva a dirigir los esfuerzos laborales a ~n ,~·is'r;;b "rG~b:~. i;¡{.:1,íhá ~I 

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

individualismo y asegura la superv1vencia de la organizac16~-~ - -: ' :>-~~~n: -~ · · ·<· . ___ -,: ___ · 
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Mitos 
ldeologias 
Principios/valores 

Glosarios 
Abrevia dones 
Metáforas 
Lemas 
Cuentos 
Historias 
Signos 

(Pérez, 1998:50-52). 

Productos 

· lblCÓS y lenguajes 
(costo-beneficio) 
E¡iopcyas 

· . Lérendas. 
· ·Rétórica 
· · Diveisio~es 

Hábitos, ritos, costumbres, ceremonias 
Arquitectura 
Emblemas 
Uniformes 
Colores Institucionales 
Afirmaciones no verbales 
Héroes 

Diseño del espado 
Comportamientos y actitudes 
Objetos instltudonales 
(Ceniceros, tazas, plumas, etc.) 
Reconodmicntos institudonales 

·.-· . ' ., .. ·. . 

En la Dirección se recurre con mayo.r fre~ú~nci~ · a ·aquellos símbolos que· estén e 

relacionados con la Ideología del párttdo polltlco .en el poder (PAN),· formatni'ente se 
1 . , -. ~ .... - . •• 1-?i-' 

pretende manejar servicios desde.· ta: perspectiva· hímíariista, de' acuerdo al .discurso . 

que ta organización maneja· do~ci~-5~ prét~~d~· ~erie.~sfbi~ '~'!i{dighidacid~l~ ~érsona :·. 

::::I:~::=:::z~~~~~~~~~iª}~~;¿,::;?.~r~f !7~ 
contemplan tos intereses d~ l~s ~,~¡,.;br;~ 'ci~')~'~:~áa~'iia~lón,' .mlentras que l~s de los 

clientes siempre quedan en s~~u~.~? pial'.' "< ~mbi~_tds constantes roces entre los . 

miembros de la organlzadÓ~ :•alimentan' y ontribuyen a que los slmbolos que 

predominen son los relaciori~~os.~on I~ af~~nt~. la desconfianza y la traición; teniendo 

como instrumento. básl~~ ·'· 1él ·•·· . inf~mi~; ~I lnteri~r de la organización los actores 
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:,,·-
. ...... '." • 

~·: ,, . . . 

~~if ~E:±t:.~l~J1~iJ~~~kF~~i~J[~~~~i~~~I7 
~,-_: --, · _,;~,. ·.! :,.i::~~·~_:· -\'S·:\::<::;_;j_~·¡_; ;:~.~ ~,;.,:-, :F/ :;1 -<.~-;X/0:'.'-~_·;_~-b:.;V:~í .. ~~-.:·. -.,~l:·::t:"',-,'.",: '.\7=L~/-:; :-:;:¿~;- :·~, • ·· ,: -.-_ --_. '. 

usuarios; de · ahl que se- busque.·' contar;;.con ;.'el ~ apoyo ·'de :;· üna '; figura X ccin ./mayor < 
~<- :- : ----:~>: i -t. -: :· -:.;~-:=: .. .:i:':':~i-,\<~ ·--;·;;;: ~'.··~-:-~;>·:.~)-; ¡_;' ;:;·:<:<~"~ - ..;:._~Y;~':·:·':..:::1-::':·:" ·,:- ,~.; = ·,,-:;,-:¡,:_~-- ' __ ,·-;:_·;~~~:/-ift:·;._ . , '::··:: _ : , ~ : _ -=. 

trascendencia en la · org~niz~ción, .lós ' ~úb~lre.ctor.~s\é.~' )él c~$6 : d: la Dir.:~clón de · · 

~0ª;ª;:0:~:i::~ª:p~:;:Uº~!~!i·i~6tii~¿~!Ji~1,~~~if!~~r~#¡zr~¡~¡¡á:fLr~~t~i~·Pdª~'. 
apoyándose en las , rec6mendaCi~ries ó dispbslclo~es del 1~ r~~idor; de ahl que la ,, 

. . - - <-.- '. . ; : _.. ~.{.:;:.: .-:~"-~":~<>---"';f:-:.-.· .. \:,· ·_ .. '.:¡ -::·--·>-----_ '-.>;_:>-':-·-:_ .-.• .. ::.: . ' .•_ .. :-. __ -'.-"-·- -\- -·: - . 
actitud generalizada, sea la ~e l rn~::urai; : una , ~ladra? yo te . tiro dos y a ver quien se 

cansa primero; en cuant? á >ia\ p:osidón dé losoperadore~ ,,:s· ia de fingir estar eri 

acuerdo con 16 que el Jefe 'inmedlato y sup~rlor manifiestan ~e' ahí que justifiquen su 

negligencia con , la frase "lo que ;diga el jefe, aqul nosotros ;,~''teri~ITl(:is la facult~d para , , 

decidir lo que se de.be . hacer; éstos valores se dan a c6noc.~r a t,ravésd.el Intercambio 

de símbolos verbales que cÓtidl~~amente intercambiariÍo~ · aci~~~~ orga;,lz~~lon~,i~s. a .... ,. 
partir de la inter.a~clón.comunicatlva. 

..._ 
•; - .\:;:~;_\('- ; -~·::~):: :>"".-~ 

En. cuanto a . los símbolos no verbales que han caracterizádo á: lá orga'nizaclón es el 
~ ' ,_ .:~~· . ... :: .. ' .--; .• ;, ' ,';; ,.:.;_·· ·' . '', " ' . ·- .. . . - ..... .. ---- ... - . ·;: . ' ..... 

uso de los colores anaranjado y azul, por , supuesto remitiéhd~~e : ~ -. los colorei{ qÜe 

distinguen PAN de los demás partidos poÍltlc~~; ~In :emb~;g~ ~~¡a ~irrib~Í~~la . h~ 
. - - -- _-, • - - ~· - _-_ •. -- ---- : - _, __ . -¡ " 

fungido más como separador que como vinculo: en tanto ' el .· DireCtor .Géneral .· está 

pendiente de cuál es la preferencia partidista de los acto-~es; ,-~nton~es ~ci hace la 

diferencia entre los que son panistas y los que no lo son; aún cuando no comulguen 

con una ideologla politica en particular, quienes por ende no tienen oportunidad de 

ascender u obtener un aumento salarial. De tal modo que el significado del pigmento 

en la ideologla de los actores tiene un impacto negativo en las representaciones que 

predominan en la Dirección de Desarrollo Social. 

k. MITOS - Establecen los vincules afectivos duraderos entre el pasado verdadero y 

la realidad actual, justificando, normalizando las acciones y a los lideres presentes; 

los mitos son instrumentos de la gerencia para transmitir valores adecuados a un 

orden, resolver o explicar los conflictos o contradicciones y orientar el 

comportamiento otorgando sentido (por qué/para qué) y orientación (dónde/cómo 

resolver-decidir); (Pérez, 1998:52). Tomando en cuenta la posibilidad de utilizar al 
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mito como üºri 'medio paré! justificar las acéiones del presente lá Dfrección . de 

Desarrollo Social, representa a lá administración del cambio, ia cual se eligió para 

terminar o dej~r atrás a los gobiernos deshonestos, llenos de promesas sin 

cumplir, con. un apa.rato administrativo corrupto y burócrata (en el sentido popular= 

negligencia· y enfermo de racionalidad), pero sobre todo el cual no consideraba el 

beneficio de I~ c~munidad en general; frente a esto, recordemos lo encontrado en 

el análisis de ·los. procesos formales y reales de trabajo· donde existen un sin 

número de pasos para llevar a cabo un trámite e incluso ·después de realizar todo 

un proceso ~Js'olicitante debe continuar ingresando documentos o dirigirse a otras 

instancias para encontrar solución satisfactoria a su petición; por otro lado está el 

resultado de las entrevistas semidirectivas, en el cual los act.ores organlzacionaies 

reconocen que en el funcionamiento de Ja Dirección de Desarrollo Social se 

anteponen Jos intereses particulares a los de la. propia institución; de ahí que la 

mayor parte de las solicitudes de servicio se ca~c~len; entonces el mito del 

cambio, se contrapone a una realidad en la que se conservan los vicios heredados 

por administraciones prifstas. 

A lo largo de este recorrido sobre los rasgos culturales que posee la Dirección de 

Desarrollo Social, encontramos sin duda todo un preámbulo a lo que será nuestro 

dictamen en cuanto a cuáles de ellos debemos conservar, reforzar, modificar e incluso 

en dónde debemos innovar en nuestra propuesta de intervención, encaminada a 

contribuir en el óptimo desempeño· de la Dirección de Desarrollo Social, a partir del 

manejo de los factores culturales y comu11icativos que vinculan a toda la organización; 

considerando lo anteriormente expuesto sistematizamos en cuadros de. control, los 

rasgos más significativos que imp~dtan e~ ·,~s distintos ámbitos de la organización; . . . ,· '":-" - .,,., ··,- .. ' ; ' ·~ ' ' - .- . , 

esto nos permitirá detectar aquellos: con' mayor relevancia enef funcionamiento de .la 
·- ;·;., . " ·... ". ··- ".- . . ... · .... - .;., ',., ·•/ - -· ._.,, -

organización;··. considerare111os'·. C:omo:'problemátic~s-compartidas 'él Jas ·•.~ue :afecten' a 

toda la organización; no b~rri;é!rtÍci~ '~.que p~rt~~ec~ ~ Ún ~oÍo.·ámbÍto y. p~rcialmente 
compartida, cúando se intervierí~ en riiás de 'uno: • 
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5.2 LA DIRECCIÓN DE DESARROLLO SOCIAL Y LA CULTURA; 

La Dirección de Desarrollo Scídal es una organización que se desenvuelve dentro del 

marco polllico-social del municipio de Alizapán de Zaragoza, en ·ese sentido su 

comportamiento está fuertemente influenciado por los 111anejos,_ éiám~ortamiento~ e 

ideoiogias establecÍdas en este contexto; donde como Margan seÍíala; la gente se da de 

codazos para promover sus propios fines o hay una lucha subconsciente por donseguirun 

lugar; el conjunto de estos elementos conforman el sistemá cultural de···,~ org~~ización; el 

cual se refiere al conjunto de individuos o grupos~· ; c<ln funciones especificas, 

interdependientes y complementarias (Lipitt en Méndez, ·J 990:77); dicho de otr~ forma 

hablamos de un constructo de valores, .metas,icostu~bres_•._y rep'~esentáciones 
interrelacionados entre si para dar lógica y rumbo a la "vida organizacionai. '·· · 

Esta lógica puede estar sustentada no sólo en ~sp~6to~ po~itiJ~s. ta;nblén e~ neg~tlvos o 

incluso la combinación de ambas para lograr urí equilibrio; el cu~I e~tá;ÉI· regÚladd porun 
~-,__., ... 

ajuste en las relaciones del constructo. :·-;; :e 
En ese sentido en nuestro análisis de la cultura orgar1izacional ~e la Dirección de 

Desarrollo Social realizamos la caracterización sobre los rasgo~_cu,l~~r~les que jaime 

Pérez nos . propone; nos enfocamos en aquellos• qu~ , áfe~_iár'í;:tanto positiva . como 

negativamente a la organización en estudio, de tal. m6"éfo 'que'Já sistematización en 

cuadros comparativos reflejó una serie de caracterlsticas, q~e }llfluye~ . en los cuatro 

ámbitos de la organización (externo, oficial, individuo y co;:ri°JM'icativo); esto nosUeva no 

sólo a conocer las debilidades, sino también las fortalezas qJe_lá Í:Jlrec:ción _de Desarrollo 

Social posee, y cómo a partir de la convivencia de ambos fa.ctores se logra el 

funcionamiento de la organización como tal. 

S.2.1 DEBILIDADES ORGANIZACIONALES 

La Dirección de Desarrollo Social. desde hace 4 años tuvo J;td~rTlb1"() ~ignificativo tanto 

interno como externo; el cu~I pos~e un gran signlfic~do pa~~ sus cÍl~ntes }~1.J~miembros, 
el hecho de terminar con el. presidencialismo, la é6rrupció~ /acceder a llna nueva 

perspectiva donde la legalidad, lademoc~aci~, p_e:_r()J-~C>brej~do~ei biencÓmún ~endrla 
mayor presencia en la vida polltica,' de a1Íl.que.1a".,sociedad creo uría. serie de 

representaciones en torno al cambio de p"artido en Ía" clirig~ncia del Municipio, donde se 

pensó que podrla acceder con facilidad a ,;5 ~~rvicio~ de:ia_s,oficinas gubernamentales; 
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··_;_-

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

sin' · embargo e1 ·· ·desencantamiento ··" 11egó rápido; · cuanc:l~ ·- e1 p~~ '- to¡a posesión de la 

presidencia rnÚnicipal, se encuentra con una ~~~a~iz~d6ri dorid~ ··,~~ -~ntiv~lores rebasan a 

los valores, la lucha interna por ganar el hueso (ug ~~~~·fO'),c-~~r·'J~"n~r ~enlaja del fuero 

que .legalmente la autoridad le confiere a los funcionafi8s ~ 'en. gen+~Llosvicios de las 

administraciones priistas (nepotismo, corrupción, . p~p~llsrn"6, ·et~.)(~J lnexperie~cla lo llevó 

no sólo a continuar con esta lógica de comportaml~nto ;·;~ino ta-.;,bi~r\ eJ\ef<l"rz~rla . > 
El hecho de conservar en principio a gran parte. de I~ pl~ rit~ :~r()cititi~~. ··~G~ . ~irviera de . 

. ·' ,'' ,.,. .• _ . .• -. . · ..•.. ,.· . . ... :··· .- .• -·-. ... :·.· . . . ·• • 1.- .-· , 

Instructor en los procesos de trabajo, capacitó a los re"cién ingresados'"~() sólo a desarrolla( 

los servicios dirigidos a la comunidad, también a ~tilizar -~upO"si~iÓ~' p~faobi~ri'~r~ln1ayor 
beneficio económico; de ahí que se considere . a 1.as i~stit~·ci~h~~;:;\p-&tiC:~·~f~1efant~~ · · 

blancos o una plataforma que sirve de impulso a lo~ actores p6l'íti~~s p~:~~ '6bte~~r una ( 
mejor posición. .., . . ·: :.<_:< _'.,~:~> \:":·/::·;'.~.~'.~:: ·:·_ ; ::··:';\ . 

La Dirección de Desarrollo Social, no es la excepción como buen o'rgan.Ís~¿~tJi'ifa' p~fa/·.~ 
. .'· ", . .. - . '' "_;"_.· :".,.'., :';' -: ·: ' - :: : ?:·_::·/(\·!)·>~: >; ' / _. ; ·.:~:.' ·. ;-:::·:: 

un dirigente cuyo objetivo es lograr una reglduría o formar parte decírculo de'asesores de 

la presidencia municipal; para ello decidió rodearse de person~I que -aúri'i~úá~do :·no­

tuvieran el perfil para cubrir ciertas plazas, le aseguraran reunir una_ dEÍterriij~~ª'.;~g~~tld~d : : 

de gente que le apoye en el momento de la votación; a cambio s.e le btdr9á " iJ~·~~pl~o én : 
la administración municipal, con flexibilidad en los horarios, activid~de~~~eÍJ~lii~~;l'üfr bu~·;/•· • 
salario, entonces hablamos de nepotismo. . · . • .·,;],'. ·!t~-(;.!f;~ij::~;jk";i~i/ .\ .·.. _·· .··· 
Este factor se da desde la superestructura, habría que revisar.;• ª\ ~~é •. ; ~,e "d.ebió Ja . . 

designación del propio Director de ía organización, la cual apuAt~; ~·; .Jri%'ó~~¡.~~is~} d~ · 

::~::,n~:·o:;M~d::::";~'':~d::.;,~: d=~~~~~~~(\~¡i~f 1ff i1I1l~;; 
problemas de la Dirección de Desarrollo Social, los actore~ fTivorecldosporest~ ,dinámica 

~:=:~:n:n ':~•::,::::.:~·::,':~;-:n'~::i~¡?~A~~i~~lif ~~~i~~: .... 
negándose a cooperar con s•u desempen~: ante esja 'i,;itll_aEióll\ el ; Dir~ctor/General ·se 

::::n::~~·fi~~~~~*L~~&1~;~~it~iiT~i~if {i~·~:'::,,¿:: 
para hacer de_ las i~ciden~i~_s _; graves .e,rre>re¡¡; .~ritpnces ; s~:4a;la .. ~ragment~ción de la 

organización;, al ílO..-.~~~~~t~:~~;~~I, ii~~-~~-d-~-~~~~~f~_;fl1~~fü;Jri.J9~ '~~-bdi.~~ctores buscan_ ~na 
figura con mayor peso.:quién e"n :Cletérminado:mofrié"ntci a~egure ·no sólo su permanencia 

"::' . '/'·.? ·>~ . . .... , :. 
-~::·~~>>: . 
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dentro· de 1aor9aniza~ión}~fña··c:c;n·iiñu·a;·1~bajancia .P"a~a cans'e~i:i1t~tsc:metas·J0;:5iJn·a res·: · · 
el padrinazgo es ~;, rasgo disÍlnÚ~o d~' toda organización politic~~ te'rí~/ algulen : ci~é te . 

apoya para que en momentos decl~i~d~ ~orresponcler al favor. .· ·. < .. > . i .. 
Otra caracterlstica que la Dirección de ' Desarrollo Social presenta ~s ~I que.se genera a 

partir de ignorar cuáles son los fines de 1a organización y la lógica dé accló.nqUese espera ·· 

de cada miembro, grupo de tr~bajo e Incluso la unidad completá; y ;se ve r~flejado en un 

comportamiento donde cada individuo realiza una diferenciació~ el'ltre é1 y los demés; él y 

la organización, pese a que posee la facilidad de integrarse a lín~ 6 ¡,~~lo~ grupos donde 

podrán mantener un alto grado de cohesión mutua (comb .· 1c:> :·e:s '~¡ ~so de .grupos 

primarios), o bien por vincules débiles cuya unión . se . tléÍs~ ·.:· e~ '.· cÁJculos . racionales y 
J - •-\ --· .. "· . ... - - - - . • . 

ventajas mutuas (Olmsted, 1966:18); en Ja segunda ~lase~or·.·1.o~ ' 'que' pred.omlnan ~n. la 
Dirección de. Desarrollo Social cada grupo _trata , desotir~si3Ur.~ ~~.sa~·:de los ?err1ás, .· .. ~6 ..• 
importa si en algún m_omento en el cami~o · se . crJ~~n ·:·a1~unC>s \.~1e11lbro~ c!el grupo · 

. '.·.;-:.:·· 

sobrevivir en Ja Dirección '. de0•Désarrollo_:. Social ;para f poderS\llvirA deJ~ella ifésta ;:_falta ;' de · · 
.. _ _. , i· :> : ·.\,:/'. ,;.:,:;._ -~-~\·.:,:_;::;,:~;~~:1.~~· .. f·.:,: .:}A;:'<~~~;~:~:·\·:.:t::·~~>;¿:~ ... _;:~- pt:~D-::~.~h<,~-,·;::~f}:::\~;:::?:z: 1;<t·1:;i·· · ·r/,·::: :·:::·~'.-: -~ \ .. · · ·- :· , ' .. : .. • 

identificación con . la org.al'lizaéión 'se,Yefleja· básicámenté 'en las '"actiti.ides· individúaiizadas .. 
. ' ":,.: :· .. :~·. ; ~\· ; •; )>;: ::.> ;,_¡~ ¡"" ~: >;t:*:·~rn.-~'.%.~\:';; ;¿ !f(}'·/ .:-~:::;}/-'. T;;:r·?j) ,Y·>t\"S",i":'.2t ·~ 't;,:~·::f :;< .. :"; Fj:'·~·,:r,-; ·~'.~'.;;:;~Vi?: ·.: ~/-~r::( >/ -< .. '.-:'.;./; ::· ::· ··. '~ .! ~ .. ~: .::- : .· ... , 

de los grupos, no sólo. se. éldol.ec~ ' de ; un. 1~70 . en C~rl)úni sig? 9 ~.e s~ . reduce I~ P?Sibilldad 

:.:,:::ci:,:;,:~:;/~J~~Rtf;~íO:i•1~1~;;;;1;go~í~¡t61i~~~·~§oc . 
La autoridad en la Direcéióndé'Desarrollo· ocial ·se'e¡erce ·por:qulen ·legalmerite paseé él • 

·.' :·. ; ·.~.:. '' ·.'. ::<\ ;, . :r<,f :_;:· :<'.3:' ;(,, i':: ;·~; .~:,~;(JF:.h'. ; ;'c:;\~~;\:t~~t.~'; ::;·:::\(D!,:\·.:: ¡~.::~,~;·~! !~)?. :: <'.~;d _':;1,~--;' í.W:~~:;:.r(~·~ :_::¡, :;}:,f, •:,)'.::~1_:;:_-:.;:::.; :_:..:\ i··; ,. : ':'" '.;.~ .. : ' ' :" ·, 
nombramiento y sustento .forma1 .·para''riiantene(el éoritrol;de Jaorgarilzaciónida• cual ·ante·· 

· · ...... ::.··:.· ;<<:-· . -\: :-:t_.·-:·'. i -'.,'(. f: ';',,': · 't:·;·:.:::·.)··:~,:~f:'.: :~ : ~:r~"-6.?<:_:.:~-·.:: :::::.:,. ":'.Ji·; ~ ~\ .. t-.:•'c: ~t.:' :: 1 .: '. .::: :'-'if, :-:;xi'. .<'·<'.,_'T:\t<ir::f-.1.ip1~.1 .+/.7f:':\ _ . __ . , . · ::~:'.:;.· · 
los constantes embates ;· interrios;:¡frecúrre : a ., medidas ;;(coercitivas ;1: para ,; encausar:,. las ... 

· ., · '·. : : '.: ?\\J.';· . .-:\(x:.'·:;~~'.:;"f,~.-r}\'.:'~·1:/i':: '~"'-::_s::.-.~;.i, ,:.:.' ,-:~¡,..;::(.- :.:'~;.::~;.;:~j~f\6>:~~~}:;:_::_;;::~~.7-;:":~,;¡i_:1;1:..;.~.<~\.;'1Ji' .. ~;t0\}:·.:._::.-:":'V~: ~ >~:¡·::· ·'-· . ..: .'i .; · ....... ·: . ·.~ -·, 
acciones de los acto,rés; .utiliza;sü' poslción: .;refúerza :~ ···. · cisi~r:tes'freglamentand0' 1as ·. 
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instrumento de poder con habilidad ·para influir.en lá tonia 'dé deéisiones de la :organización . 
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compromiso por ejecUtár determinada disposición;. aún cuando ésta se lleve a cabo nó 

significa que los miembros estén convencidos de que la misma tenga. úná significación 

positiva sobre su trabajo dentro de la Dirección de Desarrollo Social, al contrario se siente 
C .... ·,· .... ·.c:..··." .. ·.: ... ·.'·· •. •··--;.;·,·_;·..:,,_,,;.:·.c.'· .. \.:i·-

agredido porque no se le toma en cUentél, no 10 concibe un beneficio, al contrarfo podda 

obtener una reprimendaep caso de negarse a participar. 

El manejo de la Información en la Dirección de Desarrollo Social es otic>1n~tru~~ntc{ del 

Director Generalparaimaf1ten~r el control sobre los grupos (forrn~I~~ ~(iritci~fu~l~s), 
raciona su entrega le permite manipular las acciones para que losre~~ltaclC>s. ie~eicütan 
en su favor. 

' ... -' ·.,:·.·-.. ·.· .. ··· .. _ -_ 

Finalmente considerando los resultados emanados de la Investigación que hemos venido 

realizando en • los últimos 4 meses en mencionada dependencia, asinlismO de ja 

caracterización que Jaime Pllrez logra de la organización mexicana, Úasi~L~flálisls de 

diversos casos ·por· .. un ·• lapso de• ·nueve años de in~estigaciófl; dclnde i()btiene Ú 
."-:-.. '.:· .'.' ..... _,-.· .. _·. ·.-.". ' .¡ : ...... ·. ·.. ...·· .. :, •... ·.-··:. _- .......... ·.•-"<·,·.,,···:_·:o: ·.:_,,..,., .. .<:: ... ':·:e:·-,:.<:,··.•··:· . .:.,··: 

caracterlsticas (Pérez, 2001 :3-6) que la definen, podemos decir que en la Dirección de 

Desarrollo Social predomina el: 

1) Centralismo, nada se puede mover sin la voluntad o el conoci.rniento del jefe. 

Se considera como una de las caracterlsticas fund~mentaÍestse refiere al hecho de que 

todo depende, todo se decide y se otorga de~de el 2!:;11t;¿ cÍ~ la ~~g~riiz~~ión. La dirección 
.,.-,-.· ... ·.,.; ... ·:• .. : . .-;.o·,.,·:·.-.-· .• ; ;.,.-o .. ·.'-""·"·. · .. _-,,,;,::.:.c:;·•::. ;:• .. : ... · ..... -;;.,.•-.•:·,,;- .. .-; 

de Desarrollo Social •muestra.•• dTs~e/FÜfe~t~V9~9ra:f§rryia1[este'ra~go; err principio .los 

manuales de funcionamlent() es.table9~f)¡;qu~:~Lpi~eétefr,Gefaer~J.uerie la facultad .de. 

decidir, evaluar, aprobar•· y10· c'C>l1éliC1ol1~n~105·?servicio'5Aéle}acúerci6 'a1 :'i-esú1tado>de .. · ..... ' .·.·- .,,. .. , .. , .. , .. ,/,.-,,.,,_ ..... ·.·L· ··. '·, .. ,· ........ . -................ _ .. ·:- .· ... , ... , ... -· ............. · . 

evaluación de su proceden~ia;• e~ta §ract~r.l~ti~§·~~.fyg9 d~~ip~pte,'i~91lls.~ ~~st~ Tn.las ·. 

relaciones informales •• se···~e r7.fl,~i~~o{·.g~~Ún~T1t7jzsT{~~c~~~a}~T:.1r••.ª.<1?sjTiT.~ •. de 
departamento, todavfa tene.inbs ~ue 1~ol1~1Jlt~'~¿~t~ '8~bp~estél:C:ºri. e1}5irect~;.p~ra ·que n~s 
de su visto bueno y posteriC>rmente-·~~'efic~§~'a~la''.~j~pÜción del servicio; las áctividades 

de los operativos se ven afectadas kn el ~Jg~id~;é!é}nantener en espera ciertos procesos 

hasta que no se indique continuar cC>l1 e1 mlsmC>/ inc1Us6 10 usan a su favor para excusarse 

cuando se les sorprende tomando un de~6~n~o o fuera de su lugar, y utilizan como 

muletilla la frase "estoy esperando que el Direct6r firme, autorice, revise u otorgue el visto 

bueno a la propuesta". 

Por su parte la· Dirección de pronto se ve Inundado de asuntos por revisar y analizar, pese 

a que la DOS cuenta con una estructura profunda, no permite delegar responsabilidades 
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sobrEtlos }etes~-éie' c:lepartaníento o subdirectores al · 1 OOº(o; <:ie~élhl que'O' los atrasos erí los ~ - -

procesos se acentúen, pero as! también el hecho de 'qUe 165 jefes 'de departamento no 

asuman su responsabilidad sobre el área a la que fuer6~ - ~~lgriad6i:· en caso de existir 

algún _ error en el servicio, señalan que el Director tenla 66noclmlento d~ e11C> &1nc1Jso que 

los ln~onvenientes se vean directamente con él ; puéstci· q~-e - éstiautÓrizó 'el (ió,s)serviclo . 

(s). 

2) Liderazgo autoritario: se ejerce el poder sin consideración, ellld~ i sÜperVIS~ t6d()>: 
En el caso de nuestro objeto de estudio esta supervisión no se reallz~ clireC:ta;,,'erit~ ~oral· , _ 

líder, generalmente esta labor se deja a los mandos medios; los jefE!~ -el~ -~~pah~ITlfrl?> · -
verifican las actividades realizadas por los coordinadores, a su vez éstos s~n-- ~úp~rVlsados 
por los Subdirectores, quienes finalmente le reportan al Director Gener~1 '.B '?;):i'-. ' -~g '' \-,': 
La labor de supervisión no es muy exhaustiva, ya que oficialmente n6 exi~t~ · ~ ,{"~~f~on~'i :; < 

designado especialmente para esta función, sin embargo _ el •. Dlre~tÓ~;2'6~~Ío~al~e~t~' 
• . ·_ ,-·. : :. ·:. ·~ ·,: -,, ,.:· ,.:·.o;.:;_''.'!7 .-_ :,\''~ .. ; .. ' ·:·:.:;1.'.t; ·. j'.~:~t~;i'W·\: ;:_' :' .···. , .. ~ .. · .. : .. ·:'.·_, 

recorre las instalaciones para visitar a todos sus mlembros, :, para_:'_ p~egüntarlE:?,si ¿QUé ,; 

haces?, permanece por un instante observando al actor y se r~tl~?': ::\'!i'o\f\ :,- :" 
Pero uno de los métodos más eficaces es el.de contár., 66~iU~~~serie de ;J\i~db~: ~U'~ - 1~ :_ 

· · . ' <·; · ':. :: ~,: ',-:_•:,·-. / :i:;<- ·.>~ ~;): -y·:P--~5;'.;,f.;B; t:.i.':.~f.~.~'0-~-:~f.~?~r.:~1:::·_;;·'.~:- ,-"~~;·. -:-. -;~-;: ~; ·;, .,: .:·?''.~ 
reportan al Director el detalle de actividades .' quE! los '., ªubdirectore~_ y \Co:ordi~ad~res: • 

realizaron, si permanecieron en su lugar} _e t~~~#!~!\~~~ri,~~~J,~~,9~~"- ~~1)~~?'.~.'~~;t~~~cif ;-• -
fueron, con quién platicaron sobre_ cUesti_one~ lél_.borales y, conquiende ' p~rs?nale~;( ';' , i'. 

c,:~.:~:~~:·::~~~;~~~I~~t?it I~f~~~:::::~~l~:i!, 
suministro de material, seJes niegan permisos;" o_ se >~ les ' · sl•actividades _.-.que 

impliquen un mayor d~~~ást~:';¿~~·;_J:r:, .-,.~;~;- . -- - :~!·,_' i8M; ;:.~~;:i;·_., --
Y la misma lógica se apli~a r:>á~a l~s ~~sg· _ _ '·" -' __ ' '• : ' 

4) Paradigma decoriir6i"~'e 1adi9~·111i';i'~1óll; ' ei h~~ o _. e-no·contarccih la lntcirmación 

necesaria para · desempeñarse l~s · 'élcto~~s o ~~i~~n \;- . 

dirección y claridad en los objetivos. ' ~ < t:.
1

; ' ' 

El hecho de que los miembros de la Dir'ecgió'n "<le•besarrollo Social d;;sC:onozcan hasta 

donde se pretende con sú desempeñ~ y- ~~~¡-~~~~~J~tfa~'~1~'~;-p~~f66~~eguirlo, resta 

Importancia a las necesidades de la org'~Aliác16~3;af~ :_j¿~tm·~~ su estancia en la 

organización los actores buscan obt~n~;;/~~gt~j~-- ci~''.) 5J '. ~~~i~ión dado que la 

•;\•.-.. · 

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

,.,_ ---·- ... :;i"·. 165 

i¿·;- ~ ,. ··.' ·, 
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-. organhiac1ó1i -· ¡e ~µa'9a~iJofr'éanz~f'.~cie~~~=¡ªtiºf'est~'ué~B1éh"fatie~a - ció~cie · 11e~an ; y 1e·· 

otorga ·unsentido rriás per~ólla1: ··_ ·::> -:· ·· '':} . ;·; ;e{ . '-.. ---· 
5) Comunicación q-~e privUe~i~ • .- - 1~-;, ó~~~n1Z.~-ciÓR •. ·aesce~denté ,_eí '-'úniéo __ lazo de 

articulación es el llder, no ha/pci~Íbl1id~d cie' il'lt~rd'arr;bÍ~r'.~opin l'ones' 'para ~ejorar o 

corregir errores. - .. _._ •• • ':t(· -ii;~~:fü·f~'f -,-':¿¡;S-!, ;~:_-(~;- - ;~:{:;fr~rr!Yi -'.~~b~;--¿; .. {;;--.•- -.. ·-•._- _ · 
La comunicación tanto al .---_. lnte~ion como -_ al(exterior': se • encuentra • me.diada por 

:::~~::::~~.::·,:'J,:~t~;Jf ft~[~~~~~Tf~~~~,~~~~¡::;,:~:·::, 
mismo modo de la imposi

0

billd~h:·;p¿;{¡hía~t-~~~r 'Jna 'ret;6a1i~ent~clón e~pon¡ánea y 
. . ,-.. ' ·, • ~ . - -. .• ' ¡ ' • - . ' . ' . . ' " ' ·. . . . .... ' ' ' ' ' : ·. . . ' ' ' ' . ' ·' . . . . . ' ' ' ' . ' ' " ' . : ' ~ . 

constante, dado que estos escritos saleÍÍ'de la Dirección General y de entregan a los 
-. . - - -. - ·-- ... - ------ ·::, . . . ' . ·, -. - ' - - ~ . , -- - . -. ' -- '. -; . . - . - . . . -' ' 

mandos medios únicarnente;dosi'segu'ndos para entablár comunicación responden a 
··:.,. · ·: :.·· · .• .. , " ·' . , , 1,. · .. - • .•... - : ,' :. ' ' ' ·. · ......... . .. · .. ····• 

las indicaciones, lnformaéi~-n o\ comentarios vertidos en los medios, con el mismo 

instrumento. .. ..• 

6) Cuello de botella de I~ l~form~dóll'; fütros de información énmandC>s mediti_s. >> -••-· __ . 
Al momento de recibir la -¡~for~'¿'6iók r~s -m~~dos mediC>~ . ~einÍe;pr~t~n/ci i~c~imill~n y . ' ... ' ". " ·~ . .'.'. \ ,, ' . . -.. •. ' ' ' ' .• '.: . ' ' . . . - . ' ' ' . ' ·. : . ..· ' '• . . . . . . " .. " . - ·.• : .• ' ~. " ' .· . . '' ' ' .. ·. . . - ,' ·. 

seleccionan los datos .-. qué .. _ se 'd~~á·n ;~ ·-- ~C>nocer _ él los , operativo~; _de ahl qlJe ' sólo •. se . 

Ha:i:0:~:~0~:~~ºª~~::si~~:,fr,t~-:¡~~f ~~~~s~~l~-~~¿~ii,r·~·~f q~~if ~l~~~~~~it~,en ia-
oirección de Desarrollo Social, _ •. ~~ i e1. s~~tido '. dJe i ~'ti~tabGnz~n y·_ hasta·_: ci_7rt6 punfo .. 

paralizan los p~ocesos de traba]o d~ la C>~g~_~;1~~-~f~~ .f~p;:~1v-ld~66s :q~e -la ~:~?ci~c~ividad y 

calidad no se obtienen por decreto; es/ eL resultado del autoconvencimiento; consenso 

intergrupos, automotivación y comproriíis6~ "(Mé~ci'ez, 1994:46); y como pudil"Tlos detectar 

estos valores no aparecen ell elsist~rri~ 'dG1\IJ;ald~ nuestro objeto de estudio; sin embargo 

no todo lo que en éste se present~~ri · f~sulta~ desventajas para la organización, . también 

posee ciertas fortalezas que ' h~n C:éigtribuido a mantener a la organización funcionando 

como tal. 

5.2.2 FORTALEZAS ORGANIZACIONALES 

A través de nuestro estudio pudimos detectar aquellos factores que ponen en riesgo la 

vida de la organización, asl también los que sirven de vinculo entre los di\Jéi~ose1él"Tlentos 
que conforman los procesos de trabajo, es decir son los que sostienen .~; ,1a ;~rg~niz-~ciór ~ 
pesar de sus debilidades, los llamaremos fortalezas; para la DirecciÓnél~ o~iarrolio Social 

resulta de suma importancia ser un organismo gubernamental, pue~t~:.~~-¡;-~~,,~~Í~tenci~ 
";"·· 

,•, ... 

, .:.· ·· 

'.",;, 

.. , · ~·. ·:;;·.:·"; 



esté sustéi'itáda-eri 'foí:lo ún aparat6 legal, fue C:reada para otorgar if c'sus !-usuarlos"Jos 

serVicios qüe por ley les corresponden, básicamente las acciones ó-Jr-6c~'cii :rir~~i6s ~~e 
celebre están considerados como llcitos; lo cual repre~eu~t~ Ún~' .veri'taj~ ! p~ia < la 

organización, éste contexto le otorga los elementos para proye~ars~'-~1 -~f~~-ricii e ' interlol" ·_· 
con claridad, básico para toda administración pública y en el ~~o. §'aHi~G1.~r--d~ Des~r;_~llo 
Social representa la comunión del significado del camblo;roiiipe ' ct)rf')~ip~~d~~ciór(de ' los · . 
gobiernos priistas, etiquetados con las palabras ilegalid~d ;i ii~lfci~}:'¿¡;~~J~~iÓ~{d~ ~hl ~ue . 

· .. ··.'. ,. •. <_: :': fi: :;/. ~+~·~·!'i:; · :(;·/_: ; ·:>'~:!•>?-r: '·_ 'f:,· .. {'.; .:.;"x\;y: ,< .• • .. : :· •< ... ·. :. -__ -_-·. 
este factor se considere una área de oportunidad para desarrollar,en 'nu_estra ·propuesta de -.. 

1n terve n ció n. • · . ·. ;_ •. _.· __ · _ ·• .;-¡ :;'~;•1,; j~~¡;:_·,;:~,;p }irrJ~·:;,··;\' :d:~': ·-i -·;·--····-. ··-··-·· ' _·- ·_ · _.•· .-._ 

Tenemos muy claro que la función de legalidad e; no •se<; cumple (,.' aJ.. •. 100% . por .l as 
. ; '. ' . : ;¿>//~/.J .• ~ '' .~t.' ~ !;;f : ~-;· .. ;'.' ~--~·--:·'. ;.~:'. .~_ -,_:"~ · ,·.:;,,_ :· ;_: .;· ~,~,{~.~- ~,' <:~'- · _-- ' .. :· . -: 

representaciones generadas a partir de la . conducta _de • tog"'aé:tores''~rg-anlZf cionales ysui . 

::~.:·:::,::;;::'~~ ::::::,:0 d:"':,:~'º°"'"ºio(i1 ~'Í%~~;,j~i1if'~~·,Z" a •• 
Otro aspecto a considerar dentro de las ventajas d~ __ la 6uttura _or~a~Íi~'6ió_ri·~n~-~-·1~ i i~~bión 
de. Desarrollo Social, al igual que el anterior, se deriva d~ ~~ caré~~~; '; ofi~¡~'l[' t~nt~ - l~s 
metas, objetivos y planes de acción, obedecen a ___ un __ _ prec~pt~ ~'~;t~bté'.~(d() t'.~n -j'Jos ) 
lineamientos de la Ley Orgánica Municipal, del Bando ___ Munid~~i.; - ~~\i'i~ L~y{de _' 
Responsabilidades de los servidores públicos; los cuales ~o pod~~b'~'2m~diH~~r·-~ir/q~e 
esto nos traiga conflictos jurldicos, puesto que el voto a f~v6r cl~J }~j~ri !d~_{ó~~~r~~Uo 
Municipal se emitió desde el año pasado. .· , .· >.L';:•.'C. ·-. 2:.,:r·. ·._ i;> , ; 

En ese sentido resulta benéfico para la organización có~t~_r/córi c l:.rr . . ~lan /defihido'"de 
trabajo, no sólo por el sentido oficial sino también por ~Ll~ . :Obi~~'d~i ' _a ~n~ - lógica de 

identidad de la organización pública; en tanto se dan·.105 lineamientosqUe desencadenan 
·.-- - -- . - ,_,·, _ . . ,. __ , __ ,, ... .. .... -... - . - ---. - - - ' . 

las interrelaciones . tanfo . Jaborales como informales 'p_a~a .llegar a las metas de ia . Dirección 

de Desarrollo Social. y dar :.· cumplimiento . al. prÓpÓslto; qúe .. ,corllo'- '1~ · s~ñalámoséri el 

segundo capitulo e~ ,·i-ea1i~ar ¡progr¡¡,~as}~~~ie~Í~~ -••. -~~-•••mej~;C1?1~-: 6a'ii~ad ~~>Yida d~ .. Ía ·· · 

comunidad y propiciar su desarrollo •basado 811 •· la participación clÚdactélna·: •.•(Pian ' de •. 
Desarrollo Municipal; 2001-2003:1 ). . . . . . . " . ' .;.,-;. , . . . 

El cual nos habla de una organización que a diferencia de las anteriores se pr~8cupa por 

involucrar a los usuarios en la toma de decisiones al considerar s~ - p~rticip~ciÓ~ p~ra 
definir el grado de crecimiento que se desea lograr a través d~ . lo~ programas de . la 

Dirección de Desarrollo Social. 
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organización porque tiene ·una. posiblli~.a~ ~i.l~.t~r~ .l 'd13· ~c87~~~. a · .su i ~6si.ción 'e.17111plead~ : .. ·· 
de la Dirección de Desarrollo Soc1a1 '•¡;·u~c:l~'' 6iiteA~·;. 1a'· p;6ye~~16~ p8úuc~ · ' necesa,~I~ para, .· 

.. 
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i ·¡ 
:J 
~t 

'.! 
.> 
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·í 

acceder a los distintos nive.1és :de 1~/J~~~~~~f~ pciiM~~'.! ~~~t~·/i~~ r.~r· ll·~··· p6d¿f , cJe~me'd·idó; ·, 
por otro lado y en el contexto de los ci~~r~Út~s; :·~;lli'pf~~i~e ~~ la . oir~cción de D~sarroll~· > 

Social representa una oport~nidad de' 9~h·aíj~\5{;~Ci~rite ' 'pa~a mantener•sus ne6esidacles 

básicas sin privaciones, asimismo el desgáste fisii::C> es menor que en otras organizaciones . 

y se tiene .la flexibiiidad ·· d~ 'cuinpur o ~C:Í ~og"~B~ : r¿~ponsabilidades en· el momento qu~ · 
disponga; la repr~sent~ciÓn que elerÍlple~c:lC> tieA'~ sobre su desempei'lo corresponde a lo 

• • - --.· • • • d- -. - - • ~., =- ,_-,- ' _. ____ .- ' . .., . - - - . ' ' 

sei'laladopor Moles en su tepria de la acción; la: cual se refiere a la relación entre costo~ 
beneficio para realizar . ull . a.cto tant~ . ej~clltlvo. : como . expresivo, . e Indica que mientrás 

mayor sea el be~efi610 :·y m~~or ~í .\je~¿~;,i~ (ent?rgético, pslcolÓgico y fiduciario) lo~ 
actores recurrirán .. • a ... reaUzar•.dete~f~a.cl~ ~acción'. . Deahl qlle pa~irenios ··· de:1 · ~1gnlfieante 

::::~::':~::::,:~~~1i~~f ti~~¡¡¡;ifb~~J~~~~~:~: 
Finalmente la Direcclón ·.'de'. Desarrollo ksocial~se.jye)fav ~~l:'.: ~~I~t.&i61~ en los 

servicios; la cual se l~gra gener~lnierit~" :por 1 el :· comprom s tjL'~ /16~ licieres de la 
1 ~ - -'- { ~: _- . ·;~;., : J _°'." __ '{' >; ~¡- -~~ ?: t'~:: ::'.~ \•-ir:;~ ':·.\·;; __ :,: __ ~: 

organización adquieren con los " consumidores :;:-·de t;süs': ser:Viciost : dejar satisfecho al 
·:. :: -- · _: :-·· · --• : __ :_ ·: \·:··'·/ · - ~:- :~·:·:;:-:,\ · ;>":~<:- ~·.:;_·:_c~·:-::.:-~: -: !;?,'.:;;;;,'-._;(t:: .>'.r~; .. _l:·:f.'.}:¡t::: ;·;·:·::·:.::-·: .. 

solicitante, le otorga una buena imagen ;al'exterior,' Internamente ,valida el esfuerzo de 

todos los involucrados en el proceso/ .', 01' ·;:/J,~tg&fi~\~t\~~{"~ . :.···· ~F'~/' • . 
Aún cuando mucho de los procesos de : íi~b~J6 ~e d~ncele~;' ,signlflca que informó al 

solicitante la imposibilidad de otorgarle determinado servicio; sll1 embargo para aquellos 

que tras una serie de pasos se lle~an a cabo se concibe ctimo un gran logro entre los 

miembros de la organización, la satisfacción de traducir los procesos en resultados 

evidentes, conlleva a que sus miembros tengan una visión positiva del trabajo en equipo; 

donde todos cumplen una función importante. 
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Bfl~icamente estCs son los rasgos que debemos . rescatar . de la Dirección de Desarrollo . 

Social, de tal modo que nuestros parámetros de rasgos a considerar queda de la siguiente 

manera: 

Falta de rumbo Legalidad 
No hay claridad Eficacia 
Desconfianza Estabilidad 
Centralización Planeación oficial 
Individualismo 

La propuesta de intervención en la DirecCÍór,¡"de Desarrollo Soci~I busca en . primerk · 

instancia aminorar los problemas en ~I funcl~rtafulento de la organización, a partir el~ inflJir . 

en los modos de comportamiento dé . lo¡hi1e;,;b;~~ de la organización, es decir allrneritada 
• · ·· .. . -,.- "·- · - •-- .. • .. ::. : ..... .. ... ... ,. _ . . . . • - i- · ·- · ·. ·,: · -·---· ·-. ·. 

cultura organizacional con . sl0b.o.los1°.conceptos y referentes que les permitan convivirc.on . i .. . 
y en 1a organización: 1a. comun1c~~i~n··;s~íVÍré cie intermediario entre .1as d·i~t1At~~ p~rte~. · . . 

asimismo será el ve,hicu1C>:· p~r~-'. 11¿~~r ··~ ·:loda l~organización las . creerÍciasy .~alores que .· 
rijan a la organización. ' :· •• > •;.,', ··~., ~· ·- . . ,,. -' . .. · : •· 

.·.·:· 
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~~ee~;~~::d~::~;;~t::b~~~n:T~~~~:~!~~~±i,~Ji~!b~itrz~:i.'egqf I~~J~f i~fü:in1~~ , . 
como. factores que condlcionag ·.o . lnte'rli€l~~;{·~ri'~{h¿e§ fJ~cion:~rniel1!6' ';cie'1a '.6r9ah'1i~~ión, 
los cuales se ubican no sólo en I~ ~~t~uci1r~;66'rii'ó e~: ~; :~~¿; · d~; Í~··'.6~ri·i~~iiia'ciÓrÍ ·de la · · 

¡· ... ,, 

información y por tanto en la toma de decisiones, también en el comportamiento de los ' 

actores, recordemos que en los procesos de trabajo e's lncllsp~flsable ; cóntar 6on la 

participación coordinada de todas y cada una de las pa'rt~s; . en <este sentido la 
' .. _,. . ·- .· , .· 

organización en estudio presenta problemas de integraciónocada una de los grupos o 

individuos se conciben diferentes de los demás, este problema se deriva básicamente de 

la existencia de diversas subculturas, cada una con su propia Interpretación de la realidad, 

sus propias costumbres, valores, etc. que al momento de •iriterrelacionarse. entran en 

conflicto, de ahl que las relaciones estén sustentadas en la ' disputa de un puesto o 

posición a veces dentro de la escala jerárquica y otras en laestructura polltica, la lógica de 

interacción es en el sentido ofensiva - defensiva. . . 

De tal modo que la cooperación se logre a partir de medidas coercitivas, sustentad_~s en el .. 

ejercicio de la autoridad, otro factor que afecta en el funcionamientc; de la'i c)~ganlzación, ' 
toda vez que los miembros de la Dirección de Desarrollo s66í¿1 {~o~~iberi-· a ' l~s 
disposiciones u ordenamientos que provengan de la DirecciónGene~~Lc?rndi¡,,edidasde 
opresión y control que delimitan su acción dentro de la misma; ~sdet·i~'. n'ds~;-Í~~ioma en 

:: •. --_ _. ,:- ~:;_ :_.¡:. ¡ .. :~::~ -.:.: .. ; ip\·:~·.\};_~)~¡- ·i:;::.!~:: : : _· ·: .' ···-:· '. 
cuenta para la toma de decisiones ni a nivel organización,111 :a ;niyel :área;considerando 

que la participación de cada uno de los actores se fundarll~nt~t~ri~~i':6G~plirrtlento de 

ciertos objetivos individuales y grupales; si menclon~da~ . dlsp'6s1-cio·~~s· ponel1 en riesgo 

sus metas, entonces buscan la forma de dar ~~;i;~li~Í~;~t¿';-~\·¡~~ rri·¡~;;:;a~ ~ pesar de la 

organización, es decir anteponen sus interes~sa ' 16~ ~e· 6i~aniz~~ión. 
· Lo anterior no sólo es el resultado de ; Jl1a ! irnag~n autoritaria también lo es del 

desconocimiento de los fines y objetivos que la organización pretende alcanzar con la 

participación de los actores, estonos habla de las deficiencias tanto en la distribución de la 

información, como en los· flujos comunicativos; donde como pudimos observar en los 

capitules anteriores la Información se concentra en los mandos superiores, a partir de 

donde sólo se filtran aquellas que se consideren convenientes, estos filtros no permiten un 
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Bajo el mismo esquema la cOmunicadón se' lleva : a cabo de :'rnanerá• bldireéCional, sin 
. ·-·'. ., .. .. :. . -: '· ;?_ :º~ -·:._ ':>, :,-_::. ;:;;:~\.:_c;.: )i:-~~. '.- . i~~;-'::''-· ·F'ú·-· ·~~\-:•,; "'. '".{:~ :-·· ,._:;,{.··: :., .t;_'::,-'~_,.:~-~-<:-{:~: .-'~:· <: ..... __ ,:<:::-: 

embargo el hecho de que esté mediada no p'ermlte -uná retroalimentación-directa entre Jos 
. ' ' ', :; .·' , .• ·.·(. ;,: ; :,:, '"·.\;('.:· .·< ::::;~.' '.'\', . ·.i:~':: .. 1~0:: ·: · . >·.~/ ' :··:·-,:;:~:-:.":".'.: < ~.:~.:;'._.. · ::· '('.\' .. :< .· ;:<: .. ::::: ·:;:.(; ~:· · :.' ': .: .. ' ~ : ::. ' ' ·.:'· .\ 

involucrados en los procesos de trabajo;' de ah! que 'el tiempo de :-respuesta sea más largo, 

y por ende las acciones se demoran. , ~:-¡:.\{'.~'~-·;f¿!f·t¡\i3i,.-¡,i~?.;,';.i{~>:"i~ !;~Ú:!N\\:·.C >• 
Todo lo anterior se refleja en la imagen ~ue ; Ja •:prg~ni~.aclón) proyect~ : al'; e~.teri,or al 

momento de interactuar con su entorno; d~~d~~;1·~1é.~~~f,',g.~}'.~~}.}~U~;l~r~~~J~~·~\Ó,~: . q~7 > 

representa Ja legalidad, actúa con ciertas aiíomallas"'erl :tantci.rici''da' cabal ,cíimpllmientri' a' 
_,. :·· ... : .... . :·. : . (\~, f¡ ~ ,;··f1·f. :-;_·/ .,.: ,>/:·::/; :\\11! .h>>J};::;};/,)!{~'(~·t .·~.:: : /::/¡' ¡:,(· .. ;::<<· . )~, .· ' : '.'«.: ';:'.' 

su función de servicio social, y no sólo eso, también se hace evidente Ja · pugna entre las 
,. . t . . .·. ·~ -.. "!~,~_: ,_,,.;;_._/ . ·(-~.--.'.~ ·.."_:_.¡.) , )L\.~'.r; .· ~:-:L- ,, · ~ · · '- ·' .· ·_ 

distintas partes, las cuales buscan el beneficio pa~icular. y .~o . el , de' la '.c°'le.~tividad;j esto 

pone en riesgo la credibilidad en la institución. , º' .-\ 'i \.'V · <. ;;(r~}·> . .• ';.( >' ' ' .· 
:-;·'' : :. ·.":·.:: ·;. '·,~,'·.· · 

Tras este breve panorama de los rasgos que<sef preseQiani'éo.móidebUldades en Ja 

Dirección de Desarrollo Social, podemos señal~-r 'qq~;·~~i~ñl~m~;:b~~;Út~~~n l~sf~ctores a 

resarcir a través de nuestra propuesta d~ inteiVen~IÓ;;)'~A~¿;i,iri~á~ ·~ · ci()~~t~ir Un conjunto 
• , ,·.-. ·. ~-:;~' . :.7 ·.::\:'.-·~t );/(r;_¡~-;.~::;/:t.::';¿:~:-:;\·:,_,:t:;"t·:<:/.-,· :: .. ,··'·.·.,.·_.·:·:,. · • :-· 

de conceptos con un significado en com~n paratod.~s J~s ITl'elTlbros d~ .'ª organización; a . 

~~::;~ªf ~~~:~~~i:~~~;~;~;~i~~~~~~O,;:~~:;;~ 
coordinadas den por resultado ún servicio dentro,..de-;Ja··norri1átividad •que ·e1 Goblerrió del .• 

·-:::·,'·. ·: "'i.<·/:":',:;;;;:'•,'. i> ·/~·:.<::·>,· :, ;, ,; ~-, ~·,.-·. '.. \:,:. ··1,''< :: ; ,"\ . '. .; : <:··:>': ': ·•.··. ·i '. : . . · ....... , \,'; : ; ~ ·' .· >·:'_'.° :,. ,.:)· :.: .. >',.;:-.. O':}.::'.'.<'. 
Estado y Federal estipulan para organismos comilla' Djrecdón de DesarroUo Social; donde 

. ,.· : .. ': :-,~ ,\· .. •'""/,:_, ·:_:{~iJ ~ ~~~;t."(~?--:: :~}¡-~;~ -:.1 :::-:,~>~--;:<.:.'. -:< f:.. ··i> >/U-:< .. >:"~-'';··'-~:~ ;;:·;~~ :~~ :.-·:;·-· .-:,,_~_J·~- · ::, <": . _. . 
no existe un partido o individuo como ' ben,e_f~ctq,r ~~· prov~Fdor,' de:.seiyi~i.os ; ~ sl_n,o<(s. la -
institución en general Ja que debe re~pqnd~~t~·¡¡·~s · ci~n'.,~~d~~: ·¡j~ ' I~· '~i~'d'~J~~ ·,~'¡"~~ ~~¡~ .·. 
caso representan a los clientes o usuarios: cle) :léuerdo 'a Jo estábJecido po/Já ley; es decir 

atendiendo Jos Intereses . de Ja col~cti~idad ~,~;, dartlcuJáres. 

Conseguir colocar esta "'.isión al lnte~ior contribuirá a encaminar las acciones hacia un 

mismo sentido, asimismo servirá como espejo para poder proyectarla al exterior de Ja 

organización, de ahi nuestro interés por rescatar la postura legal de Ja organización. 

Otro aspecto a considerar es el hecho de que Ja organización tiene una planeación de 

actividades previstas en el Plan de Desarrollo Municipal, autorizado y regulado por 

organismos Estatales y Federales, Jos cuales diflcilmente podemos modificar en tanto se 
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debe cumplir con eílos 'par1f'nocaer' ~'rhfrkgul~l"id~cl~~o i~co~~rd~nd~~ d6nt~prÓpuesto ·. 
.... . .. .... , . · c.•' •• -'··· · .. ; · .. · , .. •··.> : .· · •.•'!· , . .. .. 

por el Gobierno Federat; .. poítal motivo. se ffiélnt~?dráll Íos ' mlsfTÍcis ; ~rogramas, sin .·,·· 

embargo ahora trataremos de propiciar su ejecución d6n plen~-cdrio.ci~ientod~' las metas . 

y objetivos de la organización; lo cual al mismo· tieni~o -ri~os/~yu'daré''ta ~~ov~er .de ' 

información necesaria a los actores · para •· des~n~~lv~~~~ ::~~ ~'Jü'!if~o :.~ ci~-~~s 'tuncioíles, 
resultados y beneficios de un rol determinado.' · ·:/ · •:.•- •·.< · .:. .. ., ,, · •: 

La Dirección de Desarrollo Social representa a~erTI,és' cleriiÍ e~~~blll~ad tarl~O l~t~rria corl10) . 

externamente; es decir mientras predomine eí' · llllsrno • slstem~ . p~lltic6 >~~ . ~r pals, , 

contaremos con organizaciones encaminadas . a cubrir las · necesld~de~ so6i~l~~d-~ la 

comunidad, lo cual asegura no sólo la ejecución de servicios, sino también la ~~i~t~~ci<i"de · 
plazas de trabajo para sus miembros; en ese sentido tanto los clientesc9±? 1J~·- 0i~'rn~ros : 

tratarán de conservar la supervivencia de la organización, porque de ello de~~~~~:'~·b~~.~e; . 
un ingreso fijo por lo menos a to largo de 3 años (periodo de gestlónde í.~ ..z.~-~l~Ístr~'c'ión 
Municipal) por un lado, y en el mismo sentido proveer de ser.licios qu~ ;a~'.~Y~~· j~ · ~i;1~6Íón 
a problemas de la sociedad, por otro. jcht ... -~st\;, ·_- · 
Finalmente otro aspecto a rescatar de la Dirección de Desarrollo ~g¿¡·~j . es que pese ~'. los • ' 

·.· · · · - - : -~. ·:'-.... ~:·'.~- :;:;":-:~· ;~:~~;:::~.~~~~fa\~7,;.~;;~.;;:·;fi.'.;':~-";:f'.}f>'.(.;, -,_;~~ ~ :-;.;:_'f.-~';;:, _·:t'-'.---'~ 

inconvenientes en. su funcionamiento tiene la capacidad de, ejecuta~ .los,; servidos a : 1ps,,qu .~ 

:,~:;::o:•:u::,•:;:: . ::~~~.::,;~~,~j~~~§ i~l~~~~~f i~~t ;· 
cumplimiento a sus objetivos, en este sentido buscare¡mes ·'· .. stas.:Lacci~n:s 

correspondan a to planeado de tal modo que satisfaga las ne~esld~des ,de '16~\ ~iffa~i~~. ~·" 
·. :--:''.~ ;·· :;-:: .: "":~:fo~'-;f~':,:~'-';\Y:?:1/.~rc; 0 :;, -;~. ,: : .·.,-, ,-,,. 

como consecuencia se propicie el reconocimiento de tas acclones_celebradas•para llegar 

al cumplimiento del servicio. . .. •·•·· . './;(: '" 
Hasta el momento hemos hablado de aquellos rasgos que afectarl ,y • asfa -~i~rtopunto 
vinculan a la organización en estudio; de tal modo que el siguiente p~;?"~s seftalar cómo 

los abordaremos, en el siguiente apartado plantemos nuestra pro¡)~es'!~ d~ intervención. 

5.3.1 ESTRATEGIA DE ACCIÓN ·' ,.. 

Sabemos que al hablar de organización debemos referir~os '6b1i¡¡'~-~am~nte a Individuos, a 

trabajar cori las voluntades . humanas; de lidiar con'/~~~;¡~~~~. /gustos . y disgustos 

cambiantes, es decir entablar una relación con la cultÜ;~'-d~·~ü'r;" ;6o~j~9to de organismos 

sociales entrelazados por ciertos valores, creencias >};~ iicii~:a;s; núéstro propósito al 
, _. ->>> -. -· __ .i·:\ .. :· L:', ;·,:::.: ;<:_:.\~ . ./:::'::/}/.: -/ -:,_.-: .. ; --.. : . , 

desarrollar nuestra Investigación es lograr esta articulaclón en Ja; Dirección de . Desarrollo 
,_... ;:'' . .. ·: ·o .····.··.·;"'."· 

···~· ...... ; ·_J:J{:' 
·;··. -

;<:~' ;. ·y: .. ::~:· .. ·.·· .. · . . 

' .. . ,; i :· •· · 

~~~:r:. -~"x .. · : ... : ... ~ ... , .. -: ,~::t.. -~~:i :;: ~-~::f ~:.,::- ~.-~:-'J· 
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. Social, es propiciar que el trabajo se dirija hacia un mismo sentido; haciendo confluir a lás ' 
'···· ',,, .· .. .. . · . . .. '' . : ' . ' . 

voluntades en el desarrollo de acciones que devengan eri Únbenefici°' generalizado. ,, .· ·.·.•. 

Lo anterior significa abordar la cultura de la oir~~~ión :I;j·9;"oes.árroi10 Social, dond~ a parti ~ 
'/ •·'' .. --- .- . - _- -.- ,,_ ,. - - ·: =·-. - . . . ;', 

de conocer los rasgos característicos qué la configuran; tomaremos como referenCia la 

orientación critica del estudio organiz~cional; ;do~d~ · seftala ·que • 1a ·. cÜltura tieri~ /3 .. 
funciones: 1) Simbólica - representé! la r~~lid~d de . la vida social de un grupo; 2) < 

Identificadora - es la referencia principal de . pert~nencia . aun grupo o socied~d. [integraJi y 
3) Instrumental - se utiliza para conseguir los objetivos de los grupos (Ruiz, 1995:228). f:·n . . . . . ' "· ·-·-· .. ··-. . 
este sentido nuestra Idea de intervenir en la cultura de la Dirección de Desarrollo sedal . :.-

está encaminada a manejar simbolos con un significado común; es decir .qü~ ' 1~~:·.a.616r~~ 
de la organización manejen los mismos conceptos para interpretar la re~li~ad de· t~l.· ~od~ 
que éstos referentes unifiquen posiciones; recordemos que los simboiC>s : ~'¿,~ ·.~~Íta~'~¡.~5 
de sentido, definen y establecen el contexto y la forma, asimismo , cr~an'i~ '.· id~;ntl·~~ci ''~~~to . •. . . 

individual como de grupo (Abarbanel; 1988:39) · ·>,. " · ·:;>< :. 0!f,;i · ·::;:> . . ' 

~;::': :::::~: ~:::, ·~: ~:.m:";::,:: :·~~:":~;:;tf §l~i~~~~~:s1~H1f "> '. i~ ; 
organización. .;. c . :>2 J'.'i~'- .\ . ·. > ' 
La importancia de la comunicación en nuestra propuesta d~'· m erv"enc n retomando ·~I •X .. %\': 
punto de vista de Manuel Martin Serrano; pretende co~stitui.ryn·'i¡5¡~~a-~';; irie~ia7ió~ cj~e z:; ,;:'(:j~~ 
permite ajustarse a las innovaciones de la realidad; '..'. ~n ' ~l·;: ~'~t~ri~id6/~~~~ /t6ci6''}~6~6'. . • . ;,\[1úR: 
comunicativo tiene por función la creación y trans~islón ;de' s1n,t)6Íosi.a t~~ir 'cié enó po!lé ·'· . , \Y 
en común las diferencias, respetando y reconociendd ;~i ~btf~·; "'~ci~~~h;· ae-6l~~~~Í~ri·~~l:í~ . .- ·~/ ; : 

=~0~::,,~~·p:::::·,:::.:~=::~:::;:~:~1i~igj~~i!~itf ~tJ~:~~~,~~'-Y 
En este sentido la comunicación será el príncipal ~ in~l~Gí,1ento'''p~r~-. C:onfig'üra.~{la inueva 

cultura organizacional, esto no sign.ifica ... · . ,ci~.~I~~!~;~:~:~¡"¡.~~}~gg:Jg.~}.[.?~~~~;i'.~~j'.~~l~~~nte~;···· 
como señalamos al principio .del presente apartado;.;retomaremos Ja trad1c1ón;v1va; · para 

·· ., : . :' , . ' ,_:~ <~_·_\,:_; ~~~;~:::/«:(,:-<\-'.:.:'.'.:~tJ~1 .. :'.~;.;1 ::,:,{¡:;',\(>,Dí'?, '\ ;; ·::.;9';K,'i,i/~\:<:_:'. · T~X~f:f0;.";:1;~·;;'.<.•_;/,g_~ ·_ :_. _\~,,: , · 
reorganizar las . formas y modos ;,que ~~ '-.tienen '. par~ ;·relacionarse 1 con. las: cosas; es· decir 

~~:~~::~:;!~~íf~l~~1~'f ;~~~l~i~~1~f ¿t~~~JM~~i:: 
además que ese serjicio cumpla 'no sólo con' los reqiJei'imientos '.qué ~las . leyes establecen, 

... - - ---- . ::, _, .. - Jf·';·:,-:;·;; .. _,_ .... í:'• ·:·-~,).- :, .,;·. '::_.,~:.(::;f " ' •' ' '·,· . .-::-:~:-(~-::' .. . · •- ' . 

... ;.· .. •.•·• . :• • \:: > >; . . .. . ' .. . 173 ,":•: ; ·. - ·: .. ,::··:·_:.<:·::-. 
.. -. . ¡.; , .~ .•.. , ·. , .": '· ·;< :' ' .. ~ .'·:;. : .. .- . ·. ·, :,. ·;; ·' 

-:···\_.;. ;· ':" .~'.·>:~::·: _':/ ·;_: ' . - ").: '·· '.'(_ ... ·.. .. ·.-~, ·.. . ~·:··: .· .. 
'-.¡_,.'· - • • •·"· . . .• ' . :. ~>-::· .. :· :j' ·': ·•· :-.~,,:.:· . • .. __ ·~· - . -

-.:-.. :;-.;.:: ... ·· ·,.::;;· :· ., ..... j i·.'.' ;1·<· , .· .. ,,·.~·~~·¡ :(Y .. ~· ,~.. . '·:·./;_;!,.: .-:·, ~;, .: · . ,.;: ... ;; .: . .-.. ~.;: . 
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además quesatisfagáll~talltolas"'éx~~Ctati~asd; los''.consurl\idores;,~o~o·la:_dt:~s 'p;·opio,s' ~ 
miembros que losué'vaha c~bo: · · · · ·· ... .,.· .. ·.·.· · ' · .+> 
De tal modo que la organización seyisiumbre en el futuro no como U~ simpleortJ'alliSinC> 

de la administración nl'Unicipal, sill~ ·como una organización con· ca'p~diaa'd;'dt;~es~í:in·dJr a·_ :< 

las necesidade~ de I~ poblaciÓn de manera eficiente y con accione~·~fi~d~~;'JJJó1~j~gdo . 

la confianza a ' í~s institu.ciones públicas, donde el lucro no · sea úria ;~,;~ptei:f'~tÍ¿a': d;_Ja 
organización, ~i~o a.I contrario .se le identifique por pertenecerª. u"''~· ·:~~Ji~·\~;~~s~~'~¡~; ~e . 
legalidad y equidad. En este sentido nuestra estralegla se traduce en las 'siguientes lineas . 
de acción. · .... L_. •• ).~~J./ ;--:~ .. ?'.\; ..... ·· .. · .·., - ,. 

5.3.2 LINEAS DE ACCIÓN 
.···: ;,2¡ ':if'Z \'§ • ,'' 
1·,. __ ~:~\F~:.;; ~- ,/:·,: -~.- ;_ 

Tltulo:\Propuesta de intervención comunicativa. en la·· cultura ' ord~füza_c1~~~1 .;·de ·. 
ta Dirección · d~· Desarrollo ·. Social del Ayuntamiento Municip~i ;'ci~ '. At,iZ'a;á;, f(¡~ / .·. 

~:,:~:~~: ·· Establecer: los conceptos, valores y creencia~ ·~ei~Jrl~;J·~]-1ácLitf~ra ··: . 
.. · ·,- -:,-h'·'~/;--:;·-·~S;:'_f,,;;;:.q;.j -, ·:;' ... - - :;;, ~'_;'.;¡:;;~ .hf~ f~.,~,:;_:t.~S?;:;~~~~~;;(i~\:t ·::.:.-. ; ~: ; __ ~ ¡...,. 

organizacional dela _Dirección .de Desarrollo Social, ·a •. ~8:~¡r, dE!l : ma~E!jo}E!n los · 

::::::;:~~~~~~~:~~~~!~~~IiJ1!~Íi~~~~1~~,, 
participar en tos>J'.lf'C>cesos . de ... trabajo, <apOyado) .én ; 18 \ credibilidad en . la 

:::::~~: ;~::~Zs' df r;::~~¡::irl1ie~t~· §~ .1~.f..c6~pr6~1~'(')s · ~dqulridos con 

Establecer las bases de un~ ~rg~niz~ciÓ~ enla' qüe las diferencias culturales de 

tos actores convl\f~n. ·iél i.'P?~ir.Cd~ .. 18.s afinidades que la misma organización 

propone como . f~Trna~\d~ : int~r~~Cióri/ no ' solo. en el plano estructural, sino 

también desarrot1ad~Wg·1~~ . ~~j·~~ '6()iriLJ~iC:at1vos: 
Finalidad: El pl~~tear · ~~·~ · J~tr~t~gia dei · inte~~nción sobre la cultura de la 

." ., _____ ,_,._- ... _ ...... .... ";; .. , .. ·., .. -,· .. ,-.. -·· ..... ..... •'' · . 

Dirección de Desarrollo '.S.ocia1; ti.ene por finalidad el contribuir con la 

organización m~xicana, ·~~ \.:p~l~érár; instari~iá ~ desarrollar una lógica de · 

funcionamiento adecuada 'aÍ ·cont~Xto· en que 'se ~l~sarrolla, asimismo sentar la·~ 
bases para e1 desarrau6 d~ . u.~~: .or9~n'i~~C:ión ~~" ¡~ 'ciG~ 16~ inctivid¿os a~esa.r de · 

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

sus diferencias convivan y coh~bÍten en un rl1isrl'lÓ' esp~ciÓ. > ~ ; : . ,·. 



;.''.,· 

En · -iiarticú1ar- tara? 1a :bfrecció_ñ_ ~~- ·dfsa9fc,nJtd9i;ia1 -T~~e!!ende:111osyque -·se -­

convierta en'•• ul'l :. espadio·· ill1p~'rtal1ie para :'s'U~ aclores5 dónde '- 10.S · 1~tereses 

:~~:~:~:5::F~::~,:~º·i~~2S!iiti~~itii~l~~,~~~y~~, 
En la medida que logremos una participación incondicional de) os ·actores, por 

::.:::: ~:: ~~·::::~:~¿~~~~ª~l&il~[~~~~ffei~~~::::;"; 
asegurar su cabal cumplimiento, de .; talmodo ( que ·• el•funclonamlento de la 

:' .. .· :' .... '·.'.:(,: ': ,:;:; ,: ... (:,{:.:._,'.:;·· : ;:.:+~'·~< ;:--'.-: c.\\úf';\: ·~ :/:. · :-.:::.. -' .:. · .. ·.·.-.. : ': 
organización esté sustentad.o enJa . acci?n.es ~ comunl~aUvas de bajo costo pero 

con un alto Indice de resultado~:. fat6~.~~l~~,;~·¡~ri¡j'5ril'a ~rganlzaclón. 
Justificación: En México aiJri' 0no Üse </desarrollá un modelo propio de 

organización; al iniciar un . proyei:tb;' ~~'.rier~lmente se recurre a copiar patrones 

de funcionamiento que se pertEi!"'~c~rl: __ a''otl'b_ contexto y cultura; s'e cree que a 

ello se debe el fracaso de llll.lchas organizaciones; y aún cuando el modelo 

politice de Instituciones cómo nuestro objeto de estudio; es : la herencia de . :·: · .. ~·· .. ~ - ~ . - ... ;--- --- -: -_ ... ; .. _ .. -,_,~:;.·/~ "'" : ... -. 

cánones y reglas aplicables a otros . paises; la nuestra ha logrado des~rrollarse_ 

sobre dicha estructura, sin -elTibargO presenta ciertos rasgos qJe '1a' caratterlzan .. 

como nacional y son p~eclsainente éstos los qlJe no~ ~irvl~rori 'parapbder 

determinar cuáles sonlo~ _factores que ·afectan e• in,terfieren-~n1~ '6rganlzaciÓn; y 

·_ cuáles podemós . considerar para · .. proponer un _rriod~l¡,_ -_i de interacción que 

propicie suÓptimo cfésé~peñc:· Aslmi_s_mo es lmpoÚante señalar 1a ·1mportancla 

.··que en los '.ú1lin;65 '_ aa·· ~~·os, _ •• h~adquÍrid~ ia ··- ~ultlíra '• ornanizaCional como una 

.• ·.·· .. Rªhi• -- f~5d~~e"6~~fi~~ •.• ~!l~tÜd !·~ :dr : íf •. eI,?:~&~ti~i~i~~~e •. 1a._1.ndustria; recordemos 
o elbooni<que ••• provocó •.ei ._inesp_er(.ld_o desai rono de¡!_a organización Japonesa a 

• 

0

pºaKir . a~·- í~ ';· utn iz~·~Í6n · ~- ·n,~ríejo i-9~ .:-~f ~!~'rJí~i}ciE! ,·:~tmbo1os, informativos y de 

•··.··. c6rriUnicadóT1 adecuados a la cultura de sus miémbros y públicos participantes. 
.. -_-_ . ·.e:• ·. -- - ·.·" ",·<~,:-.·-- .. · ; ~. _- .- . . . . 

La Dirección de Desarrollo Social se .·enfreT1tá . a\ üri problema donde los los 

· 11deres de los · distintos· grupos. primarios ti~ri~~ .uná. perspectiva distinta a• la de ... ----- ... - - . ' . -- . __ , 

los demás, conciben a los demás como un rival o élc:lversario en uná lucha donde 

el objetivo es o tirar a uno para con~eguir - ~upue~tÓ; rnlM irniza~ ·oneGt~allzara 
otro para conseguir el ascenso, y el r~sto del - ~ru'~o sie~gr~· e~ ei' ~-ri;puj~ : el 

·.;)·: .. :· 
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sustento que · ha_ce ·posible_ (con '-: trabajo, acciones, resultados) que el llder 

sobresalga, y su recompensa es 'que el primero les garantice; por un lado una 

plaza fija o un s_ueldo mayor; vemos pues que los Intereses personales, rebasan 

a los de la organización, no se piensa en la organización como una entidad a la 

cual se pertenece, sino como un vehiculo para llegar a determinado lugar en el . 

contexto polltico de la entidad; modificar esta perspectiva en la Dirección de. 

Desarrollo Social; le devolverla a la organización su carácter de servicio pú~lico, ' . . ' ' 

además a partir del proceso de culturlzación, los trabajadores . del estado,' .. 

tendrlan un mejor .• desempefi.o __ .no sólo porque . con _ ello " cumbreo ~b-~)s~S ·• 

necesidades básicas.sin¿· también ,. p_orque>supartlCipaclÓn en)?~' proc~i~:s de . 

•ra•·~ ., '""~eo:·;i ~~r~~1i:ii' ,¿,;¡~j.~#~g;~;~~~i.;; .. 
· • . · -5.3.4NORMAS'DE"ACCIÓN ;:._ _.,,_, ·· -· ... :; · .. 

r.· . .-::·- '.·:_ ~- ·'.:~: :.::< ::'.:-.~.:;:\:')l:~~;~ ;-t>:·~~.;:Q~~)i:-t!:1kt:t'~-f~.~f~~ij:;~: '4t:~;;f,<f~Y.·-i;;1~~· . - p-.::_{':.: ~{~- ~.~ ... :;:::·'. '. ~ 
• Al m?mento·_ · _~e -recili~~;}~.d,i~tribu~l6~ d,el tr~bájo '~?rárea~.Y -~ºº~di?aci~nE!.s· 

:.:·~:.,1.~~~i~~~:~1t~f it~~f itsil;~~t!~; ·· 
modo el perfil . qLJ_e·de,be 'cubrlr _PCIW el dE!~ernps~o~E! deterrrinado P,ge.~t~. /;< 

: ~~~f~il~i'l¡ilitf~r:rf r:[:i: 
cumplir, as1ir;15~o- í6~ :·r~~~Í_f~fü;s () b~~efici~¿ · logrados . con la participación 

de los miembi6~ e'k'1a~'di~tiAt6~ pfo~~s6sde trabajo. -.· : ._ 

Tener presente siemp~~ - h~'b¡~- ~Ó~d~ ~~ la . 6rgani~ación y de qué man~ra contribÜye 

cada uno de sus mi~~Sr~s -terihala 'ceftezáde la utilidad de su deserrip~ño dentrode 

la organización, ~;10· -- ~0 ~ ~¡~;16: 1~<\~~:~nlltirá . " a~túar sin recurrir -··a ·. u~~ -,s~p~~l~ión · 
permanente, sino también · pro~icla que en una contingencia pued~ toril~r, dec:íslones 
apropiadas para la orga~izaci_if : -. .. - · . -· _ ._ ·_ ·_ : :.· : ; .;_'·{~~{~.'.:;;;l•'.i,~)il:I::J':_. · -< 
Con estas acciones -· reduciremos los niveles de incertldumbre : end?s ; ~1elllbros ;c,on ~.;> 

respecto a la organización, saben perfectamente lo queési~ i'.ll'~Jci'~it~f c:l~%n'os, .;: 

asimismo tienen pleno conoci~iento de las ventajas indivi;Fai:~~'--~Nr~Bªj~~;; ~~El ,- · ' 

implica dar cumplimiento a los objetivos de la organización/ 'cle , ta(~:¿;d;j_,q~~ - ·si la 
. :_·- ~· __ .:_._ .. :,,· '.: : ·-:;."::._:,:_.-~/(·.,::; ='~:;~:::::<: ,· ·'-; 
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. :\ >> < .·•··.• .. .. ··•···•·• ..... ... . ••·· ... . ··•·•··••·· organlzadón gana el . indivlduota01blén: ~#íec~oñ:ieptoa~ :recómpensa está pens-iüJO 
en una lógica donde el servicio "ej,/'oqu~n'O'S "'déiii{e; beiiefÍclo comim. 
BENEFICIO: Poca supervisió~ • . b~nfi~~~~ - ~Jr~ ~~tu~~ y 'desenvol~erse ·dentro . de la 

organización, metas definidas...;. C!áridai:iT~§an!Z~cional. 

Mantener un flujo comunicativó·permanente, en el cual las informaciones lleguen 

de manera casi slmultáne~ ~ -IÓs dlslint~s sectores de la organización. 
: .. ' .. 

Establecer formas de' interacckm entre los mandos medios y superior 

agilizar la toma de decisiones. 

Proveer de autonomra ·a los mandos medios para dirigir su área de competencia 

y aligerar la carga de trabajo en la Dirección General. ·. )t 
. - . -----~ .· ,· . - __ : : ·: .-~>---- .. ,,_: __ !.~ ;·_-,}·:!' •.,:-~··::'.-: __ -·,:::~. -··. 

Para que las informacio~es lleguen a todos Jos secta.res, se hace neces~rlo n()rn~r~r· a Lin 

responsable por área para recopilar y distribuir la Información n.ec~saria p~r~;.i1e~~r- a- c~bo 
los procesos de trabajo; sabemos que ésta llega .en primera rn"lst~ncl~ . ada .·Dirección 

General; pues entonées fungirá . como conducto de entre~a :~':e:~ga : s~b~'fre~616ri ~ tr~~és 
de un escrito donde se refiera brevemente a qué proces~)::,c,~;~~p~ncl~. 
Una vez reunida la información necesaria, los mandos rTI~dios sereunlránconel Director 

General, para discutir 1a ·· procedencla ,del •• servlcloylos ;á1cances. que se tendrén, en e.1 

entendido que todos dominan . el tema en cuesí'16~ e~,;~::reu~iones s~rán mur ·~r~cl~~s' . .. 
Los mandos medios, como • representante~\ d.e :1os operativos, buscarán·• o~tenerlas · .. · 
mejores condiciones para su grupo de trabajo, sin. perder de vista el objetivo a alca~zar, ~s 
decir en cuanto a obtener los Insumos, autorizácio.r1es, evaluaciones' a . tiempoi ·.esté le·s / '•·· 

permite involucrarse en la toma de decisiones, en este ~entido todos tienen uñ lugar "81 -
• . ' ' · - .e, - • ,, • • ·>· 

momento de tomar las decisiones, es decir ,cada . área es tan 101portante con;o la-·· otra, ' •• 

donde todas tienen prioridades por atender y por~llo. serequierEl de I~ p~~i~Íp~d~nf;; / . 

El hecho de que cada equipo de trabajo . asuma. ~u resp~n·sabmdk~;JprÓ~i6i·a :un °~~bierÍte . 
de confianza, puesto que el proceso es éontinü6f\o~~~\t,J~ry~n·Jf; ?~H~~~- q¿e tendrán lo 

necesario para encaminar las acciones hacla .lá 0etá(y ,· c~mplen eón la normativldad 

(tiempo y forma) para lograrlo . . ··.····•.··· . - · .:.:_ =_· _ .'.'.Y(?".:.;º•)~:'(f'.~~~;i'..:·;t0f;: .• •. · .· . 
Bajo esta lógica hay una interacclóndir_e~t:e,ntre · 1a~ .disti11tas 'áreas, se propicia un mejor 

flujo comunicativo, asl c~~6 iui~ n\a~b/.-, r~i~~~W~~~t~(;l6r( e1 ' Director General tiene la 

oportunidad de reunir m-~s ~j~~~~t~~ ;~';:·do~6~~?1~ -s-ltJ~~ió~ de los involucrados en los 
. ··: . .. ·_ '-.- ·_. .. ,.·,,, ' -=~·i: '•':: .·._ . ·:_ .. , _ _-_.·,, , , ... .:':! :,· _.._ -. ;·.•_. . . _,._._;, ..... ,. :: _. ., ·-· ·- ':· ·,._._· ... , .. . 

procesos para tomar la deci~i_Óri'finál. ' .:''.' > · ·· 
·.>, 
' ~.' < • • 
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BENEFICIO: Mayor comunicación, flujo de información eficaz,-la toma--de -decislones está .. _ ·-

=~:·::::.:;:•:::;,.:.~:~:!"~iii~':;Jf ~t~f~~~i~7~~il~~~?·; 
Las líneas de acción propuestas báslcamentenosnev~n a~''r~ciu'ci~· la ''.~es~o.nfi~riza ~ntÍe 
los miembros de la organización y fomentar la coo~~ració~ ~S~1~-r1í~;i~:,~n~ I~~ p~~-ce~6s - de -

trabajo; cada miembro tiene un rÓI de activid~des definido, d~ t~l - i;;'ricic/q~~:~~t-t:ará ci~rit~~ 
de su área de competencia, pero pensando en preparar el, te'rre~·ó · p~ r~;~yi~~-'f~td~'ará ,la 
siguiente parte del proceso; de ahl que el desempeño servira no sólo.: pa~~'- e(luci~iénto 
personal, sino también el del conjunto de Involucrados en un proce¡o d~ -ú~bkj~\ · .. 

Todo lo anterior estará sustentado en el marco legal de la Dirección de 'O~~-~ifbí10 -So~ial , 
del cual como mencionamos en un principio nos servlremÓs,'.~~-r tratarsé ·· de -· un 
ordenamiento oficial que rige a la organización; de ahl que se ma~ti?ri~r.i {os tiempos de 

respuesta a las solicitudes de servicio (15 dlas naturales); asimismó sé' '. i:>romo\lerá la · 
. •. ·;·'e·/ · .- <:'~; ~;..::' ;_;'.:~:~:-"!~·:--::· .. ~·::~ :·.->\ ·.·. ::.: ; .. · .. > : .. : ;. 

aplicación de la sanción correspondiente a los servidores públic?,(que ~jei'zan _cualquier . 

actividad polltica o del partido dentro de la organización ér:i horar~6~\-~é ')i·é!~~jo; o qUe 

condicione cualquier servicio -por fines po11ticos: -1a c.llá1 consiste erliínidál", un_ proceso __ 

administrativo ante la contraiorla local. . .• __ . _Sj·· <.:·_~~:@ ,'..:-:T·}fIIJIL :fa /_.-~;­
Finalmente se propone se rea1_.ice ·una e.v~lu~clón-rrié~spa1_; d~r\~· .se ·- - ~t,errni ~.§nfas'~et~is ·· 
que se alcanzaron, destacarido ,'º~-·-a_c,ie,~~~ X ¿~~ré'~~:~ "~~~ -~~~le~~-~/:~~:ii~i~-~,fü~:_f,4_7.f ti 1 '•-- _. 
modo que se analicen en una· ~eunión /de-l trabajo ¡'. para propórier .formas /éle ;mejorar·y -

~~~;~.·~::~,:~;:~tf~~L;lif f~.1'4t~f~l?~Jftf~~~~~~~~fü~. 
miembros • de _ la organización, · de tal{modo,. que ._ellofinérefrientarla :9¡ costó ,hiiinanó (en 

. . :.;. __ : . l< : .. · . ::::~:: :.:;.-,~ := '~·; ::::; ,-~-:~>S-::;:;~:-~\'.-·-~:;?<!t'.: . \!.':~~-~<',:'.:~·'., ~:: ·.~'i:.~~-:"<<:•_f,;.f~'.:'\',\i_::.:~ ::;.'::':~;:;~. ;- ~T/·~ .. ~~ ~-'"'.>).; :::::/,.' .:' :· ::·.-.<:·: :: . :>.' ·. ·:·. . . '. 

tanto que habrá ~n '!'ªY9)desgastef{si~9, : pficológic9 . e ••· fnte(ectual) ,cuando los contactos 

distribuyan 1as ___ iriforrf~cf,~~i:~'./i~'.,';~~0if.~;~~i~~~~~i''~gf0~t(~-¿~%~i'.~fJ~~~~~~2r~«~ ···~li~;i~_-
económico al invertir/o . en·1a · adqúisiclón,_ de ,pape/erfa '~ que ;servirá ' ara,'la 'elaboración de 

.... ·L< ,- ... ·· .. · .. ,·:;>· :.:i·!::(: '.· ·:;~ · .. ~<~~:' \::·:),'./:':::.". ' ~\~~·'.'..·;.: ~i'(~;51,,\'(:::;,<·:>}\ir;_;;§Y.'.·:'t}if>' ·' ;}";{;·;· ;;,::~'.·:' t: :,·,; ;-:.;'~: ·,, :; __ :,::.·: ·>> --_: .·.'.. : .. 
las circulares y otros ' avisos,<sin 1 embargo ·J esx un 1; gasto ~_q _._ onsidera 2en el 

-:-··· .·-: :)·.·> · r,;:,/ , .. ¿ i~;,·-~¿1:::':c::::.<;~~;:: ::,:J~:~:'tf': ·~·f::}~/;1·;¡fl~~-~<f/,;·<1}:.:~~¡;.,~~,;N . . .·· (:'.~·z~~t·'lf;;~;:·~~º~ '·k::.::< .{./;·_i.· :····:·. 
presupuesto de la . Direpcíón ' de? ahf:: ue :~ sólo :.' se :'.enea ará{ de 'l' l/evar , una .•:: mejor 

administración de/osJns~o/-~~: . ·. -· .. -· :'··;fM: . _ ... , .,,< ,.,,,. ~, ___ . \;~:: -:· 
Nuestra propuesta . está f~.ndarn~ntéJda . e~ . l~_s pr~ce~os , ~~rnun1Célti~os _ _ • -----• el · dorni~lo d7 

slmbolos como el ca,mbio, •. d,~,:~~~i_e~h~~ - ,~_':. (~~~i~.i.~;"KJfifaf;~,i~Jl~~~~i~ ,~;~wi~;. p~r· ~l, bie~ · 
común de la ciudadanla; conceptos que mantendrán el _ rumbo de) aJepresentaciones, de 

•• "<:.>." ._,,,•:·;¿_ ••;t ,~.t.:< .; "•~:.: _:; '·,::- • • V 

, ., .;' ... :;<-, 
.. ~. _.. ... :\;·~( .•' ,· ', ' . ·' . ·, .. 
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ahí que los actores organizacionales obedezcan a esta lógica no 5616-por -convicCiÓn 

propia, sino porque se trata de un pairó~ de conducta generalizádÓ, éo~p~rtid~:po~\ócia 'i~ 
. ... ·.:. · ·:,- .... "," '"' ..... ,., .... ...... , .... . .. · .. - .. -. "·'· 

organización; esto nos da pie para presentar la propuesta comunicativa qúe se expone e'n 
; .. ; - :.:;·:, ·· ,- ,_;.::;_.·: .:,.,. ' 

el siguiente apartado. · .: ~ ~--. ;\t:: 
--;· ·;,,. : .. .. .. , 

5.4 LA COMUNICACIÓN EN EL ÁREA DE C0~~93.~~;yr~·~~~c~;~f:~'.;i.'~- '.: ·> -·. 
En primera instancia abordaremos los problemas que propiciar~n n_ue¡st~~ . aryáli~i~ ». y qúe 

nos condujeron a plantear la necesidad de intervenir comunlcati~~m~-~t~·,,~-1~ -~r~~'nrzaciÓn ,, 
sabemos que los problemas básicos de la Dirección de De~arr6JlÓ s'ci'¡:¡'~(~~ refl~~~n\á la ...... 

Centralización · de información y como consecuencia la extemporaneidad 'de la i~formaciól'I ' . , . - .. .' ~. · .. ' . .. . . . . 
en las distintas áreas. 

~- .; :-

Nuestra pro~ue~ta hará referencia a la solución de problemas tanto estrlJctu~~les . co~o > 

comunicativos de tai mado que propicie que las actividades se lleven a Cabo ~6n rnay~r . 

coordinación; de tal ~-odo que nuestra sugerencia en cuanto al proceso de tr~baJ6 ~erl~ de 
~· ' ' ; ' . . . . - ' ' - : . . . ' . . . ' "' ' " ... . · ·.· ' ' .: · .. 

la siguiente manera. 

o Si la programación de actividades se realiza anualmente, y el H. Cabildo hizo' la · 

autorización de ' ~iertos servicios, entonces la Dirección . General cüerita · con la 

información de aquellos procesos que cuentan con la autorización y p~~~~puesto 
para llevarse a cabo; de tal modo que 'podría Informar o entregar la relación de 
programas aprobados. ···-·. -< ,>.>_¡-: ; ··::·,,. "."' .-. -·;. --,. -:-· 

o Cada área debe contar con un respC:i'ri~:á.J:i1~' de~ ia atención y seguirnierúO 'cie 'l<ls-> 

peticiones de la ciudadanía .. . / , ;H ,_,· ,, , ' i. ' •·-· 
o La unidad de gestión social tendrá ' que dirigirse directamente ·a ·- 105 responsables e ·· 

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

para dar resolución de los se¡f\.idos soUcitados. . ,_. _. ·. • _· <·; ••. ·. . ,-,.·, : . , , ,:. , ·• ·:. , .• 

o El subdirector de cada área d~b·~· ~ontar éon la facultad de incl~·¡¡; a los ;~:;~gr~ni~~ . 
' __ .: __ -. n••:~ .:,-'. ·;;,.,,<'_;_· _--,. • .' .: '• , ~(':- _ -·-:,-_ ·:, -'::_:·,_--- .· • -_-: :·,-.,': • · '.~,,-: ;_·;: __ :; :'_ ~ . ..: .< : . '.:-), ~·; _ , '.• \· ·" ·::·: :' ; • ' 

preestablecidos, las solicitudes cílJe ,_se generen a lo largó de _la?e~ti6n? ~:p ' . · i · 

o El Director General ,. d~be , cli s~utir · personalmente co~ ·· los ¡~~bdiÍ'~b~~res, las 
propuestas de servicio;· . . · ' .:·· · :Ji" '.,_'~'. . . -

o Las áreas involúcrad~s . ~n '•los servicios procesos deberi ?~ont~~ -"dó~ ila información 

suficiente donde . s~- determine ' cómo . se van a eoo'rclrna~': l~s di~tintas áreas en la 

preparación del servicio. 
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l.o a'~té~ior r1ó511evará 'a' reciucfr• iiemp-os en 1a' ~ed1ci~' <lÜ~ t@~s;i#~-_f!r~as 1~yo1Jciad-~s eri 

el servicio posean··fa información en prlmera .. insta~cia . d1{ lo.s_· - reb~rsos qúe' cada,' una 

posee, desp~és 1ós ;equerimientos que la ciudad~n'1a ti~ne; ·:ci~··~~~~n1Í:Í;c!Jjai ~~sar · a ·f~ 
etapa de elaboración y discusión de las propuestas ' tOcio~ : ¡¿~ · ádb/é~'\::6'ri~zcan' de qué se 
trata y cómo pueden invertir los recursos. _ ...• _ ·_ •: .::,: :d<~,-;1~,; .fit.;'.j~t1~:-}{;. ;¡~, X •----·-··-·· 
La autonomia de los subdirectores para resolver los requ~rimlent9s;< r¡¡duce la . carga de 

trabajo de _ la Dirección General y responsabiliza a· ~da· fi~~a·;~~ -'-;~~"fpl"~~·ra~~!~. de tal 

modo que el hechode llevar a cabo el servicio, fornerit~i~ vo~ciÓ~ :de ~~ivicio ... ·_·· 

Las reuniones entre las · áreas lnvolucradasp~rmitÍ!á ' ~f¡6~ :~~to:~es conocer el punto de 

vista de ios demás, de tal suerte qJe se p-~opl~¡~; ·~ti'i~t~fc~~bio de información y la 
negociación ~e 1~ ¿ócípe.ra6i6n eomprcimeúcÍ;ii ;'/ •-! · · . . . · 

.. ·: . . ~ .. ; ·.'l. ' . .. ...... : . \ :: ' .,.. " ..... "l. 
'::;u,:·:.,·>,%~'.~-. . ·:. < \·\ ({ -:~V~'.·~- ..-.. ;:, e· · .: ·:·,~·, 

/5.5 tA coMUN1cA.CióN • eN LÁ oRGAN1ZAc16N 
A nivel orgariizaci~ñ las propuestas están bajo la misma linea, sabemos que parte de la 

cancelación de servicios en la Dirección de Desarrollo Social se debe a su baja solvencia 

presupuesta!, al respecto se refiere nuestra primer sugerencia: _ < 

o Al realizar la programación de gastosanuales, proponer una partida Pélr~/.¡-t~~~er' -

las peticiones espontáneas de carácter i:i~gente; de tal modo que ne) ·~e/~·q-uie'ra' de : < 
un largo proceso para disponer de losrec~Ís~s. . ·.· .... :i -- +:;. :;;:J~·:.,~J;\\·'.~~¡:;,:i{f: . _¡ . .-

º Dar a conocer los objetivos y metas de la órganiZ:ación, a trcl~és\'i~Ur; -p;ogr~ma ·de; ·•. 
:_ . · .. ·:· .. ,·_ .. :::·~·/·:::_::}';< ''·'.'·,:·'.: -L~:,'t~.:.::.\(:\:.: :-o~:.:~)~}f~:f~:T.~~?,::;¡,c;J. ::\t~:''-r~~·.:.~;~-:cp:~} = ::;:_'·~ . . : 

inducción, donde se indique al personal sus responsabllldadés y, derechos.~+.-. -·'-~.-· . ·· - '- · 
· · · .. ,. :_. · ~-- :. -:._.::: i?t , :;:;'·:i·.;;y;;, =,'=~:.~~:~ . :~~; \,;'.::f;;t,;-~g.;;-;F···~ ,~-:;:.;: ... •j'D.e.c~~~:;_; ~r.::,~;:;_j:~t~ r:_i;_-~t<<~::~:~.~· . :: /".:"". < , 

o Informar a las áreas las metas que se'debencilmplir a medianO' y)árgo plazo.· •• ... 
: ·.: ;·. · .•.. ••.•• :· ... : >.., ... : · :·· ; .~ · .·.:·.,,"¡' '~ ·.·:Y~:~ ,· __ -:: ' <·.;;,:· ~' r :\: >:..1.>:·: ::·2.: > ; ~'. : ·:":". >:~ ::< : . 'Y.::;:·t;}'.''.' i .:,".~'x<:) ·_¡:· ··:· :.·;,_;_: ·: >' :·.' .. :':·, -:-.·. ·~.·:. 

o Emitir mensualmente __ ~?J~f~r~e d~n~T ºse dery f conocér loscaicances .•/ ~regramas 

º ~~=g::;:~::Sn~~~i~•~Í~- . ~~~;,: ~¡~·u¡~;L~;~iie~f ~[;~ . . . ~~rti~i-pación de 

cada una enlad'm'efas~ 'mediano plazo. .· . ' ·• > < . •. . 

o De acuerdo a l~~ ·peticiones, turnar los asuntos tanto a l~s fl~~~scól-iipete~Íes como . · .. ~, ~·:_.:·, <·x ... ..:· _,·:·.'p .... '. , 

a aquellas de apoyo. 

o Convocar a reuniones para establecer bajo que circunstancias -; s~'f'realizárá el 
:'.<·· · 

servicio. 

o Entrevistarse con el Director General para obtener el visto bueno del servicio. 
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o ··· Una vez ejecutado, evaluar ei ser\ticio;' la coordinación y las lineas de comunicación 
qué se utili~aron.< . ,. ,., . .,. > ':c;i . • ., 

El tener u~ mayorco~tacto entre las área~ permitiráquéexi~taÚ~ l~~ó :~orJ~~;~.!ivb'ináS • 

estrecho • de tal modo ·· que se tenga la inform~ción d~'. ~¿ál ~s .~.i p_~pÉi1·;~~~~ ~B.a·~~~:clebe 
desempeñar y qué requisitos se deben dubrir con su particip~fiório' ci~· : t~i ''iridci'6·~~~ 6J~ril~ 

' · . · .>.: .> . · . . . , .. ,... · .· ....... ·. · .•· •• .. , ··, .> ,>' .· ::·i ;·-,·:.-· '.::.1/:.: .. ·:.;;,::.~::·:o;(r/·:, :·:;:,1<';;·f.' :.-.~ ;';: · ;; · \ ; ;1\.:\.:: \'.: ,.":- ·' 
con todos los .elementos para dar cumplimiento a lo solicitado; >en'.;la·; rnedlda '• que IQs · .. ....... · · ::: _. · .- · . .. ·: · >: ·: .... .. · ·. ·.. ... · . . ,· · -- - -t ,,,, • . <.:\<· .. '. ·.:'-:~:~·; ·/=:; ·~·:.': :;;.;.': t"··. r:·.~\i".'.::.\~-,;):,:,~:~,• ;·;r:.-: ,'.>;.,'::;\·.: •. ,·--~-., 
actores partic;lpenacUvamente •en I~ ····· negociaci,ón •Y/ plan.eac:i?n. de, '•i l~J P~'1.ic¡~~c.i9g· t.~9tg 
individuar colTlola d_e_.equipos de t~abajo; estaremos.,dotand~ ~-~p~q¿~tr~~-(~'éi?r~;s:.d~ 
compete~~iªCº~-~.n1c;au3~.· ·· T~ · decir · ser capaz de expresar· l.as. '.§j~~f~~~.~~:~~~i~.R~~ '~ ~;. 
responsabilizarse . d~ _ -.. la ; rTd de compromisos que sus expresiones·;e ;'. inte'l'~eta.ciones ·· 

generen CFl~f~S.b9~~9:5s); ~S.irnismo será capaz de hacer tri;~tE{~ '.ig~:·i.2'.?,~1~;·n!~~f~~· qÚe 
en el camino se · llegue · a encontrar no sólo porque cuenta con , la : iríf6iniaCión 'necesaria 

.. , .. \ .-· .. e;>:>-_-_ -·· -,'-::·.---__ ---- __ -_'.-;- _· \':.' __ ·;.:-.:.;·,-_:.'.~·n.;1t1::~:::.-:f ~.!-_: ··. 
para resolverlo, sino también porque posee la facultad para hai:erio.·pfi:•.•./: ' ":' : · · 

En la medida que demuestre habilidades para solucionar~p;b~l~~~~ · concret~s en el 

proceso de producción, se presentará como un Individuó có'hfi'¡it;¡e<~ ·quien' poco a poco 
,,_.•;:::-.: ·:':':.' 

requerirá de menor supervisión. ''·~\ / 

La existencia de individuos especialmente asignadospar~d~~:seguimiento a la entrada de 

peticiones y entrega de respuestas; .lo collsiderarfamo~}· cor\1 üri' preámbulo para 

implementar una red de comunicación en la que llegue clirectarl{enteí'.°las informaciones a 

las áreas competente.s, ·de tal modo _. qu~ ~¡ mismo tieMpC>/t~~-t6 ;0'1~~~t0r ·General como 

Subalternos tengan !~Información necesaria para implement~~-J~ 'pi3~;arTia de t~abajo. · 

. :·_· '.'.." c.' s:6-ESTRATEGIA COMUNl~ÁT1x6 ;,\j[E,{;fJ,it?\i,fi,'.;;f;g.:,_. >····:· ._ .. ·.·•· 
Nuestra propuestad7 solución, está encaminada a servircorno _unmecanlsmo qu,e permita 

a la Dirección de ·¡)~~arrollo · Social a manejarse ante los c¿~fll~t?'~~·~~~~id~f~ri~o que la 

organización se ·contcí.rma por individuos. éstos sevan ª 8re~~d~r J~bti·~J~Aen1~. esto es 

lo que a se prop~rye ;conla elaboración del "Diseño", e'i~ua1 · ;·e · ~·~-S~~9~ -~~ ;~~rg~nizar las 

formas de vida loslTl?dos existentes para rela~iory~rl¿s~~~}~s . cÓs~s'(Fl~res: 1989:55) de 

tal suerte que no tenemos _la _ post~ra de err~dicarel ~robleT~ c~:~ ~~estra propuesta, sino 

que está en . vfas }cie presentar. algun~s·. ~~~d~~~ ·p~ra ;-qu~ : la · o~ganización se permita 

administrar las relacion~s '}' condiciori~s para h'~'ciei'f~~-~t~ a IÓs conflictos y superarlos . 
.. . _, __ ---- -·- - ·: :·-,~----~\~~- , " ; /_<~·:;'_i .:~2._ J.;: .·.--:.,,·;··_ :~--- . -- '. 

'.":":·'. ;;' ;-;- ·• ·,:~ .: ,,:o; 
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De este modo busca consolidar y fomentar·aquellos valores, creencias e ·ideales que 

propician el óptimo funcionamiento de la Dirección de DesarrÓll
0

0 Social, a partir d~. la 

utilización del manejo y distribución de símbolos que unifiquen la cultura de lo; miembros 

de Ja organización, de tal modo que las 'distintas ideolbgías"co_nflui~n ·.hacia-el mismo 

sentido, es decir donde las metas. personales· comÓ las de . la ~Ísina ~rgarllzación se 
, ''. . -· ' 

cumplan. · . .. · . .' .· · · ·· -· . 

La comunicación nos da la. posibilidad de mediar entre Jos actores·.involucrados en un 

proceso de interacción; me.diar en este sentido significa ere~~ ti'rlairlterpretaclón, un r.elato 

razonable creíble para quienes participan en dicho p'roceso, esto bajo el supuesto que 

señala Manuel Martfn Serrano donde fa comunicación· es la capacidad del ser humano 

para interactuar por la vfa del intercambio de Información; con ello queremos decir. que 

nuestra intervención en los procesos de la Dirección de Desarrollo Social es en el sentido 

de crear un discurso apropiado a las distintas culturas, donde la percepción generalizada 

del mensaje'. propicie ciertas pautas de comportamiento expresivo, es decir entend~r Ja .• 

señal y actuar en consecuencia (Habermas, apuntes de clase); de tal modo que los datos 

coincidan con Jos actos. Al discurso debe corresponder una serie de hechcis o_ actos 

ejecutivos congruentes con lo que se dice (actos expresivos), de ah! que la 6r~dibilidad en 

los signos de la organización sea un instrumento unificador, en tanto losincÍi~idG~s'poseen 
Jos mismos referentes, las representaciones generarán valores con Jos qu¿:,~~ actores se 

sentirán identificados individualmente pero se reflejará en la acción colectiva> .. 

Bajo esta perspectiva y de acuerdo a lo propuesto por Habermas tenemos que Ja cultura 

es Ja capacidad de acumular información, dejar para la posteridad mensaje~. signos y 

experiencias, asl como la capacidad de transmitir información a cualquier parte 
~--:_-

simultáneamente (apuntes de clase). 

Con esta propuesta pretendemos promover una mayor comunlcaclÓ~;~ht~~ organización y 

actores, básicamente ·inter~~~s~'na( sab.emos, que ~nta~1a/u,ria··.c~riluri1¿a¿iÓn abierta con 

más de 80 individu~~ ~0eci~ r~sfütarcaótlco:. sin ernbarg~ el llech~ d~!~stable~er de. una 

red comunicativa -~¡, ·• 1a · .. 
1 'q\;e\;~- • tra~~s :. de· un ... med-io ... ·se· · dist~bGya •-•.•la•._ información 

correspondiente a c~cl~ ~r~a'';d~'ci6ríl~~t~ri~ia; asl como ei que exi~ta: Gn ;~::;~6~~~ble de . 
- . - - .. •; ,-· -· . ., -. ',. ,. ,., - - ';. ~ ' - - - ' . ·. . . - ,. ..,, .. - '·. .. . . . i , 

cada proceso implica que las reuniones; serán muy y concisas porqÚ~ los áctores . i 

únicamente tendrán que pr~cis~r córno' abordarán el servicio y qué ri~cesitanp~;a lograrlo, 

de tal modo que junto con Ja DÍrecclón determinen las Jfneas de aÓ~iórÍ que den 
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cumplimiento ª 1os\ :ibjetivos de: 1a--~organ1i~ci6rl: Ae:·o~unliaci1~iñ=:$~'0!iunc::1a1~- ¡ó91c:a · eiuei · --
., .,._..·;:-· . ..: ' ."· >·'<':<'-°'' · ... ~ .':'·: 

conforman nuéstra propuesta de intervenciÓl'l. _'-
--·• ::--- :;: . ·; 3;; __ ·.C>•-

- 5.6.1 MENSAJE INSTITUCIONAL •• ·"·•-, C:i,,_ -

~':::~ ~:~~~~:~li::::·:r.~~!~~~~~l~~~~F~~,~~~,:~:~~ 
en_ el MuniclpiodeAtizapén de Zaragoza; · !~ c~~, - ~~ --~ª~~cte'ri:i~ - ~61~: m~nt~nerun riguroso 

''·:' ... .. , .... ·.·.•· ,: ~ .. :::: . .:. ///;".( :>~'./•"1\y'.'\•/;¡~;,:~.' :'J?'~:::· . :.-::'},: > .: ::';-: :":,::. ., ._,,:. .. ,::...··< · .. ,. : .· 
sistema burocrétlco en el sentido de extensión d~' trémites .~ara obt~ner cualquier servicio; 

donde los funcionarios públicos · apareclan~b~¿: ; l ;~~spons~bies." flojos - - y ambiciosos, 

mientras que la Institución como un orgariiirnci''.'ci~;;¡~ aulo~id~d - munlclpal que compraba el 
j" .. , .. · . .. '; . - . ·. . 

voto (o simpatla) de los ciudadanos : rega léndolé ' servicios; ' en contraste ahora 

pretendemos modificar esta concepción d~J~ 6~~~-~i~!:ic1Ón; partiendo de las actividades 

programadas en el · Plan de Des~~roi'16 MÜn1ci~a( 1aDirección de -Desarrollo Social se 
. ' .. ' . " .. . ·. ~ . .. ;·.. ~ ' ' . . . . 

plantea proporcionar atención direda a: las peticlol'les ele la ciudadanla, col'l personal 

capacitado en éreas de Eeluca~iÓn/c~t~~-_io~puorte's yGestorla Social. 

De tal modo q~e el mensaje, a~or~·i-~~-t~ié, ~strÜctur~dó en primera persona para , renil~irse a 

todos los que _ cons_·_ t_lt~y~~ la 6;~~~-¡~~~ló~; •• ~~~ot~os ·-trabajamos • ~on -:. Ía . -ciudadanla para -··-
. .. " ' .. ., ... ..... ... ' " • " ' . ..... . ' ...... .... :. ""' .. .. · . .. ·. · ... : .. '' """··"''"·· ... .. '. .. .' ... .. , .. _ ............ .. '/. '.;':'·" 

11evar a cabo servidos que C:o-riti1 i:l-U~i'éiri"a mejorar ia ea1idad de viciá 'ci~ '1a -1'.lób1ációri< l'.lor - · · : 

otro lado también se utilizaré para dirigirse a tos miembros el~ 1Cl· 1~~titÚción' ;~-; J51J~;iosi i':. :;< -_ '1· 
"con tu participación lograremos dirigir e impulsar el desarrollo. de~ ~-~~~~i~:;¿c,;ri~ri18'~d:·r--él e'!t --·- -_-· :: 

ta1 modo que se habla de una polltica incluyente donde -e1 -e:SiJ~.~o'.T~:·~¡;iri í~~-:~l~nto de -
. · ~. e~\'. :~·;, ·i:"::r·:' >i;>: . ~ '.,--, . ' "" 

empleados como la de usuarios es importante. __ . :y >>,,~:(. <:<' . 

Asimismo pretendemos ubicar la idea del beneficio común, con la'.colaborélcléÍn de todos 

empleados-institución-usuarios se realizan acciones de benefici'i~ , ~~~~11t~d6~; ~rl tanto que 

los funcionarios ejecuten sus responsabilidades, . la 1 0Íga~liagiÓri~~(\~~ ;'gratific~ré su 

esfuerzo, no sólo con medios materiales (vla eé:onó~ic~)1, sl~ri ;t~~·b_ié'n en lo personal 

apoyando su preparación profesional, otorgando.incenti_~os -~irnb?licbs';:que le conceden un 

status dentro de la organización; finalmente lo~ Üs~a:~¡~5 ;~e b~~efi6í~~ái&on , un ~ervicio 
adecuadoª sus nec~~!-~~~~~: .---_ _..,_ -. -·_•••- _ __ _ ~;~~!f · -.- __ ~.tt.~·,:r~~r."-~·;~:"'.@;~. ,., -. __ ---__ _ 
El hecho de tiacer participes tarito ,a los trabajadOÍE:lS-com_ó,'a los üsuarios_da pauta para 

-.. :· ....... ' ... .. :.t.":·:·::':;·.::> ': .. :.,/.<-· . : ,, ·, (.'.1:. ·/" -.~; ·'."' .. ,·~:;·: : :":':j·, . :\!p:·,: :,;·.' 't;>;· :'.";,/~ ~"" :'.".:' );' '}.'. ,': "t ' :· ·.:.\ .':: ;:<. '.\ft\-".:)''.;~h/ :·':;,:,:, :·:_.; ,'": '.>·/ .-<~> ': . "·.-:\: .: . . : 
que exista mayor·comunlcación '. entrelas partes, ''de•tal _modo _que :; todos los Involucrados 

. .'1>'.: "."/ ) .) ; .. ':; ':; ·. ,:: : ,: ·,,/ .:·.'. ~ :<tJ: :~: i\~.~-' : ·,~:/·:'. f·~ " ;i' '·./.<; .. . >":'; \\ . : .~ " ' .':,\\.'~·)~'.:' ·" :.'.:(':' • > ·". ,.,. >~':' , ' · .. ~ <:;'! .: ·,:,.: :>"<·?.:·:">: !:.<·(:.> ';. i> ";: .·: ')::, ~. ; :·:.<-~> ".:· .: :. : -.: ':' ;,:: 
en los procesos de .trabajo .conozcan a:detalle cómo se deben llevar ·a cabo los procesos, 

,:· ·: . .. ,·; .. , .. . ' :. : 'Y · ~,~·; .. , , . - ~< · :< _., .. , -~. · <. .. ,:)~~,.· - __ _._..,_. ::'~ -:~< ·~-.:: .:_;(ff<?< ' ;. :· .. ,, ,_:: <:·-., ., .. 
. -.-.:;:: .. , ' ,, ': , .-. .>-)0 .. ,:':'- ' o""' :_.-' 183 
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·; .. '· . ... ~~· ,,. "":-~\.. . .. !::-= (·~·· . . ' ... 

: .. ;:• .. _ . .;. ··: :.':;·;. ::<·'·t<_. . . . }<: .. :~:.- :;: .< . ·;·;>; ;:;>Z 

.·, ,. ' :°.·' .... ::- /,: ·~;·: . .. - . • :~ .. ;·:'. >>> _.,. . '· .. 
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cómo actuar-en .determinado momento o contingencia y a-qué-darle :prioridad;-esto lo 

lograremos a partirde la apertura en los flujos de inforrr¡ación, ahora él Director General 

será el responsable de dar a abastecer a la organización de la Información necesaria y 

precisa para llevar a cabo las acciones. . _ ... •... i •. _ · 

Por otro lado se atiende a la legalidad; aún cuando d_~trás de la organización se encuentre 

un partido politico, las acciones se llevan a cabo conforme a lo establecido por la Ley, es 

decir no se busca un beneficio particular,. sino.el bien comú~. no se realizan servicios que 

sirvan a la imagen polltica de un individuo o ~a~a corT1prar lapreferencia de la ciudadanía; 

sino para atender las necesidades de la población, principalmente a los' sectores 

vulnerables; de ahi que el personal laboral de la organización tenga una visión •de lograr 

que la organización adquiera un carácter de asistencia social, sin perder de vÍsta'e1· p;lltico 

pero que se ejerce de manera honesta; el compromiso ahora es con nuestr~s y_eclnos .Y 

amigos; con la organización que nos da la oportunidad de trabajar unidos en la 

transformación de mi entidad e incluso de mi pals. 

Finalmente tenemos que el mensaje institucional está dirigido a construir un discurso en el 

cual se habla de unidad, de honestidad, de trabajo en equipo para conseguir el bien 

común; de una institución comprometida con sus empleados tanto como con sus usuarios. 

5.6.1.1 METAS DEL MENSAJE INSTITUCIONAL 

La meta de nuestro mensaje institucional es hacer de los conceptos y significados un 

lenguaje común que unifica y consolida la cultura organizacional, de tal. modo que los 

miembros de la organización tengan un sentirTliento de • perterl~nciél, ~~ asufuan -como 

parte de la organización (somos el cambÍo), desvalorizarlas t~mas ~or ~I poder a partir de 
··<' ,·.- ,.· 1•,' '"' _.,, •"e•-,,,.-•.,,',, '• 

reconocer que el beneficio propio es:. el; de la\ colectividad,•x;toda véz que nos 
\_ ¡},"' ¿ "' 

desenvolvemos en grupos _ sociales:.con 'qúi~nés'..'.éorriiJar;tiÍnos• urí _espacio, recursos, 

insumos, deseos, aficiones,·antipatias, pr~blema,•asirTIÍ~mo.~bjeUvós y fines •. de tal modo 

que la cooperación_ es indisp~ns~bj~·;tar!to -p~ra lográ~ ~~a m~ta como para resarcir los 

conflictos. 

El mensaje organiza6Ío~1{'b8;~¿ tarllbién dotar de informacló~ necesaria a los miembros 

de la organizaciórlpa~ l~-~~~li;~ciém de sus acÜvid~des, de tal riiodo que sus acciones 

estén enfocada; a dar 6u!Tlplimlento a los obJeÚJos de:;!~ ~rganización, lo cual le 

proporcionará los el~inentos necesarios para Identificar. aqueÍI~ información, signos o 
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señales que pudieran lesionar a la organización, y actuar en consecuencia; es decir será · 

capaz de leer el entorno y ser contingente a lo que éste· prese.nte, ~ara . en~ es necesario 

que los procesos de comunicación cuenten con flujos informativos actualizados y 

oportunos. Es decir darle claridad a la organización, senalando el rumbo que deben 

tomar las acciones, justificando ciertos procesos y disposiciones, qué . se debe realizar, 

por quienes y cómo llevarlos a cabo; ~l_ lntemamente los miembros de la organización 

dominan esta . información existirán pocas posibllldades de que los . . procesos se 

empantanen, asimismo se vel'á r~flejado en el exterior conserviclos _ oportunos y de 

call'dad... .. , .. . , ..... _ . . ·. 
-_:;}:: ·"-\':;·, .. _; .- -

Por . otro lado sé busea reafirmar el compromiso de la organización bon, el Individuo y 

viceversa, eri · t~'rito la prim~r~ reconoce el trabajo y esfuerzo qu~ re~ll~n sus(~ieínbros 
para que los procesos se . lleven ·a cabo en el mejo~ térml~(): •• gr.atifi'6á6;~ol~· .. ~º sÓlo 

cubriendo el valor de su desempeño de manera económica, sino tambiéh atendiendo las 
.- - ... ~' - -- . •-· . 

necesidades de desarrollo profesional, otorgando la posibilidad de Ócup·arun estatus 

dentro (reconocimiento, ascenso, premios de calidad o desempeño, Eltc,), y fuera de la 

organización (funcionario honesto, promotor del cambio, etc.). . . . 

Finalmente se pretende recuperar la confianza en la institución pública; en la medida las 

circunstancias actuales proporcionen mejores condiciones . de trabajo, faciliten el . ' ' 

desempeño y permitan la convivencia de sus miembros, propiciará un ambiente sano de 

trabajo donde no será necesario entrar en una disputa para lograr cierto beneficio, puesto 

que la propia organización señala qué parámetros se .van a considerar para hacerse 

acreedor al mismo; la correspondencia entre IÓ _due la organización dicta y hace genera 

credibilidad, no hay Incertidumbre, se obtiene credibilidad. 

Por otro lado propiciar que la organización de cumplimiento a los objetivos propuestos, 

que los compromisos se traduzcan en hechos palpables, de generando en los usuarios 

confianza en la palabra y por tanto en el funcionamiento de la organización. 
:·: .. ):: _:_' ' \' - ~ ~:.:_ '':'_.'._ .... : .. - .... -: .. 

5.6.1.iPROPÓSITO O SENTIDO DEL MENSAJE INSTITUCIONAL 

El principalpropÓ-~i{o · d~I mensaje propuesto para la Dirección de Desarrollo Social es que 

a partir del • clÓ~Ínl;· de ciertos contenidos y significados se promuevan patrones de 

conducta a nivel individual y grupal; teniendo como lógica de desempei"lo la honestidad y 
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apego a la legalidad, participando ce mahéra coordinada con el restó de los miembros de 

la organización. 

Lograr influir en la conducta de los actores· organizacionales a través de la asimilación y 

aceptación de los valores, los cuales se darán a conocer de manera general en principio, 

al momento de conocer los alcances y objetivos de la organización, posteriormente 

tendrán un acercamiento a cada uno de ellos a través de la Interacción de los mandos 

medios y los superiores, los operativos y los mandos medios; de tal modo que poco a poco 

se Incorpore a en su parámetros de actuación lo descrito en el mensaje de la organización, 

adoptado una nueva forma de comportamiento ante la organización, en la que la 

cooperación se hace necesaria para alcanzar tanto las metas particulares como las del 

conjunto; asimismo hacer de la legalidad una norma de acción para no dar cabida a 

comportamientos desleales que perjudiquen la estabilidad y cohesión organizacional, el 

mensaje deberá ser claro para todos los miembros evitando con ello una mala 

interpretación en sus contenidos. 

5.6.2 PROCESO O DISPOSITIVO DE COMUNICACIÓN PUESTO EN JUEGO 

(MASIVO, INTERPERSONAL, GRUPAL, ETC.) 

Los procesos de comunicación que se propone llevar a cabo para la culturización de la 

Dirección de Desarrollo Social son como a continuación se enlista: 

. Transmisión masiva . - para informar de las metas, objetivos y alcances con que se 

cuenta para llevar a .. cabo los servicios; a través de memorandos u oficios donde se detalle 

la información sobre é·n comportamiento a seguir, las responsabilidades a cumplir y los 

resultados que· se esperan, asimismo se reforzarán los valores para mantenerlos 

presentes al rriomentO de actuar; motivando la participación en los procesos de trabajo; 

este procese éomúnlcativo seguirá la red formal, para darle el carácter de oficial a las 

disposiciones generales; y asegurar que todos los actores reciban esta información, de tal 

modo que están comprometidos a darle el seguimiento correspondiente . 

. Interacción grupal - celebrada de manera informal entre los distintos grupos (primarios y 

secundarios) con la finalidad de llegar a acuerdos donde se logren consensos sobre la 

función del área en la organización en juntas de trabajo, en las cuales todos tienen 

derecho a participar y hacer público sU p'Jnto.d~~~ist~, d~ e~te modo se estimula a los 

miembros de la organización para particip~r. en.la toma. de cl~cislones que competen a su 
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área de trabajo, pero finalmente influirá sobre los resultados a nivel organizacional. Del 

mismo modo la celebración de charlas informales' tienen mayor posibilidad de intercambiar 

los valores propuestos en el mensaje institucional, cada actor o grupo podrá hacer 

referencia 'a cómo logra llevarlos a la prácilci y,'de qué manera son compatibles con su 

personalidad; estas charlas lnfor~al~s ~e~án' clirlgidas por los jefes de área, quienes en 

principio buscarán integrar al equÍp() de : lr~bajo y posteriormente regular sus 

interpretaciones sobre la organiz~~ióh p~ra ~~e~c~~inarlas o reforzar.los coríC:eptos . 

. Diálogo interpersonal ,- . este dispo'~iti~o· se realizará 'con mayor frecl.Jencl~;;entre. los 

mandos medios, quienes· deben· c~nsulta~; ~valuar y pon~r;~ c6nslcle'racióÍl d~I Óirector 

General los planes de trabajo que se llevarán' ~ ·cabo; · ¿~'. ¿:~~ ~ntr~~ista form~I se 

determina cómo hay que interpretar las informaciones, el sentido que se debe atribuir y 

transmitir al equipo de trabajo, asi como los principales factores a considerar en la toma de 

decisiones; esto permitirá una retroalimentación entre los distintos sectores de la 

organización. 

5.6.3 TIPOS DE PÚBLICOS A QUIENES SE QUIERE LLEGAR 

Los públicos .cautivos en primera instancia serán internos, puesto que para ver resultados 

fehacientes al exterior; debemos consolidar primero las áreas de trabajo internamente 

teniendo como primer objetivo la Dirección General, donde se centra la toma de 

decisiones y en la cual buscariamos se tomara la iniciativa de modificar la cultura de la 

organización; en este momento la Dirección de Desarrollo Social está pasando por una 

etapa de evaluación de resultados, en la cual se ha puesto en duda la capacidad del 

Director para presidirla, la actitud que ha tomado al respecto, ha sido en el sentido de 

incrementar las medidas de control y vigilancia de las actividades de . los miembros 

organizacionales; sin que ello le garantice dar, cumplimiento';a}16s · objetivos de la 

organización, ni mucho meno~ mejorar su situaciÓ~ fr~nt~\(1'~;gg~lraloria Municipal, en 

ese sentido podriamos afirmar que ,él Directo(Ge~~;a1';~e:.~~6J~;,t~a en una etapa de 

búsqueda, para solucionar el' conflict~0 cj~ '1~ 6~9~~¡~~~16~t~~;~ t~;;,bién de desconfianza 

puesto que ha perdido 81 apoyo ciel p~i~e? Regidor, reC:orde~ós que en apartados . - ,, . ·- . . . ··-· .· . ., .. ,,' .. ' . . . ,,. ' ... ·.. . . 
anteriores hablamos •de\-;1as dmC:últades •del Director General• para decidir sobre la 

organización misma y era el regldrir quien hacia sugerencias de ser\ti~io para obtener el 

mayor beneficio de éstos; de tal .modo que ahora se quiere deslindar de toda 
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responsabilidad para no salir dallado pollticamente; en ese sentido el problema por el cUal 

atraviesa la organización es un conflicto entre los distintos grupos que existen en ésta. 

Esta situación se podrla aprovechar para hacer presencia en toda la organización, primero . 

como lo mencionamos serla cubrir las necesidades de liderazgo, como lo son _tener aun 

profesional con capacidad de integrar a los diferentes grupos, capaz de _, obtenér él 
.. _,.· -_ _ .. _,_ · , 

reconocimiento de los miembros de la organización a partir de acciones ejemplares. que 

dan las pautas de comportamiento, asimismo permita y propicie la dlstritíGdóh de. la 

información de modo que todos los miembros conozcan los procesos, forrTi~~' dk a6tu~ción ---
. ····· · · ···· ·· ·· - i . 

y restricciones que se deben tomar en cuenta para cumplir con su rol. J{,¡'._ó~i ~;::;jy}''.\'.; j{ -

A partir de ello buscaremos llegar a los mandos medios, para ~ue)u~i~r"E8TÜ''Jrj-'~re~ 'ci~ 
influencia sobre su equipo de trabajo; de tal modo que los . nue~i~ c:~qc·~~t6b,.~ .r~glas,de 
comportamiento se transmitan primero de viva voz a)11¿ri~~~·; d·~f~oiíl~ril~:~i~''é1~ · manera ' 

-- -,:. -<Y --~_ ::.~tV:.'-:~~'-;):.:·'~'"¿[f.·...- _:t-(>_.;'..~.; ~\ ... <;- :><~---- :· - . 
formal üuntas de trabajo) e informal (charlas Informales); el hecho de·estar en un periodo 

de evaluación para la organización ha res.ultado i ~l~~.iTiante,"':~'~'/~~' difundido el rumor de 

posibles despidos, lo cual ha propiciado · que .: to;:t'd~ - t.~~~~J~ i)~6i~rta disponibilidad de 

participar en los procesos de trabajo, de m~dÓ .. qu'~ {~~de~~~ '. log~ar convencer a los 
,_:.·.., 

mandos medios de tomar una nueva actit,ud ánte la orga~i~éld6.n 'donde los beneficios de 

iniciar un proceso de culturización de la orgarilzacióri ~~ré' par~ la dirección en general: de 

tal modo que si los grupos que integran la organiz~cióh; t eh ~ sú; lideres acceder a una 

nueva lógica de funcionamiento, entonces éstosse_·~~r~~ .6op,t~giados . por ~sa corriente ~ , , -

porque saben que ello Implica un beneficio puesto que,eÍ Íiéler lo asume como tal. ,>-/ -·· 
Finalmente se busca convencer a los miemb~o~ ;{~'rí ,'fger\'~ral ' de Ja Jmportanci~ ' d~ '.-­
pertenecer a una organización de cambio, _ con dr~'s :_~ - ~bdifl~r · ei"s,l~tema poU~ico _­

nacional; de ahí que el trabajo adquiera un val.~¿'.;'_~~l~ctÍ~6r2i el lograr hacer. de las 

instituciones públicas, un -organismo confiable se ~~~~i~f.~ : ~~'.j~:''~h16n de voluntades y 

esfuerzos. 

Finalmente están los usuarios de la organización, a q~lri~e~enprimera instancia debemos 

llegar con el discurso organizacional y reforzar con s~~i6ios de calidad, que lleguen a las 

comunidades más necesitadas oportunamente, este'::{i)úblico está deseoso de que el 

cambio en la administración pública tenga un· imp~cici%iíl la vida social de las entidades, 
•'• ·· ·,· ··-· .. ..... ·, 

fueron ellos los que iniciaron este cambio al riíómeiitc)'_ de_decidir a quién colocar al frente 
'.-.. ·-:;; _(?:.;'·: -·· ~ i: > ··' -_ . 

de las instituciones, ahora debemos tratar de, corresponderles a fin de que no, caer en 
'." .;:'.':::-':,' 

'~--. 
..... , ,. ·, ! i;, 

-.- .. ~.' ... 
. . ;·- -~ 

.. ... , ..... 
. ,··· 
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contradicciones al depositar la confianza en un sistema -de gobierno distinto, lo-·cual 

conllevaría a la frustración puesto que los resultados esperados no se cu_mplieron. 

5.6.4 FORMAS DE APROXIMACIÓN A LOS DISTINTOS PÚBLJCOS 

Para aproximarnos a los distintos públicos nos apoyaremos en. la tipologla de acciones 

que Habermas expone en su teoría de la acción comunicativa; en la cual distingue como 

dramatúglcas aquellas que tienen por finalidad hacer sentir o compartir un sentimiento 

entre los actores, este tipo de acción tiene una finalidad muy específica y se propone 

utilizarlas básicamente para lograr una comunión entre el mundo personal de los actores y 

el organizacional, de modo que existan ciertos vínculos para asegurar no sólo su 

intervención en los procesos de trabajo, sino Incluso su permanencia en la misma. . 

Los actos dramatúrgicos también nos servirán para obtener la confianza de los usuarios, 

en tanto tras la obtención de cada servicio se presenta el Director de la Organización 

acompañando al Presidente Municipal en las giras en las que es el mismo Edil quien hace 

la entrega del servicio (como becas alimenticias, material deportivo, mobiliario escolar, 

inauguración de eventos culturales gratuitos, etc.). 

Otra forma de aproximación a los miembros de la organización .es a partir 'de acciones · 

normadas, las cuales tienen por referente la norma; es deci~ con ele~t~b1~CirT1i~nto d~ 
ciertas reglas de conducta como el hecho de ser irnp~rc:ia1/~o-p~ópi~i~r~i)a~o~itl~m6; no 

".,-, ·->:· ' .- -- -·'' . ·¿ -.- . '.' .• , -'~ .... ' ' ' 

hacer uso del cargo para beneficio propio, :tener. ~ña actitud pal'ticipati~a. r'ejecutar los 

servicios en el tiempo establecido, etc.; est?sacto~ ti~~enpor~bj~u~b"1~-Íd~ntiftca~ión y la· 

pertenencia, en tanto exista un respeto. p~r l~~··f~gl~i d-~;JG~~~.:<'L.a ''n¿r~~ti~Íclad que se 

propone está sustentada en lo establecido p~r ~I ,,Ba~do ).1unici~al, ~sí. C?~mo la Ley de 

responsabilidades de los Servidores_ Públlcos;'pei§en particular, a lá visión de la Dirección 

de Desarrollo Social, para hacer de ~na institución'p~l:ftica''~kórg'.~~ó cj~--a~rsterícia social. 

Bajo esta lógica se propone la utiíizacró~ci~;~cci~ri~s?ti'~t~rÓ~~rri~~-e'n- las que como 

señala Habermas se requieren de la comunÍcacÍÓr{~\~avésd~-'~ctb:~·~~p;~sivos se intenta 
: "-'··. -. ;:<'.'.;,'·."_\'.:--::-.~ •. -_:..r ,: . --.>'.'7,-.:.c:-~.-~ .. .,:·:::f¡( ., . .,,1·~ ~< ',:~ _, 

propiciar una respuesta, éstos no garantlzanel logro.de los °:bjetiv°:spero existe un ahorro 

de energla, por otro lado están los,·im~6~í~-¡~~~-,'-- 1¿·~~·cJ'~1~~>J~rieta1m~nte son actos 

ejecutivos que garantizan el logro del:obj~t1~6'pe'~~ s'é;~e~~~i~re ífripririil~ ~n desgaste de 
• • :,,, .,_ •• , ••• ,·· ""'"'> ¡.-.- ·. ,_ · .. ·,., 

energla mayor; para lograr alcanzar a los distintos' pÚblic6s, se propone una combinación 
'··· t .i,·- '-,. ,.,.,_.,· .. , ..• , •• 

de ambos donde los actos expresivos' se , reflejen en' actos ejecutivos. A partir de 
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·':' ... · .. , • . . .. · . 

identificación . de los' .~alores con una forma de actuar y conducirse por los mi~mbros ?e lá ·: 

organlzaCión. 

5.6.5 MEDIOS Y PRODUCTOS COMUNICATIVOS 

• Los medios o productos comunicativos que se vamos a conservar 'df:l '. la ;;¿ltjia· 

organi~aclonal son la utilización de memorandos y oficios para lnforl11arl ori~ntaf e 

lnclus6 estimular el desempel'\o de los miembros de la organlzacÍóri:c!~ · mari~;a 
personalizada y grupal, los cuales se utilizarán como una producto p~fmah~nte ?6i 
la facilidad en su manejo. 

• Clrcul~res y .•. avisos que sirvan como medios de .··.' nolificaclÓn'*'.~~fm~dldas '· 
emergentes para regular el comportamiento de la organlzaclÓ·n·, ~~te ~dv~~Íini~~tos 

. ' ' . . . ' ' .. . . ', : . .. . .• ,., ....... ,., . •. , . '" .. ;/ .. "¡,;.":·J,'/_. " . ·,. ' • . 

que se __ presentenen : ~I desarro1.10 .de lasactividades, df:i '. móéfo('¡ue : éx~llqüeri de 

manera• breve ~ g77~~~})~s. ~~61.~nes ª ·. ejecutar .en det~rfu1f ~d.~.;M~T~fü?;/' · _. > ... i >. 
• Asimismo se reforz,a~á el .~ignlficado de los colores azul y naranja com~ ·parte de I~ 

identidad de las. adi{,i.~l.st~aéiones panlstas en el Estad~ .d~' r:Xé~ié~/a~ifui~~oºc'~~o 
un c·am_bio ~n j~·g forÍll~~ de gobierno y de servicio a la "ComuM:1.d~·d ;:? ,_. -?·d~~·;}<'.;~:: :.·:·;:' .. · >;. 

• Folleterla&,.rióunriiedio informativo de persuasión pa~al~dlJblrlap~'rtíci~adóil en ' 

los distÍnto~'~/ogramas de la Dirección de Desarrollo Soc1~1, '.~p'c;~~ci~' .~6~, m~t~rÍa1 

~;:~:::::~:::º;, =:o.':h:',;!~;,::;:;¡~~~[~~~f ~~~~f :·; 
nombre, que va desde el Director General hasta los_ m~'rici6~ o~~~a.tiv,o~'.' J ·.· • > 

Giras de trabajo en las cuales participen ta~to · 1os;~ ffi~-~~·¿};t~·~~:ricfr~~-:'c~mo ·ros 

medios y operativos de tal modo que puedan deter111h1a~ las .~ec;esidadesa cubrir 

con los servicios, de modo que se pueda realiz~r ,Jri'a';'pr~J.u~~t'á''~ci·~C:úada a las 

necesidades de los usuarios, asimismo se log~~ · u~ ;ini~i~~~,bl~fá~ 'pu~tosde vista y 
, .. •. ·. · .. · •·' :)t·L · .. :·. · .. > :·,p~ .:··L: .. ·\;~~- {~.:),.;. _;_::.· ·. :~·;::~•;¡._\'.'< . . ·: , •· .. . ·:···. 

se tome en cuenta las opiniones de los involucrados ·en'.élproceso de trabajo. 

Periódico Mural a través del cual se ~;ie~t~ ''~t'. rU~~~-id~ · l~;;~cciones, reforzando 

las normas de conducta y valores que pr~J~f~c'en en I~ organización, haciendo 

hincapié en los beneficios ob.tenldo.~¡>or d~r cumplimiento a esta lógica de 

actuación. Asimismo se propo~e q:~i,:~-enga un espacio dedicado a reconocer la 

labor de los miembros de la o~ganiz~~iÓn Ó incluso a un área de trabajo que haya 

mostrado un desempeño de acuerdo a las expectativas de la organización y hacer 
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público las causas y pormenores que se consideraron para> hacerse acreedor de 

ese homenaje. 

Carteles y volantes para realización de una difusión masiva de los.servicios que la 

organización ofrece, asimismo tienen la posibilidad no sólo de cumplir una función 

informativa, sino también la de estimular y propiciar la partii::ipación de la ciudadanla 

en los distintos programas de la Dirección de Desarrollo Social. 

Reportaje especial, se propone que este medio se realice en impreso, el contenido 

básicamente girará en torno a cómo se . construye dfa . a dla el. cambio en la 

organización, en cuanto a las formas de llevar a cabo Jos servicios, la actitud de Jos 

funcionarios públicos y el compromiso con la sociedad, id~ rn'~nera / breve se 

explicará los resultados que esta nueva actitud ha dejad~ en comunidad~s . 
especificas, con casos concretos y cifras que permiten la comparación con servicios 

anteriores. 

De manera general todos los medios deben utilizar un lenguaje sencillo, fácil de ente~der, 

explicitos en algunos casos, pero sobre todo sin encomios exagerados hacia la autorid~d 

Municipal, donde la importancia de los actores esté equilibrada es decir se le otorgá. a 

cada sector laboral, institucional y social; el mérito a que es acreedor por mantener .. una 

actitud acorde con las expectativas de la unidad, en el anexo 3 se encuentran algúnos\ 

ejemplos de los medios que se utlizarlan en caso de aplicar nuestra propuesta. 

5.6.6 SISTEMA DE DISTRIBUCIÓN . . . . . . 

Internamente se pretende. que los encargados de distribuir el mensaje institudonal se 

realice en primera inst~11cl~ por. el propio Director General, a través de su comportamiento, 

en los escritos oficiales de entrega personalizada a los responsables de cada área de 

trabajo, se propone<qúe . está responsabilidad se comparta con la Subdirección de 

Planeación y operación, I~ cual tendrá la responsabilidad de programar y elaborar los 

medios de divulgación tanto interna como. externamente; se propone que sea esta área y 

no la de recursos humanos, toda vez que en ella se encuentra personal profesional en el 

área de imagen gráfica e institucional, asimismo como en materia comunicativa; esto 

significa que no habrá una inversión adicional, ni para realizar la contratación de personal, 

de área; probablemente se tenga que ampliar 
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En cuanto a la distribución al exterior de la organización se realizará a través del personal 

de la Subdirección de Acción Social, el cual se encargará de visitar personalmente a los 

usuarios de la organización,· representados por los Consejos de Participación Ciudadana o 
' . " 

Asociaciones de Colonos; a quienes realizará la entrega de medios.;· ma~lyos .de 

comunicación; asimismo aprovechando los espacios de los módulos. de átenclón que los 

mismos coordinadores instalan en las comunidades para . la . aplica~1Ói:i ele. ·estudios 

socioeconómicos o para orientar la gestión de servicios .. 

Finalmente se propone que a través del personal de servicio socl~l;:p~~áno lhcurrir en 

gastos mayores, se logre realizar la distribución masiva. d.e. me~i6s;~¿~~ ~olantes y 

folletos, asimismo para la colocación de carteles en lugares estratégicbs''?~sig~a,dos por el 

coordinador responsable de la pláneaclón de la Distribución de. : ia ,Subdirección de 

planeación. 

5.6.7 SISTEMA DE EVALIJAhlóN Y RETROALIMENTACIÓN PARÁ~~b~éÜAblÓN 
Formalmente la Dirección de D~:a~~I: M:o:~~Jc::~ta con • un ''fipJ~ d~di~ac:la a la 

evaluación de resultados, la cual lleva el control de acÍiviclades • ¡>;6graniadas, las 
' . ~ ;" .,_';- . . . ' .. . ;_ . -

ejecutadas y realiza un análisis de las metas alcanzadas mensúalme'nte;'"éstá Información 
'' ' , . . . ' - ' .... 

generalmente sirve para alimentar los informes. mensual.es, sém,e:~tr~I~~\;. anuales ,que. la 

organización presenta ante un órgano superior de'.~lgilan~iaisi~;~~b~rgti rio:.:hay una 

respuesta ante esta Información . con . vlas a ~~J~'ra~J.ci~('C:l'.i~tÍnllici~d . y/;;dllcír. ·los 

Inconvenientes que los resultados de.los Informes inu7~~iall.•¿ .u~:; :\ : ff: '' 
En ese sentido se propone que. sea ·1asl.JbdirecCiónfcie}pláneación:y ·op~~aclón, la 

--· --i-~,;!:. _-(,-·, :;:: .:--;,~.\~(:~·-¡i~;,~ -~-<·'--;:_.;:l-.·:t'j.~-'.;\:· >\';'·._ ''<·'-.'.:<: : .. ".'·. '. .-_, ''' ··, ' .. ' ' . 
responsable de dirigir el sistema de retroalimentación .C:ºJ'.l~ls.te~te: realizar una evaluación 

por área de trabajo consistente ~n ~vai~~/".~1:~~s~~p~no; d~ los mie~bros de la 

organización, los operativos calificarán:·.'e1 ':c~~~~~~~ient~ dé los mandos medios y 

superiores y viceversa, de tal modo ~üé~:.tr~~é'turi"~~~'stiohario anónimo y una dinámica 

grupal se tomen en cuenta lo; cóncépt~;/~·\~~ que se hace referencia con mayor 

frecuencia, las prácticas a las que se'r~6~fre'y_sÚ1ay correspondencia con la visión de la 
·-~ ~- ;_;:' .i:•'1.~.~·~-' 

organización. - · ' . ,. 
..... ·'" ,:.:.,.:< .. ·:'::'> .. . , . 

Una vez señalado tanto los aciertos cóinO · 1os .inconvenientes que cada área de trabajo 

presenta, se elaborará una propu~st~ b~¡~ cOrr~gir la dirección y rumbo de las actividades, 
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reforzando de.acuerdo a las e necesidades de cad~ área aquellas aqueUos'factores' que 

contribuyan al buen : deseinp.eño del área (cooperación, confianza, legalidad, etc.), del 

mismo modo dirimir los que afectan los procesos de trabajo. como el. Individualismo, 

beneficio person~1; la fallas en el suministro de insumos, en los flujoslr:itormaUvos. De ahl 

que en coordinación con los mandos medios y superiores se.senale~ las necesidades a 

cubrir, tanto como las ventajas a destacar. . .· .. ···· . < .:. , .. 
Es importante señalar qu~ los resultados de la evaluaclóndeb.e~ ll;ac~r~e del conocimiento 

del área en c~estión, de tal modo que.a partir de uri di_á)'d9~;a·lJ·l~rt~.~e propicie ver las 

cuestiones que de fondo están afectando o favoreciendo eí'ciEi~empenó de los actores. 
. . . , , - -·;_L.' - '/;o.')-)«,•,'.' '.·:_·;~ "''".,,. 

Se propone que en principio la evaluación tenga una.perio~iéidad trimestral, en tanto el 

avance sea significativo se puede ampliar a sé~·~sírai l3n Íos pr'im'eros dos años de la 

aplicación de la propuesta de intervención.. ' ' ··•.: ..• , .. ·. ~f;'~.\ · ,: 
s.s.a LIMITES v ALCANCES oe u· coMüNicAc1óN 

La transcendencia de la utilización de niedlÓs C:ori:í~nléati~os en faº lnt~~~acÍéÍn de la cultura '' "-'.-- - .. ' ,·.· ··- .. • ... - ·-' .. -. ' 

organizaclonal nos facilita llegar a un público'mayoritario éon necesidades'difereÍites, pero 
' - ,.. , . . . . •.- ·--'..:· ... ·-_,,,_, __ .,_, __ -·-- .- -- "'' 

que a través del manejo de slmbolos, los significados hacen 1a·:1abci(unificadora de la 

visión sobre la realidad que 1es ícidea;: g-8riel-andO-::-as1~paútas-:·de~·.cb:n(jucta···~ 8:C~íd8·_c6n -la-

forma de pensar de Íos actores: la c6~unicación en este ~ehtido nci~ ~~i~1i'~t.~ ah~rr~ de 

energla para llegar a consensos, no será necesario recurrir a la .c~ac:i~~ciórí para logra~ en 

el otro una condui::ta determinada;. de ahl que a partir del con~en~lrni~rÚ~ ~io~ici, por estar . 
_, .. ·-·- - . - - - -. - - - . - ' ... ·- ' . ·' _., .... ~··· , . .... -: .. " ' 

en acuerdo con los valores e ldeologla de la organización, e~taíú~ ~oincider(C:on la(del -

individuo, se actúa en consecuencia por convicción pro~1~::'~s°"fd~cfr perrllite' la· 

identificación de las partes, lo cual al mismo tiempo da· pauÍas.'d~ ·~lg~ific~ci6 y" ;entido 

para propiciar determinada reacción; la cual si Ía inf6rrriació~· :b'Oht~nld1 en éada 

significante está correctamente dirigida este. reflejo correspcin.derá c6n' I~~ ./~i6res a los 

que se desea alcanzar .. 

De lo contrario y como lo señala Jaime Pérez el mayor riesgo es caer en incongruencias y 

el efecto que se logra es contraproducente (1998:59), es decir que la actitud esperada no 

tenga correlación c_é:mJci cultura P!Opuesta, donde en lugar de manifestarse como valor, 

predominen lo~ antivalo~es, pr~piciando el desarrollo de relaciones confusas sin rumbo ni 

dirección; donde los0 obJ~ti\lo~ de lél organización no se cumplen y las relaciones entre los 

actores son sufribles e )nsuperables. 
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5.7 PLAN DE COMUNICACIÓN·· 

La Dirección de Dessarrollo Social es una orga~izació~·qu~ e~ los últimos 6 años ha 

tenido cambios importantes, el principal ha sido u.na nueva Ideo.logia en la dirigencia, de 

ahl que se generaran una serie de significados entorno a ella cómo él hecho de terminar 

con los trámites Innecesarios para conseg~ir los ~~rvicio~,se;p~n~ó en una simplificación 

administrativa, por otro lado un· lll~ne]6 h~n~sto de lo~ recu~s6s,. asimismo el contar con 

individuos conocedores de la proble~étl¿a soclaldé la c~munldades y con expectativas de 
' •• > '·' • - - ••• , ' ' •• ......... •• - ~" • 

minimizarlos a través del éornún acuerdo; en los primeros 3 años la organización estuvo 

en el proceso de !Íansiclón ~a~re~dl~~Je¡ s?b~~·el manejo de los recursos asl como la 

operacionalizaclón dé' los serVicios;' de . tal modo que se recurrió a conservar a los 

miembros que pudlera~'>sé~ é~tre~~dd~es Y asesores para desempeñarse en la 

organización; de t~I: ~odo que ;e tornó co.mo referencia los vicios o virtudes de las 

administracio~es pas~da~;· sin,ad~pt~rlá:a las nuevas necesidades y perspectivas de la 

organización entrante. . .. . 

Por otro lado se. eainbiaron lós. maridos medios y directivos por personal de confianza 

pe~eneciente al partido poll~ico .que encabeza _la administración municipal, los cuales 

carentes de la· experiencia, ño reéibleron una capacitación apropiada para presidir a la 

organización, del rr;ismo m6do ·de~conoclan las expectativas a cubrir, practican un 

liderazgo legal, el cual ejerce .la autoridad que le confiere la embestidura de su cargo, se 
' - .-_-- .·, ' 

recurrió ·a la formalización de. los procesos de trabajo, bajo un riguroso control de los 

procesos, no se p~etende saltar a nadie, de tal modo que los procesos son muy l~rgos e .·. 

Implica una inversión de. tiempo mayor a la que se establece como. ideal para la 

elaboración de un servicio, los usuarios detectan que no hay un verdader~ ~ambio en las 

formas de el~borar un servicio, la representación en cuanto a la poslbllid~~ de 111eJorar se 

deteriora y sé redunda en prácticas pasadas. •· 
Los servicios no se aplican en comunidades o sectores con mayores prio~idades, se cree 

que éstas responden a compromisos de campaña para asegurar ~¡ Jet~ ~··f~v~r de ciertos 

lideres, lo cual significa que la Dirección de Desarrollo Social no cumpié c6n su cometido y 

actúa .de acuerdo a interese personales y de grupo. 

La diferenciación entre los intereses de cada grupo propicia una lucha Interna, hay una 

división que claramente afecta el funcionamiento de la organización cada grupo tiende a 
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trabajar en beneficio de algunos particulares, la lógica de Interrelación que~mue:-re a la 

organización es defensiva - ofensiva, no existe unidad ni dirección; 

En ese contexto los miembros de la organización no tienen una visión clara,de su papel 

dentro de a organización, ni cómo convertir sus esfuerzos .~n r~s:ult~dos p~lpables; 
generalmente actúan en consecuencia a las temas por la obtenéitm',de un ~argo; de ahí .. -· . -.' ........ ,, 

que su estancia en la organización es sólo un medio para obtener:~.l~rtos.~;emeficios'. 
La imagen de la organización tanto al interior como al exterior; es que no existe ofra forma 

.- ~:, .. <:'' ·. ;.;·: ; :_:~-¡-~'-;·,_ .. :.-./,~· ·;. '.;\, ~---<·::···;> ··: <: 1· -. 

de operar una organización pública, todo se mueve slempr~ de acu.erd?'ª los)ntereses 

particulares de quienes la dirigen. En ese sentido nuestra'~ ~xp'é~tativa~ eitén~rí ~odifacar 
•. ·, .. ,.·.·: • . ,· ...... , .. : ,": •. , .. , ·,_. C> • -,. ··.····"- ;-:. ~-"-.< ;' \ .. · --·"· '·· :.· -. . 

esta forma de concebir a la Dlrecclón,de•DesarroU6'so'sia\~Pr~bablémente;süéne casi 

imposible de lograr, sin embargo sabemos !de' la~:positiilldad~s que t~nelllos con el 

manejo de un sistema comunicativo adecuadó ·a, ra'cult~ra' deicada organiZadón; 1 no.' 

pretendemos llevar y renovar lasprá~ti~as ~omunicau~as exi~terites, sino apoy~dos en· · 

éstas, conservando los procesos· q~e facilitan. el flÚjo 'Ínfofr11a'ti~o.·~ lrinbJ~~do'en ~·i:¡Úellos 
donde encontramos cuellos de botella,riúéslr6.p1éln:u~'n¿·1~··p~rs~é6ti~~·~e'~b&"!Jasoa 
significados que propicien la unidad, donde el trabajo ~n equlp6 gai~lltÍ~a:i:il 6~~pli~iento 
de las metas personales y las de la colectl~id~d; ' ' · , , ./ ;. '. . · .:~, . . . . 

5.7.1 OBJETIVOS } /c< ·· ;~.; e·' 
- Establecer un flujo de información capaz de ni~nténe~~.I~~ d,istintás áreas detrabájo 

casi de manera simultánea; a tl"~vés de una red ln.terperso.~a1/ciri?d~ ¿~da ár~a· cuenta 

con un responsab~~ ·. d~ la~ ~ecoi~ccióncy · diit;i~~~I?_~·. ~.~. ~'~:~.~J:i~,~H~~( sét~rÓpone. en 

cascada, de los ma~dossúperioresa los operativos:·<< e'.\, 

- Describir, apoyar y pro~iclar normas cie' ¿Ómp~rtarnlento ·ad~~G~da~ ~(l~s ~)(p~ctatlvas 
de la organización,-iurici~mentadasen la legalidad •~. /L '" 

- Dar a conocer -la~ ~~tas a cu~plir ~n el medláno y largo. pl~zci,: ~~pe6ifica~do las 

responsabilidades de cada área de trabajo y las formas de participación. · 

- Establecer un diálogo permanente con los miembros y púbUéos.de la organización, 

destacando los valores que mueven a la organización, asimismo, Informando los 

avances y estableciendo los beneficios del trabajo colectivo. 

- Otorgar sentido a las diferentes actividades que los miembros de la organización 

celebran, de tal modo que exista un pleno compromiso a nivel personal e institucional 

para garantizar q_ue las acciones se encaminen lograr las metas .de la organización. 
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:·.:··,.:·-'·:· 
: ... ;:·:'..' ·.;:· 

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

- Establecer · v1ncu1os ;siníb611cos ''entré~ 1()~ ' r;,Íerhbros--ci9 - 1a ,- Órga~1z~c1Ó~':- a;'través 'de · -

dinámica.s/re66n6círi,1~~1ó;f~ít'.:'i'~r6~161~~~b fí~-'~a~~ ii6~~k~t~ri:61~ i '~~t~~'. ¡~-~·-;'F~as de 

:::;:: ;- .\"' ~1i0~~:isl~~i't~~li~~~il~j@\0Y~~¡i0' d: . 
- Propiciar , la> retroalirnentación j';. entre \ . __ :. diferE!ntes 't\niveles·-}:jerárql.iico's } con • la 

··:' ·. · · · :: : · :;..;:~:>~· · :,<.·::·.: ::::,~:.: : ~~.~r~~:::·~..:i"'\:·::~:>.;:~.~'-:fi~>:'·:;·:':t.;·:f ¡ ' ;~¿.}.:{':.'·-.::·,~{.::::::.~:~--;:~;;t' '';..:;J: ·~/ '.\:'.:,,.,,,_t·}': '·:.·/>/.~:"/ t '.; :.'. :; ·' -.. ·,·.:: · 

programación _d~juntas_ ~~tr~~ajo __ rn l~~ .cu~le.s ; to~C>~. iospuntosdevi~t~ -se toman en . 

:::.7~~fü:.x~:~~l~l~~~~~f iª~~~1~"¡.r'ºº'~.,d. ,, 
En general la conducta .•.. de_ l()S < .r:ict()re~ __ organi_zacionales __ .deb13n .. '. atender, J_o~ ,- ~lgulentes. 

lineamientos, de tal modo , que /ias ' ' acbion'e~ co'~unicativas s'~ irev~~\a · c~bo :bajo Una 
misma lógica y respetando 16s i~t~r~se~ de la organización. .. ·. . ... - " - '. _. .- . _. - ... 

• Mencionar en tod_o ••. medib · comuni_cativo los conceptos . rect~_r13s d,e la: conducta 

::~;:".::~~á01f ~'~ivª'º','"" ~d• "ºº •;;d':t~"¡~¡ixii'i;~'t¡~ i.·· 
El discurso .. s: .•• e~tructur~r~ . d7 .. manera . incl~ye~t7.conslder~ndo °' .. rT17 .~ciona~do .•. la 
re1evanc1a <le:.la · ~arií6i~,~~ión -d~ cada un~ , ~e ·1~s 1~J1~l~~a~: i~~~¡¿¿~JH8~;;~~ -¡º~ 
procesos.···· - .. _ :· .•... ;-1····· Ü::•··. ··., , ; .........••.... · ·-, '., '.'., -'•'.'.~ :'. __ :-k; ;~"~tJl'l~~.{'._¡¡\\ji;;~'f~~,·:-t~.··~)~[j~;~~-_; · _ 
Hacer énfasisen•el , trabajo • é:oordlnado;,dcinde '.la )nstitl.iclón~es :únláctci(. inás/ al ·. 

;_ · · _.';:·,;.'..:'.::.:;r~~:\ _; :::.:;:~· -/6;;:-.:.: ·: ~;.: )':; .... ,\~,\::·L_;--~,;.-.::::.-;· .,.·~-: .:.;: ~::f,~; .. ::q)'. _ _(~:,:~;:/?ij~-:~"<!'f~r;::; ;;~~\'!F':fr?-~!;:.'/:'.:\'i.?.:;;· .. :i:;;:Jf;.:(;''":·:: :~ ·_.,·~'~.·. · ~ :_· '·. -~ :··, 
igual que los miembros i de "ª organiiáción'/e• in'ch.iso ; los :p'úblié()s ;~·donde\ todos ¿_ . 

tienen una fun~iÓ~. i~po~~W-' _ - ;.~'.;? -,'.-'.!~> __ . ····· ·.·····-······ ·. . .. - :~~fü~l5f<i',·i) ;;.).·-'-_/_;-••.•... ··· -
Propiciar la a~ertura ~( d1á1bdo int~rp~rso~ai} para ' re uc r, cb~to~ -~¡, tlen;ia:·. de tal 

···; '· · .. ·.·:::·.·.·.· · >:.;:"::;·¡· :-:•.:::,-. ·.:·:.: ·: . .. >:· .-: .:~/ . :: · ·<\> >·;..,;:?;t·:.:.; .. •.:·;·.:·'?~·,;.:: . :;;;;':'i-:/J :_ ').'~ ':"fs·;;;;;:};::¡;¡¡_i/!:~~~~:'.;.! ::\'""'.:/,:;;_;;)!·:·/.,::.~) r:f:''. .. . :.,_:/-'·: :':' , . , 
modo que los asuntos puedan resolverse :'en 'cÓmúñ'áéuerdo y con 'el'éómpromisó :·.·.· 

·. · ' ··· '.·· , · ':· • ·.· .><,< ','.= "!.~/,-_,·:~:.;;..:,:·::. ~;J~~i ''·'~;;~~~·::~'r,_,~At~·:'jf..;j:}·~,~)~J:f~f:;- :.~~c:~~h~~i:.¿/~_,F;::·~: ·.>~~~-~:::':;:;·:!:_~~\--<::·~:.:,: .· . .... :·· 
de respetar el acuerdo aún .cuando no exista iun·¡documerito que' lndique •alguna -

. :~=:::.·:~:~~;~,r=6~~~~~if ~il~l~iiWi~!l11$.l~iJ~ 
precisión de tal modo que, P,ara cada_; proceso se tenga la) nformación·;_ necesaria 

para proceder a la ejecución éle los s~rvicios. T '- · ,',> }:::_ :' .: 
e·. ·.:}~··.;;.:.!'-'.. :.~'_'.:.l~~·.;.~ ;·,_-_'./ :0.;~:::::~··,._·¡;~;. ·- .. o. •· ;c ~·j'-:.~~.~~r;. . -·. ··.~. -;_': 

, ... ·· .... ;·,.-. 
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5.7.3 VOCABULARIO RECTOth ;.: ·-- --~• -.i~:¿.;_ ..... 

Los conceptos y frases distintivas de la organización que '~~, ,~tHizal"~h como -una parte 

modular del discurso son los siguientes: ·· :-:;.. 3.: ·;2;: ''./t "'' ·,}:·i:'r'·<'• . " 
Cambio: hace referencia no sólo a una transm,isión de pod~·r~s ·~ .~tr? partid~ ponuc;o. 

sino a una nueva forma de dirigir a la organizad'ó~'J , ci.~ taí·irl.6doque I~~ ~~racterfstÍ~~s 
del servicio remitan a una diferencia con mi.ras a}ne)brél/1~~ sisten{á~<éJ~ áten~ión y • 

respuesta, el uso de este concepto no~ pe~mit~ ·¡~¡~9~~¡. ·~'~a· nueva fo~~~"ci~'· t~~:·á '¡¡j 
institución, donde se hace la diferenciaclón ''~ntr~ . e{1~11fes y ahhra. / ,, ..•. ,'.'': 

influir en el comportamiento permite p~opi61~r '~~ ' 1b~ ml~mbro~ de ta' org~ni~~éÍÓn I~ .3 ·.( 
- ···"····--~~ .. ;-- -·.:- .. ~ -_i'·· ,. --- - __ ... - -- -- - .• · •. ~-~' -' '"·· · • . _, 

Participación: se refiere a lá forma A e') níegrarias .acclones .de ca'élá uno'' de- ios ' 

involucrados en la organlza,clÓn ~a.rá '.n~var f cabo ·.• un servicio, . donde el . trabajo en 

conjunto tiene mayor relevancia enl~~ l:i'efie~ci~s ; : que el individual. 

Honestidad: este concepto ; ha~~ ¿f~t~r~~cÍ~ ·· a . una forma de · actuar, donde los 

compromisos se cumplen o ~n sui d~t~'cito ~e plantea las posibilidades y alcances de la 

organización para satisfacer 1ás n~~~~ldades de sus miembros o públicos, de tal modo 

que se actúe de acuerdo a lo tjüe~i dfd°~; · . 
Nuestro servicio define el c~~·b·i~:-• con esta frase haremos referencia a las 

cualidades que los servicios de la l!ihi~hi~ación ha adquirido a partir de que una nueva 

ideologla tomó las riendas de la o'i~a~lia6iÓn.Hace referencia a una forma de trabajo 

donde las diferencia está en s~f'\'idos .dJ~igid~sa los sectores con mayor prioridad. 

La honestidad es lo de h~y. ~st~~~~:;~ri.i~os' po~. ~I ~iencomún: esta frase rer;nlte a 

una nueva forma de trabajo, . eíi 1~· -~U~{j1?is;.11l'stiiJ6iol1~s · públicasuenen por pri~ridad 
actuar con legalidad, buscand,~~(b~n~fj~¡8 ·cii;T~·,f¿l~~tlvid~~·: :} '. , ,i . . . . 
Vecino: se utilizará. para, h~cier· ~~f~~~~:¡;¡~c· ;'·l~~ ;~~J~~i~s d:~:>1a:- ~rga.nlz~ció,n, al. cual se 

le considera co~~,ug,'.m:~.~yi.~ge ;;[~~~-~~\J~2M~i1i;~,~~!;~~é~.1;pfrroblemáticas, metas y 
objetivos, de modo que la :institúción '. se''ubica' en eJ:'mismo' lugar de los usuarios, de tal 

.. ·:· .. ·. ,: ':'":"--''f,\'. · .. :: .': ~:; H~:· <:.{·i,fi'.~:::~,;-~'\':0::·::r~:-"1 ';:ó:-·Jt·'.~'.'.' :'CJ":/; : )~\;:.~·lt~! :·.~ ·Or-5 .~::··· : ·•:. ·,:j.:}: .. ' ,·,,·.·' . . . 
modo que éste a . ~u ':'ezta. ;c~nciba. no com~ un - or~a91snio .regulador, sino como una 
entidad de apoyo ~kr~l~ ·ig'(L~iÓn d~ s~~ ~'r()bl·~-~:é~ic~s. · ... 

Nosotros: es (irf' ¿g~·¿~~t~' ~U~ remite ~ · la - integra~j'ó~·¡ ~ un~ unidad, donde el conjunto 
' ~·:·. e· ,,-.-,:¡'7.-.'= ··~,Trt·.,;,' ,' c:::;." .. ····.:: '., .. :-::; , , .. · .. ::., - .:: ·-_ ·" · · -- :0 · : . · .- •. -·' • ..... ~· : . · -·.-.-· e:. ..:::·"' ,- ;·-..,._··>''. ~· .-: .:·> . .-,.· · 

de individuos confi_glJra el todo organlzacional; de ahí que nos permita hablar de una 

organización consolida.da y definida, donde todos los esfuerzos se encaminan hacia un 

mismo objetivo. 
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En resumen nuestra propuesta se resume en los siguientes puntos del ideario de la · 

Dirección de Desarrollo Social. 

Misión: 

Visión: 

En la Dirección de Desarrollo Social trabajamos en conj~nto con la población para 

llevar a las comunidades, servicios que contribUyen a mejorar su calidad de vida. 

Para nosotros el desarrollo personal y profesional de los atlza~ens~~ ~s lo más 

impClrtante; por ello contamos con servicios que ati~~t:i'~n. la~' ¡,ec~sidade~ 
educativas, culturales, deportivas e incluso de apoyo··~ la eco~ci~rél famiihoir: . 

En Desarrollo Social trabajamos alizapenses, comprometidos C:cín nuestros 

vecinos y amigos; con el cambio que nos da una oportunidad ~e ~rec~r juntos; 

estamos unidos por el bien común. 

Pretendemos convertirnos en una dependencia con capacidad para responder a 

las necesidades de la población eficientemente, recuperando la confianza en las 

instituciones públicas, haciendo de la legalidad un rasgo distintivo con miras a 

lograr er bien común. 

Buscamos el reconocimiento de la población como una institución confiable de 

asistencia social; para la cual el. beneficio de la .. colectividad es prioridad, con 

personal sensible a la problemática de la comunidad, en general, capaz de 

coordinar el crecimiento social, cultural y humano el~ la p~blación. 

Valores: 

En respuesta á la c~~fia~zaquf:'. iosatizapensesdepositaron en la administración 

del cambio, en D~s~rrolló 'social 'nosern~eñados dla a dla para corresponder a su 

apoyo con ~ccio~e~·'9;,'1as .~uales los ~fopios atlzapenses son partícipes, de tal 

modo que frabaja,nclC>únYci~s·d~bÍcli~¿s sobr~ el rúmbo de la comunidad. 

Somos un~ ~r~~ri1d~ciÓn qD~ a6túa con', honestidad, llevamos los servicios a las 

comunidades m~s·: ·~ec'~~i:aci~~. con r~sultados palpables y un beneficio 

mayoritario.· 
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5.8 PROGRAMA DE COMUNICACIÓN INTERNA 

5.4.1 Comunicación Administrativa 

• La Subdirección Administrativa se encargará de capacitar al personal de nuevo 

ingreso, a través de un curso .de inducción en el cual de manera personalizada se 

explica la misión, visión y valores que la orgariizaclón posee a lo largo de la primera 

semana de trabajo; asimismo le hará entrega cÍ~ ún manual de funcionamiento en el 

cual se explica los procesos en los q~e'est~rá ihvolucrado y con quienes deberá 

interrelacionarse. 

• Asimismo se apoyará en la experiencia de ICJs·i~Jo166r~dCJs para que durante el 

proceso de· socialización, logre .. idenÚfiCar.los/~~xc:>s''cc:>municativos, así como la 

lógica a respetar para adecuarse al rit~CI· ci'~ trabajÜ: 

La Subdirección de Planeaciórí1•y d~~/~c¡·¿~ ~~tragará bimestralmente a las 

distintas áreas de trabajo losfine~',q~e'.s~ d~ben en cumplir en ese período y de 

qué manera contribuirán para c:~rnpli! ~bn Ías metas a mediano y largo plazo. 

Mensu~lmente esta misma s~bdi~~~dón, dará a conocer a través del periódico 

mural; el desempeño qu~ ~da'á~~a ~~asentó, así como la importancia de unificar 

acciones para desarrollar.céld~ uno d.e ios servicios, destacando los niveles de 

participación de los actÓres inv~lucirado~. 
Diariamente los enlac:es i~fornÍ~tivC>~ d~ cada área, acudirán a la Dirección General 

para recibir la información ~. Cli~ca' d~l ·e~tado que guarda la autorización de los 
. - "%' '""• ,,·. -

servicios, así como la información 'complementaria solicitada a otras dependencias; 

esta información se entreg~~á.·d~ rri~~eir~ personalizada a los actores involucrados 

en el proceso, de. este m;;db)en·d'rá'n la. información necesaria para tomar una 

determinación a favor de la org~nizaé:iém. 
En el siguiente punto se explica· bajo' esta lógica cómo se desarrollarían a cabo los 

flujos informativos. 

5.8.1 FLUJOS DE INFORMACIÓN 

Cada área cuenta con .un personal encargado de recibir y entregar información de 

acuerdo a la competencia del asunto, de este modo existe una vía más directa 

entre los involucrados en los procesos de trabajo, de tal modo que es a través de 

éste vínculo que se propone tenga por función· la de abastecer de Información 

suficiente para llevar a cabo los procesos de trabajo. 
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. · ... ..... . 

,·:·: 

.·.,,. ... ' ... . ': .. . . --· :-: 
. >,· . 

• - A- partir de -que los involucrados 'en "él prSdeso' cÓ~ozcañ· 1~-5-circiGnsla'ricias :-en ía's -
que se encuentran para · opera-r ,_tis - ~~~i~i~~. _¡;~~r~n;~~,,Y~::~t~ª '~riª.~~unión cone1 

Director General y los resporisabÍes de 1a's-áreas' lnvOlucl"adas(ajns_iderando para 

:::::·~·::p~::.ti~~~:¡~~~~~i~:f:~~1,~~~~l:~~1°~b:~'ª 
• Se plantea que de manera simultánea lleguen los ~suntos"a resolver por cada área 

de trabajo teniendo de prim~Ía máno; ; es -; ~tib1f ,!-d¿- - ¡_~·;.'[)(¡°~-¿¿jcj~- -General, la 

Subdirección Administrativa ·y la -de · ÁcclÓri ; SadaiY iniófm;a6i6\:i· 's~ciente para 
actuar. . -. . ·:y;:.'~:,, -~::;: ·~·.:·. -~>:;:;; ... • .. ;:/,: 

En cuanto a aquellas peticiones emer~eDtetsq'úet: _-~eb;~~:~Í ~tfXáidas por tratarse 

de una -contingencia, se propone -exista_· u ria. co~rdÍ~~%-iÓn' ·'~rit;~ I~; Subdire~ión de 
. . ·. .·· :''·:. ·:;;- '.:~~,: ·-·~-,~ ;.>-/:·i{i'~,:· .0.?:'t·~:;~;.:.- .~' ~-/.:\1:·~;:-'":,;.; ;~{~~L;,~-.·:~:·:Jí¡:- ·. ~ -;:,.: ;: 0;-:· ·:: : ~. '. · . :. ·\· · .· '. 
Acción Social, la Administrativa _Y lo.s retsl'ºD_sabl,es ~eJrf()rlTlaciórí; para que d_e 

::::::=:~:::::2;~~~~~l~~~~{r~i~i'l~i~~ºf! 
los alcances que tendrá el :servicio oJas 'aéciones ~a considerar/ ( ','.LO;;, , , 

· _: .... ~; ... _ .. :;~ ~~ .. :~:!.;? :::= .:·;f:).~T:'~~ '{~I2Hr.-- ~i:~i~~J? 

·/·' , - ~ 1~~·:.L~~~~!):;_.i11~::.-'~ .. ,~~i~~~:L . ,_.~ .. , ~,:'~~· ~·ú~~;- -
5.B.2 ESTRUCTURACOMUNICATIV , , , . 

. :' ·, .... · ·:·': ·· : :··.;'·!/',···: ·::.\rc:1 .: . t:~~:::. ~::=;¡;,~~~·:;,~ ·:- :_;\~~;f;i;,~~~::~''·:.;¡;·:.,:~::f1:;· ~~·,1r~7;{ . . . . _ ... ~···,>-:? '. :'.-" : .: .... / -:'.: : 
Es importante que Ja organización cuente_con· un~l':' estruC::turá'comunicativa que permita a -.· 

toda ia organización c~n-.'prerider '"i~~\:~~~'.~,~~y~;:¡~¿~~'?~r~a~2~m~wrt~~:~ii~~:,~~g1¡~;; .-- ~íf ·x> ---
: · · · :· : · · · · . ,_ .. ,\'·, <-·: :" :/" :.~:;·,>:· ': '.' ~:· : ::·,·~~.;,; ¡:;:~i'.>)')~:~~ ''·':<t;_:~:'l·W·:~·:;~~\·~· ;'j:~.~::\ ~~<)i{ ~'i~L >'~~:·i:<',~~.:~7é,r.:·.J:i!2;': .. \\' i:::,,.;~::1i~:'. . .-::.: • ', :. .)! ¡ • 

5 decir unificar los modelos de representación) í''trailei{ del "maiiejo' i:lá elementos-básicos" de' - : --- -
• , , ·, ·.· ... · .·. ·: ;~··: : ' _ :: ·;:?/i:~.~··: >fr·::·ü::J~iY'.:;f .;;~7)~~.'.\ti'-!:'·:.N .. fi ;~<~~;{;· .. :l=,:'~·~'<':·i1~i:'.f;-:.<'.:'"/;'.f·;.i~~~ ;:j(." t..:<:·( .·<,-.~r.: .. ·1 •• : . • '::)t : .·'{·:\:/ 

codificac1on, como el cuidar que todos · los medios; tengan· las· siguientes características: .. , , _, ·•' 
• . • •• · :_: · ·: := - -. ;,'~ · ;if/;:~;, :'.L~~~~:i:<<;:!~~~~;~1~f;¡;;F/0·B~~::.~:~:{~t~.:~:;.~:::.:t:::t;1\:1f.: ~~lJ°f:':(/~~2;;:-~:~~:~~~;/~J;},/!: ·:·', ':i"~k:·; ·. ,.+.;.- <'. 

Lengua¡e sencillo, sin --.-_te_cn1cisrnosy p_ara}'.4 qUE!;:1 pueda ljser,r,operable\!por;e, la :.gran -. 
. .· . _,. -.::: . · '· :.: ': '. :';·: ·;·,·: ~,·. : ._· ;· .. · .. ?".:t. ~::v,.;·:. · ¡p :';..:;_:· : .' ., ,'.';::·.:~ ?:;~:>: ·,'~'.\::~,1 ¡:,~-f ~u .::;' :,.;:~.:,.\~; :;\· <~\\~:s:;;-: ... ·~ -.';". :: '.'· '.i'.~/ ·.:· :.:· • ·" :,··:, ·, ... ,,¿ : 

mayoría, aclarar cori argumentos · · · 's'da 'descripción ,o\ éaracterización'[.de , las i': -··=: 

situaciones, he:'1o~ ~ ~,~t ,, :;.~fe),_;~ ----- '~'JFi:: 1Jl~(f~¡~;Y~··; · :;t:-, .. _,~ · ::: "'' · :~--- _ 
Hacer alusión ' a _la 'cirgariización ' como una tota 1 a __ ·;dééii' hab ar:en :primera · 

; .· · = ... · · .·:; : . : ':' :/:·, ·'. :' · .... ,:,::--/ : ..::: .. 1X:Y· .. ·. : .·, ~'.!:Ji;}, :=\='~/i·i:~::'; ! \::·.:: ~:-;:;~;\ :' -::_:::-:>:'.!.·:,:·,;, '<:~:\'•, :>\:'~;.)/:::·,/:.: \ ,:_; ·r;: ::',-._:;:;·Y t. \~·:;!/:->::': ::~;~_··~ :::· :·:: '. .\· .. :\: :.··'-< ! ; __ , ·:< ... :. :::· : :. 
persona, donde. se _ incluya _ a todos_ los miembros _de, la organización;z:.+;,:;;.:.y.}.:-)·; -. __ , -· 

. · ... :·. ·: ·-;)~:,.:·~: -;'.·:=~, ~-:'::;.~:~:.:\?),\':?t.:;'.'.!.¡.:>d::'. ,>::t.:\'~:~'.:\J~;'.':);\;fe;.,c~~1.;:r:~~:,·:: ... r:'l:-:i;_,'::{:}=":: :~ :-::t""~ <~>::¿t.~,·(;:\·.:': .~ :::.:,\' .. :;.~ i<·:: ·; · .. :.:· 
Abundar en información isobre'; íos derechos . y obligaciones 'de Jos miembros -de la 

:::::::z:·~~~t W~~~t~B~~~1':ii~~¡\'~~~f,l~~~~~~~'~J'' , · .... ·. 
;·:.','. 
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• Para realizar intercambio de datos de manera .formal, a travé~s de memorandos y 

oficios, se solicitará de manera cordial y mostrando flexibilidad o voluntad para 

revisar la información en conjunto de tal modo que se llegue a consensos. 

• Los conceptos que regirán el flujo comunicativo, son disponibilidad: para interactuar 

con el otro y propiciar una retroalimentación que contribuya a la realización de los 

servicios; cooperación: para realizar actividades que atañen a la organización, 

donde la participación en equipo se hace indispensable para obtener un beneficio 

mayor; autonomia: para decidir sobre el área de competencia en tanto el actor 

posea la mayor cantidad de información respecto a su área de competencia será 

capaz de tomar decisiones acertadas, sin poner en riesgo el funcionamiento de la 

organización. 

5.8.3 MODELOS DE. MEDIACIÓN 

Los modelos de mediación que se proponen, a diferencia de los existentes. tienen por 

finalidad el propiciar la participación en los procesos de trabajo cie:maÍlera coordinada, a 

partir del convencimiento propio, sin recurrir a una ;,,edida i~po'~iti0:~ Id 2Jar era recurrente 

en la Dirección de Desarrollo Social. .. ?,·L· ·.<·.·• ····:~· · 
Asimismo se busca un contacto más directo entre . los ~~lores,; tóda. vez que de esta 

manera se asegura una respuesta (retroaliiTientación) inmedi~l~a Í~s i~fo~maciones de tal 
,, -· ·---. ,. .. ,-,,.- ,._,-.,· 

modo que los procesos se lleven a cabo con m'áyor' fluidez y en un tiempo menor al que se 

ocupaba. .. :;;: ''::; ~ 

De ahí que a partir de una apertura. al'diálogo;y<a ·Considerar a los actores parte 

fundamental para lograr un verdadero ·~~bio«;en: la i~stit~ciÓn pública, donde la 

organización son los actores, son l~s q~e e~ i11a i~bo'ran, i~i intereses no son únicamente .... - - _,.' ;., .. -·- _,, .. ·.-.·---- -

los de la institución o en su defecto los del líder/sino qu'e lás metas particulares son las de 
·~ - -'' 

la colectividad. · · · 

En ese sentido.losrndde1C>s'd~i%idi~~i¿htie~~n'su'.f~zó~de;e~lstir en la medida que 

cumplen la función deser\tir el~ gi:.ara' (ind.i~n el ca~i.no;.a seguir): informar (cambios o 

nuevas disposiciones),)nte~r~~ ·•ras disÚnta~ cultúras'bajo un mismo concepto rector 

(ideales, valores, expectativas); pero sobre todo da'cla~idad a la organización cada uno de 

los act6res con~ce el lugar qué ~cupa deritrod~ Ía · org~nización y sabe hacia donde llegar 

con el cumplimiento de sus actividades~ 
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'e CONCLUSIONES GENERALES·.· -
-. . . . 

A lo largo de nuestra investigación pudimos ·detectar que el papel de la 

comunicación va más .alládel intercambio de información; se pr~se~ta como el 

sistema vital que ,sostiene a la organización; en ianto tocio prci'C:e~b-de-~roducci.ón, 
requiere de ~n ~slimulo {señal) que desencad~ne una acción deiE!rrriinada; Ío ~ual 
sólo es po;iblé a partir del intercambio de inf~~maciones encaminadas a modificar .• 

el comportami~nto de lo~ 'otros a través de la relación interactiva entre los adores 

(Bartoli, .1es2:69-74). 
De ahí qu~ 1a··c6rl1unica6.iónsea el instrumento para lograr interrelacionar y 

coordinar a los individuos, á manera de celebrar acuerdos encaminados a efectuar · 
.. ; . '"·; .. ~- ·; .. · . . : . 

los procesos de trab.ajo; sin embargo existe un factor determinante para que la 

comunié'iición cu~~'ª su cometido, se trata de la manera en que los actores 

interpretan .ese ~sÚrnulo, serán entonces las definiciones de la situación, lo que 

determina 1.~ acéión (García: 1992); y en consecuencia el rumbo de la organización. 

Esta forma de ver a la organización constituye una alternativa para intervenir de 

manera integral en la planificación y funcionamiento de la vida organizacional; de 

ahí que nuestra investigación tenga por principio analizar lo~ · ~rC>6esC>s 
comunicativos que se desarrollan en la Dirección de Desarrollo Social. 

El estudio de la comunicación en las organizaciones, es un planteamiento 

prácticamente reciente, que se ha extendido principalmente en países 

desarrollados, los cuales deben su crecimiento al buen funcionamiento de la 

planta productiva nacional; nuestro estudio se ubica en el contexto del tercer 

mundo, donde éste sector tiene una raquítica participación en la economía del 

país; de ahí nuestro interés por conocer qué circunstancias la ubican en ese rubro, 

así como los factores que podrían contribuir a optimizar su funcionamiento. 

Sabemos que México adolece de mecanismos tecnológicos para aspirar a 

ubicarse en el primer mundo, sin embargo cuenta con una industria incipiente que 

podrían abrir una posibilidad de ascenso; siempre y cuando tenga los elementos 

para funcionar de manera constante; esta situación es sólo el reflejo de una 

unidad, es decir, el hecho de que el sistema general no tenga un amplio 

desempeño se debe a que los subsistemas no están funcionando eficazmente. 
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De atir qúe ríuesfro estdc:lio sif haya' entcieado • uriicamentea1 análisis de,ún caso 

en particular/ la oirecC:ióri"cl~ Desarrollo . Social, un orgariisrrici público B6~ amplia . . :.·. - ., - . . ' -" - ' - - -.-:.·· ·- . . . . -· , . ~ .. - --· - . '· 

tradición en el mercado, que ccimo toda dependencia gubemárnental, presenia Un . 

rezago estado illrnÓvil 

El . resultado de nUestra . in~~stigacióri presenta Jna erga~i;~ción movid~' porJos 
intereses individuales, dond~: Ía h.icha. por el i p~ci~'Uimita el fu~cid~ami~~to.de ,~-­
organización; aspe6to 6brrlún 0,n este t ipo ele, 9~g~~iza6io~~s, ·~ine;;,6~r98 'e1 1~6tor{ 
debe considerar··, un• aspectÓ • imp~rtantE!, ~. la~ .': instituciones ' púbUcas •: desde :su -' 

~~~~[i~~~f ¿~¡~~,~~:~ti~ii~il~f Jt~·: '.' 
otro partido _político • q~e /~e ' ,pr~~.e~t~ ·•· .. C()n. lJ~ dlsc~.'~o '¿donde5 C,?fl1Pr~rneteun 

:·::::2~~::~=;~~~~~§ii~íjl~~~l~~ªf ~~~:,~Jl~i&~1~' .• 
donde · el .populismo .. •.de• pRI .morra¡: para i dar;'paso •al ' húmanlsmoTdél i PAN;; a, la ~ : 

. · · •. · · -- .' -_- --- -_- > ,,, :'._· :·\::;;,:/ _, /· ·;~::·:: . ~ - ;";)\:.··- ;-:: ',\ ·• __ -. -_. ·: _· ·· - ·:::-~.: .. -;·_ '.i _:., ·./ -__ ''.'::·.• __ ·:.·.-'!:\_.;h .. '\?::/ ::_:.~,;-'_::i~<~·?•'·;,'.f.\~:~~'.{;:-E·}~_f'_:__-.~~r.¡\'.:~':.'.'._'>:D~f<~ -: ~.:: : ''- ··:.°':.':.: ''· •·. 
búsqueda • del •. •bien comúr.; ,.· nos · encontramos ( que li la ;, organización··/ continúa_' , ., ,· .· 

... · .. :,; : --_; ---:~ • ~ ; , ~ ·, \::·:. ,..~~;~~JL ~;:::'-''-';-';.;; ·.:,1~;,':; ~. -~:: .. ;\:-;.: -' ,./::·:-:· :--::_:; ::• .. :~;_.,'~: ;_-'.':).,:~<:' ;:_ :::·:.\;·\~.~~:;,-:;;: :\f.N-:·. k'~:::2:;:-~ ·;·t~r~r- 1f1~~:;;;:9~::~~if.':,f't+:_~'}~f:~/.,..; <-t;~~:~ .. -· 
padeciendodemalesgomo la centralización, _el n~poUsrno yla,lucha ar.el p~der-"'.. ,,;,-

por lo i~ntci su d~;~mpe~~ ~o ha dado:-~, ~~s~it~d~~;:-}~i;\~~~;, ,:: ·;::·- Xi'.'· > 
Esto significa •• que\ e1 problema •• no s~ so.luciol16 éoll 'eL ~Mbi,o ,,d;11 .• · .. · er,,, 1;,c:1qsCi'.:,;( •' 

sobrevive a los ca:~bies E!~~~ct~ral~~; tras.E!! ~~~1!.fis ,~-~i ~lli,fü~~L~.1:/ , !~-~~~frM~tgt~:;,f''. 'i. 
los individuos y la cultura de la Dirección de Desarrollo secial{ ~et7rfT1in~rllo~ ' que .- , 

el factor que . manti~nE!<ª 1~ .ºr?anizaén operan~.~ ~~ieJ~ !si:fv~~~¡~~ffi\~;· ;~~;01 ' •.•...• 
humano; es deci( elcomportamiento de los miembros. lleva··a • á ·o anización ·a ;'. 

crecer, manteners,e Cld~saparecer. ·. :- • . . ..••.. -,., ,': L,' . ;;j'f{i'%f:Tu::--·· .· 
Si consideramos ~ue e,I, ser humano actúa en rllf'lC:ió,~ : ·. ~ , , ·.· perce_~C:i~~ · d~ la . 
realidad, estamos habiando ·entonces ·que el trasfondoi ~e11 ·-J~j~tb 'i~¡'G'g\•~ .en I~ - •. 

:~~~~:ª:~:~~=:~:~;~~ª1:~:1:i:;:::~¡:·~~f~fi1~1~~;:;I~i~1~t,f<;~~~~~~br*( Y-·'.:. 
En ese sentido encontramos que los miembros ,, de la, D!recci61"1 d~}()~~arrollo 

Social acostumbran trabajar de manera individual, buseando obtehE!r.Ún beneficio 
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• .. <:.·:_ ••... - ;;:: .· 
.·::,· 

:-· . . -
-~- : . . ':.; ; 

. propio' o 'eh ·fav()f:del grupo ~! que pertenecen, ' Eihtran en'-cÓ~p~teh~i~ '~'-manera : . ' 
.. ,"", .. "' ·· .. . ... . ..... · ·· . . . ··· ,',"'' . ' ... · ..... ' . ... ·. ·. i " 

· de asegurar no sóici siih.igar en la organización sinO' también eh Ja vida polltica de- .. 

Ja entidad, de tal modo q~~ vi~.JGrnbr~n ~ Ja Dire~ción de Desarrollo Social como 

un medio para lograr SLJS metas personales. 

Ante estas circun~tancias, Ja comunicación nos da la oportunidad de intervenir en 

la cultura de la organización para encaminar y redirigir las acciones de quienes la 
. . - -·-. . -- . 

constituyen; en tanto Ja cultura es un meeanismo de interpretación simbólica que 

posibilita una vida ~n . col11úr1; cie ah1 ·que · nuestra propuesta busca establecer 1os 
' . -: __ -- . :·· 

mecanismos ·de comúnicación que fomente valores como el trabajo en equipo, 

confianza y fortale~~ ~I conceptodel bien común; de tal modo que los actores se 

desenvuelvan en un ·ambl_ente concertidumbrey con .. Ja conviccióndeqJe goserá 

objeto de desprestigio; porque lo que pasa en Ja organización !'aní~.i~~-:~~,~~fi~ia ~J ~'. · 
partido polltico que lo dirige ypor tan!(;) a .s.us n,1i.Utantes. f·. ·)i' · · - ;;_;. · •· · -' / 

Para finalizar, se hace necesario señalar' que la pf~;ent~ '1r1J'~sÚg~C;ó~ sGrn~da a : . 
. ---- - --·.: ;:, -.. ·-;: : , _·': __ .-_.: · .. :_::,,;\i·~~- ::.: l'..[·,~:~:'c __ ''1\::';·~~~ff~~::1l':''/:: :.;;Y :"•:"':-:"'::/.'-··:·.-:·.'. :_ /"· . ,,,. ,-_r.,< .. : '_- · ·:~ 

otras 19, que se generaron en el Semlna.ri.o -Taller Extr~Cllrrici.Jl~r , "Organización, 

Comunicación y Cultura• impartido· en< 1{ ~N·E~'.'.~~\1á·A . :6J~b .· una :okción de · 

titulación; establece nuevas Hneade •,· ... in~~~U~-~§iE; ;h,; eiár~~ ·.·.de comu~icación 
organizacional; de ahí q;;~' no s~i'o :: ~;~p~~~~-81'~+~~!3' op6~unidad para Jos ····· 

estudiantes de cubrir con Jos ieqúerimie~los·i~~cié~Ícos pa;~ obtener un grado · 

profesional; sino también · .·· c6ntribu/~ :- ~)1~ - inV'é~ti~~ción . de la organización 

mexicana. 
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ANEXO 1 
----~;-i;.; :_-.,::.:m-----

REPORTE DE INVESTIGACIÓN 



ACTOR 

llclor No. 1 
Subdirector 
Acción Social 

Sistematización da Resultados obtenidos de la entrevista Semldlrlglda. 

Acceso •la lnform1cl6n Flu)o de lnform1cl6n Comunlcacl6n 

de• Oesafor1unadamenle en lit Oirecctótt no lenemos •Hay un mal flujo de inform&el6n, tos lnlereses no• to qJe se e~ese puede 1er usado en tu contra,• De la Oireccl6n hacia los demM, se manliene una 
la Información completa para trabajnr, porque en permiten que exista una apertura hacia los demlts. es muy común que se crea que con las acciones comunicación e base de esenios, circula tes o 
muchas ocasiones ni la Dirección cuenta con ella, la comunica<:i6n es cenada, no hay una se busca el fOflalecimlento de la imagen propia mem09; para el érea, cuando se trata de asuntos 
et1sl alempre hasla el úllimo minuto estam09 COOl'dinaclón de aeciones. para beneíiciarse. •et hecho de que no hay un buen urgentes me dinjo al respons~ peisonnlmente; 
res'*-'lenc:b qi.1' u debe hacer porque, es hasta •5¡ por mi posición conozco lnformaci6n reelevanle perfil de q.iienn milén en la órecd6n, Implica pero si ion esunlos en cuanto • dsposick>net de 
eH momento cuando lenemos fa lnform1el6n peFI olrH irea1', Incluso para la mla, yo no puedo lnclu10 Cf.J9 11 de un1~de.c:IMditdes;11 horartot o esign111ción de comtalones pBr• algón 
1uriclenle para hacerlo. "OesafortuMdemenle no darla a conocer hasta qua no me lo lncique le bito es derlo q.ie eedn <1•1en conoca cómo aperar servClo puu prefiero hac11lo por escrito, porqutt 
tocb9: tienen la mlsme ClpOflunldad que yo; d qua Dirección, y a veces hay Hunlos urgenles por su 61ea, no loOOs tienen la sensibilidad para da este mocb yo lengo ef repaldo de que se Je 
lengo acceso a información prM1egiada, muy elender, pero Marcos k>s liene ahl por mucho abordar a la gen le o resolver los prri>lemes, de informó oportunamente, lambilm es una forma de 
confidencial en algunos C8SM, re10 H porque liempo, 11 veces lo tienes que es hu presionando. pt"onlo la Dirección me encarg11 cosas que Je asegurar C1Je lo van a hacer, cuando lo hacer por 
acompat'to 81 Dirl"Clor a sus reuniones, y porq.J& de para que defina de una vez, y ya hasla l:f.19, !al vez eotresponden a Oepoites o a PlanNd6n, incluso a escrilo la gente H siente obligad:t a realizarlo, 
alguna manera me esloy compromeliendo con una lo consull6 o le resotvieron a 61. entonces se da el Ed11cffti6n.; y es Msicamenle porque no confla en porque saben 111e viene avalado por instrucck>net 
poslura denho del partido, y empiezo a l<ll-•irk 1iguienle raso. •se cuida que la qi1e el Jesultadove • sm como H espera. de bl Dirección. *la falla de comunicM:ión 11rectft a 
cierta pr"encia 1nfOl'maci6n que interese a los olros no 1e11 plblicR, la Admintslfeci6n Plblica, po1que cunlqiJieia quo 

1e cuida p1u11 que 1e da a conocm en el momento tH el pnrtiOO en el poder, nttmose PAN, PRO, PRI 
preciso. siempre 1e relaman 1119 viejas pnkhcas. 



______ p .. ,, ....... ..., .. ,.,.,. .. ~="-,,_,,~-.: .• :.·_:·~ .• - ---·-----··--·-------·---·. -· ~- -·~~-=------·------·-·---·-..:·-'--· -~ .~:- ~:.. ___ _:::.;._ 

ACTOR 

ActorNo.1 
Subdlreclor 
Accl6n Social 

Sistematización de Resultados obtenidos de la entrevista Semldlrlglda. 

Tom1 de decisiones Problem• llderugo Cooplf'nl6n 

de •aeneralmenle k>s asunlos del luea kls tengo q.ie •E!I de recursos humanos, porCJH! no hay una ·~Jo extsle UM imagen fuer1e represenleliva o que •Hay una acli!ud da manlenene al margen cada 
C009ultar con Ma1cos, para evilarme ptd>htmas capacitación para desempenar su lrah.1jo; se destaque de los demAs, si bien en la Dirección uno de los otros, por"'8 se puede prestar a mnlas 
con él; sobretodo para q.1e no siP.nla que lo estoy IE!11J1Me de personas més técnicas para hablar el lenemos " una persona que dr;ge y loma lnlel'pfelaciones, si de pronto le ven cpe s11les con 
saltando. •Au"'l'Je ~jame decilte ~1e ya empiezo mismo idoma; cómo es postile q.Jt de les 15 decisiones, ni lieM la fuerza suficiente para que la alguno o que apoyas uno da sus proyeclos, se da 
11 11dqulrlf der1111 11ulonoml11, ye IMgo permiso de per1ona9 qJe eslén 11 micargo sólo J sepan b'en Qf'lnle lo sig11, ni po9H le confianza de 1111 genle por Poi' enlendcb q.te pertenecn 1 su grl.p>, o que 
darle cuetb 1 qolen H porte mal. utilizar la compul11dofa, 11 qu~n ki ptdo un oricio, q1té cree9 que mejol se integran 1 olfos gr~. y lienes aJgún inler6s en q>e H efectúe dicho 

mejor lo hngo yo; bueno hay personas como Jose, locb esU1 lnnuido poi' les po!lciones denlro del proyecto. 
Checo o Chuho que conocen bAslcamente WOfd, par1ido; béslcamenle el hecho de que, 
pero nadamAs; rinalmenle el resto de la genle des1.torlunadamenle las cosas no cambien, y se 
es!An aqul por compromisos de campana y po1 ello conlrale genia potque se &dl:J1irieron der1os 
se sienten inlocables, hacen lo qM se kts del la compromisos, enlonces vas 11 lener gente de tocb! 
gana. k>s grupos, o del mismo, como en el 6'ree, pero 11 

q.rien siguen y repelan, no es et Direclor, menos 11 
mi; sino el Regidor. 



ACTOR 

Actor No. 2 
Subdirect"' de 
Pfaneecl6ny 
Operacl6n 

Slstematlzacl6n de Resultados obtenidos de la entrevista Semldlrlglda. 

Acc110 111 lnformac16n Flujo de fnform1cf6n Nivel dt Conflan11 

•e1 un problema que viene desde bt direcd6n, • Nos deberla hacef Hegftr pertócialmenle elgun •cuando ae eslngAn k>t tráfo!, hfl)' una torma • Yo pertibo que ta comunlc8ct6n que existe no es 
potque no hay claridad en lot objetivos. •No H tipo de inrotme, de ptmlos indclndo cómo lleva! 1 de .. no H 11 la pelabfa conecta sea Impersonal, pteclll, 1u~ H ut1li11 algún escrilo, 
Informe elaramenle lo que 1edebe hacer, se cabo 189 mel89, sób como referencia. •Aunq.1e bueno hay que hacer esto pero yo no me 11 gen&relmenle n para hacer algún comenlarlo de 
s~e que lodos hacemos los que nos toda la! informaciones <1Ht nos llegan de la involucrar, como que ve a ser cosa luya, hay de911gracb pero nunca refiri41n00se 8 Algo ~ 
corresponde, pero qui~n k> marcó, qJil!n lo set\aló; Oi1ecci6n es por Mcrilo, con mi personal yo lo trato s~11ón del trabajo, pero al yo haberle asignado particular, enlonces debo Sl.f>Ol\ff o debo imaginar 
prlnc~lmenle se deberl11 marear la lfnea, parque direclamenle, sin necesidad de r.icrilos ni nada, ya ve a sef probfema luyo; como llJ9 no se puede que se reriere a delenninada cosa, pero no es 
11 nunca me dijefon o informaron hasll'I dónde aunque no es lan bueno, J>Of'"'8 el hecho de que haya algün tf>o da eq.iipo Oirecci6n. claro. • No hay una ape1tur11, ünicamenle se 
podla o debla negaf pi:tra Set' ptoduclivo. conocer bien 11 las persones se pierde en SlMrección como en esle caso, yo sé ~ ellos esperan 1 qJe se de algo malo para luego decir 

ocasiones el objetivo; estas hablando de OOs no deben solucionar lodo, pero posblemente o que eslo eslA mal, que no debió habetse hecho o 
personas que aunque eslamos en el trabajo y bueno yo creerla C1-Je convend-la que nos haga eso no se hace asl, cuando desde el principio si 
debefl11mos de lener la mism11 vtsión del rm dol sentir su apoyo; J>Of'cµ! sucede ~ bueno <ice se htbi&ra una buena comunicación pockla evita lodo 
mismo y estar en la misma llnea pata podef liene que hacer esta larea, pero yo me W'f a lavar tipo de fattas:No te dan los espacios para poder 
ek:anzar algo, desaf0f1un&damenle eso no se da, las manos y lu le encargas de eflo:Para solicitar aclarar, para poder srJgerÍf crear algo nuevo; nos 
porque no hay un comprom¡,o seno; entonces si le cualquier lipa de apoyo, debemot realizarla con lenemos que conformar a t:JJe se vayan chndo los 
~ algltrl lfabajo qi1e no es urgenle, pues lo deiff formaldad, para senlir la confianza de qJe 1 e!I hechos para sobre la marcha resotver, hay 
para desput\s. Finalmenle todos lenemos que persona ~ enviamot el escila va a apoyaf, ocasiones en ~ los pcblemas ya los tenemos 
esperar e qJe la Dirección nos indique qué encima y ahora 91, lodos vamos a pertieipffr. 
debemos h1teer y hasla qué momenlo; cuando es 
urgente, nos pte!lnna a lt11Yl!! de memorandos. 
record1ndo qui! debemos darle seguimienlo; 
cuando l1natmen1e lo en11egamos, con lcxb y que 
en algunas ocasiones se entregue 1 t.,mpo y en 
otras (muy rocas) con un die de relra!lo, se queda 
en ravittón o autorizec'6n poi' mucho tiempo. 



ACTOll 

Actor No. 2 
Subdiroctnr do 
Plnneoclón y 
Operoclón 
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Sistematización de Resultados obtenidos de la entrevista Semldlrlglda. 

Toma de decl1lone1 Problem1 Llderugo Coopt,-.cl6n 

• C•11mdo se sabe que los esunlos no son urgenles ºEl pmblem11 es la fal!11 de comp1omi!o, pero la La Dirección lenctla que ser la mediadola de ladas SI hablam09 de que exislff RlgUM cooperar.'6n, 
o de mRner11 lnml'liala, se dE."jR pasRr y coue el p1incirlll de todrls es la aclilud, no Mdomn a nivel eslas situaciones, porcp19 9' hecho de que PffSe un siempre tiene sus df1Cultades, por mucho que se 
tiempo, cuancb realmente l~nemos di! coJtlquier !lt.bdireceión, también en In Oiteccicnes y Ntsta dl11, dos dlas, 3 dlB!I y lat cosas no funck>nen, quiera que todos estemos en la mismfl llne11. por 
modo tenemos que llttv11r 11 cabo. enlre los r.ootdne<bes. enlonces cterlamenlt la culpe es del líder, porque m.b que tú lo ln!enles, 1iempra h11y nlgun11 
ºAulonomla para dirigir ~ 6rea, cierlRmente no la no liene la capacktad de Ínlervenir enlre IRS ctirerencia que frena, que no ptttmile que pasen las 

·hay, se ha vuello un poco aulorihtrio, bueno para personas, hay una falla de dirección. •No es un cosas como uno ~i:slera; lel 1.1ez envidia o algo de 
algunas tosas si, pe10 para otras no sé, llder porqie ciert1menlt fue impueslo, y de alguna egolsmo en alguna9 ocesiones que so 1equlera un 
h6nicAmenle r1utz6 el problema no venga de la m1mera también nosolrot Sol tt.bdireclores no 1eiviclo, si a una irea le loca, pues rJlic!tt lodo el 
Oi1eccl6n, sino de mAs arrbt, lodo va bajnndo, tenf!mos la cRpaCi<Md da responder a la gente cpH! apoyo, pero cuando 11 !rala da ol1a, puH 

lodo eso se ve renejedo, porque desde presidencia depende de nosotros. simplemente no se da; 1hi tiene cp11 ver cómo 
se VR marcando cier1ot limites. ºLas cosas son un soluciona la Dirección pues deberla ser la 
poco dinciles de nevar porque 11 quieres lomar medaOOfa para todos y lfegar a un acuerdo La 
alguna decision como H ccrreclo, en este caso gente no tiene las ganas, ni el comprnmiso; el 
rara la Dirección, el apoyo no es para nosotros, hecho de q.19 1a genle lenga la seguridad de que 
sino para acpJella gente (1.Je con la! de tenerla no le van a correr, no te van a des~r o no te van 
coolenta, con lal de tenerla de su lado, IJU8' se le a casllgar Sevtflllmenle, pUH no se hRcnn las 
beneficia, como 1ucecte en lodll 11 Olrecd6n. cosas, tJo estamos acoslumbrftdos a responder, se 

a-¡e mnl e11presa1lo pero si !li no ohl~Jn~ 1 lR 
per!ona; donde leng& lfi ~i6n do si mie•e ostnr 
o no, la gonle no responde. 



Sistematización do Resultados obtenidos de la entrevista Somldlrlglda. 

ACTOR Acceso 1 fa Información Flujo de lnformacl6n Nlvel d• Confta1n11 Comunlc1cl6n 

ActorNo.3 
Jera de Educación MLJCha de la Información se genera desde el inicio Generalmenle la Información se qJeda en la De pronto !IBbes q.19 puedes confiar més en que Muchas veces los apoyos se platican 

de la Admintslración, cuanOO se aulorizan k>s Dirección y cuando empieza a bajar, hacia olra!I dependencias te apoyen en algOn servicio, personalmente a manera de preAmbolo, pero 
programas y el pres~teslo, enlonce9 ya saben 005olr09, ya estamos apretados en tiempo p;ira que las mism11s érea1 da la Oitecci6n. Cada érea siempre se elabora un escrito solicilando su 
con cuanto es kJ que H cuenta p1ua poder realizar darle el 9eguimienlo, luego nosolros resullitm09 defiende sus programas y preriere en mucha9 do pa11icipaci6n, para confirmar y tener la 1eguridad 
los servicio, Incluso se sabe a qué insliluciones se los culpables de que un die enles e incluso las oc119k>nes llevarlos a cabo sola1 que da corllar con el apoyo; muchas veces se lleta de 
va a beneíiciar, pero como no existe una elmismo dla en que 1e va e tlevar a cabo la 11rriesg1use 1 que por C8UH de 111 aires las cosas aclivkfades que pDf las respomublid.1d q~ '8 
programación bien definidA, lodo se va haciendo actividitd, estemos mandando circulares para QUft 1alg11n m11I. otorgaron, In cooesponde realizar, y sin embargo 
scbre la marcha y de cualqoier modo hsy que se lnleg1p" las lueas involucradas El probiema ha sJempre hay <JHt recurrir af pitpelllo para <1-"' o no 
realizar las ptopueslas para que ae 1ealice ef sido que negan las pelick>Ms o indr.aciones a la se le olvide, o no ciga ""ªfue una deíiciencie del 
eslu6o y se aulOfice o no la OOfa o seMcio. Oireed6n, ahi las es~ran hasla que el Oirec!Of las Ares organlzacba pot'<JJI no se le! lomó en 

revise, y muchas veces por sus ac!Mchdes o cuenla 
porque tiene que corrcborar d:llns, pues nos envla 
la información el mismo dla en que H requerb1 del 
ftf'lOYº· momento en el que )'8 et lmpostlle 
realizarlo. 
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Sistematización de Resultados obtenidos de la entrevista Semldlrlglda. 

ACTOR Toma de decisiones Probf1m1 Llderargo Cooper1t16n 

Actor No. 3 
Jefe de Educ•cl6n Siempre es el Diroclor quien decido, cuolquler El hecho do que lo Diroccl6n no cuonlo con Tal vez et hecho do que conocloolmoo el Direclor No e<l1lo tol como convicción o porque rcnlmenlo 

movimiento denlro del 6rea, itelivlditd o plan do 9e1Viciot eí1CBHS, n que el Director no marca las desde 11 Actnlnlslradón enlflfior, en olra poci!OO, se ni• convenckb de parfic~r con l'I olro •n un 
lrabajo H debe con1ullar con M Hay asunlos que prJorldtdn • ctbrit, y lodo lo planea y 1ulorlza cM motlrilndost qufz6 m6s 1inctro, y hJeQO ltega • la proyeclo a programa, siempre H ve como algo qiJe 

dedde dreclamenle la Segundlt Regidof11, Pf!IO 111cuerdo a lo1 Intereses que repretenlll, Sos cuales otrecci6n can acliludet d11inlH e las que estoy oWigacb 1 flAlinr potf1Jt asl lo d!pUSO l'I 
son generatmenle de compromisos que ya 1ea el pot si.puesto beneficiariln mlls a su cuate el eslM>amos 11COSlumbrado9, causó cierto Director o incluso el StMreclor. Creo que en 
Alcalde o ena misma fdJuirieron, pero buflno eslas Regido1 que a 'I mismo. descontrol. Entonces sabe! Cf.J9 no es una persona gran parte le falta de lntegrnclón para realizar k>9 
son órdi!nes superÍOl'el, a las q.Je el Director no se en la qJe le puedes apoyar, porque en los apoyos, es potque el mismo Director lo propicia, es 
debe negar; y a las que !liempre va estar momenlos lmport11ntes (lsibornlmenle e incluso en como el ponerle 1 prueb8, para ver si puedes 
s~htdo. De cu"lquiar modo pP1r11 Qlle él IR vida pe11onaQ no te re!lpaldó, pues entonces no hacerio solo, o incluso para hacerle qoodor mal, si 
lome 11lguna resolución, requiere del \tislo hueno de te in9pl11 confianza, considelo que un llder es al final 1119 cosas salen mal, H lu culpn y no de 
personas ajenas a la Dirección; yo creo q.Je eslo alguien en quien conRn qoe lftmbién conna en 11 y 1111E11 de qñen era la respons.,.ldid, rero no 
inlerfiere o l1ene mucho q1e ver con el hecho de planea le• acciones en beneíiclo d9 lodos y no cumplió con su pipel. 
que nosol'OS no tengamos la facullftd de nada mas de unos cuant09 como lo hacen aqul. 
dele,minar sobre nue!llta lnee; finalmenle todos lo! 
dxumenlos deben ser revis"dos por ~ Oireclor ya 
sea para que los firme o para qoe de 1u vilto 
bueno. 
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Ventajas encontradas en los procesos de trabajo. 

SIMILITUDES ORGANIZACIONALES 
TÓPICOS 

PERSPECTIVA 
Conoclmlcnlo de Objellvos Claridad en los objellvo Proceso de lrabajo Reclulamlenlo 

Los objellvos .. delerminan de acuerdo • lo la organización es eficaz "" cuanto cumple con llevar 
Anualmenle se prtsenla un plan d• Desarrollo esllpulado •n las ley" y reglamentos d• la a cabo los servidos programados, que son de mayor Tanto los proveedores, como los clienlts o 
Municipal, donde de acuerdo a las especificaciones del admlnlstrad6n púb~ca, sin embargo son las propias ludmltnlo e lmpaclo porque llenen la caraderfsllca de dudadanos, conciben que con el cambio de par1ido en 

EX1ema gobierno federal se desarrolla un programa de melas dependencias las que sef\alan hada donde quieren ser masivos (maralón, festival cultural, dfl día del el gobierno municipal, se ltrmlnan con \iclos como et 
a cumplir a lo largo del lrfenlo o periodo de ges!ión de llegar tomando en cuenla no sólo el aspeclo legal, nii\o, Jornadas comunitarias, ele.), del mismo ml\do compadrazgo y se esptta personal capacitado qu" 
la Admlnlslraclón sino también el de las condidones y necesidades d" porque se debe dar cumpfimlento a lo establecido en aclúe en h•n.ticlo de la dudadanla. 

los usuarios. por •I Gobl•mo d•I Eslado y •I federal. 

El proceso de trabajo eslá slslemallzado en los 
manuales de funcionamiento, en dios se definen las De acuerdo a las necesidades y caraderfslicas de L.1 

la Dirección de Desarrono Social posee un programa actividades que cada área e lnáMduo deben rea6tar, 
La organización disel'\a fineas de acción encaminadas de lrabaJo, donde se especifican los obfelfvos y melas d•limllando campo d• acción (división de lrabajo) l 

vacante a ocupar la Dirección de Desarrollo Soclt\I 
a la consecución de obfelivos de acuerdo a lo que se ha" la roqulslclón d• p•nonal • la Dirección dr 

onc1a1 delennlna en el Plan de Desarrollo Munlclpal, a las 
a cumpttr, especificando en cada una de sus áreas d" responsabilidades, asimismo se otorga a los mandos Admlnlslrac16n, la cmil se encarga de enviar al 

leyes y reglamentos de los servidores püblicos, 
compelendas las acciones que la Uevarlan a cumplir medios capacidad para decidir y autorizar personal apropiado para. cubrlrta, Iras la apliaci6n de 
los objelfvos proy"lados. dtlermlnaii':ls st'Niclos, tvilando la carg~ de lr.tbaf':I 

que se constnlra en el grado mAs alto de la 
una ecvaluaclón de conocimientos y aptitudes. 

organización. 

Los adores se lnlegran a delermlnados grupos 

Los adores de la organización tienen definidas sus 
porque exisle cler1a afinidad en gustos, rmas y melas. 
asimismo porque la convivencia con este grupo lt Los actores con mayor anllgil•dad muestran 

m•las y oh)•llvos de lal modo qu• " fnlegran con bmefida en lo personal e Incluso en material laboral- ftexibffidad para asesorar al personal de nuevo 
Aclares/Grupos facilidad a aquenos grupos con los cuates pueda profesional, de laJ modo que lomando en cuenta eslos ingreso, toda vez ue dentro de la organlzacl6n no 

rumpí>rfos. esle >incuto conHMI • la lnlegradón d• rac1ores, contribuyen y participan arllvamente en las exlsle un pmonal designado para esla aclivldad. 
esfuerzos hada el mismo rumbo. acclivfdades que d grupo celebra por que sabe fo que 

lodos prelenden. 

,. 

La relroruirnentad6n d'irecta se leva a cabo con mayor Para des•mpollani .en las',í;eas de compelencla d• ~ 
ír•ruoncla mire los mandos oporallvos ·y m•dios 

organlzad6n · un - nuevo , · ol•mmlo lnl•racl,;, 
Comunlcallva dond• " lime la n•~bilidad d• "' bldirocdonal y 

diredamente , cOn loS lnvoluc'rados en el proctso de 

horltonlal. · ·" " 
lrabajo, lo que le p•rmh• tmer una comunicación más 
eslmha'onlr~ .los oporalfvos; 

'.~ :, . ·' ,. ;.·,: ·.¡,,·. ., ::: '. 
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Desventajas encontradas en los procesos de trabajo. 

DIFERENCIAS ORGANIZACIONALES 

PERSPECTIVA 
Conoclmlenlo de Objellvos Claridad en los objetivo 

TÓPICOS 

Proceso de lrabajo Rcclulamlenlo 

El hetho de que los usuarios de la Dirección do 
los benoOclos que los ser.lelos de la Dirección do Siendo un organismo gubemamenlal, se considera 

Desarrollo Social, tengan ooa vaga Idea de los 
Otsarrollo Social ofrecen, no tienen el Impacto que pn poder Ingresar a ésle, se requiere en 

Los usuarios de los servicios que la Dirección do objelivos que debe cubrir la organlzaci6n, ha 
esperado, porque cuando los sectores realizan su 

principio conocer a algún funcionario o per1t'necer al 
E~léma Desarrollo Social, no conocen con pn~clsl6n cuándo provocado que innumerables peliciones de servicio St 

petición, se dan cuenla que d proceso para obtener partido que dirige la adminlslracl6n Municipal; donde 
una respuesla Implica una serie de lrárnlles a realizar. 

acudir a esla dependencia. cancelen o se les niegue la atención por ser asuntos los cuales se lraducen m plrdida de tiempo loda vez 
no se requiere ser compelilivo, o lenrr alguna 

que compelen a olras dependencias; lo cual deteriora r¡ue los servicios se cancelan o en su defecto u 
especialidad; pueslo que la Imagen del servidor 

la lmágen de la organización frenle a sus dmlts. efeclúan fuera de tiempo. 
púbUco, es de algtJon nojo y corrupia. 

-.;, 

Pese a que eidsle un plan de lrabafo y obff"livos los Miembros de la organización desconocen la Aún cuando existan manuales de funclonamlenlo. No se cuenla con un perfil para asignación de 
precisos que se deben cumpílr, no exJste un medio impol1ancia de su lrabaJo en la Dirección de Desarrono hlos se realizaron en un conlexto dislinlo al que personal en delerminado nivel Jerárquico, generalmele 
formal para darlos a conocer a los miembros, de ah1 Social, loda vez que no lienen claro cuál es la finar.dad aclualmenle prevalece, los procesos no han variado en la conlralaclón de personal se realiza por nepolismo 

Oflclal que se abra la posibilidad para que lanlo ~ del mismo, esto en cuanlo a los mandos operalfvos; esencia sin embargo falla ac1uaffzartos: por olro lado en los mandos superiores y algunos operativos, ya 
organización como los empleados se fijen sus propios mlenlras que los mandos medios y superiores la formalmente exfslen las especificaciones para nevar a que existen algunos casos en que se contrataron a 
objeUvos, que van en direcciones opueslas o disllnlas. vaguedad en los obJeUvos des-Aa ti rumbo de sus cabo cuaJquler str.'lclo, pero esta Información no es lravh de soDchudes exponláneas: sin embargo en 
''" embargo ven tn el olro un medio para lograrlo se ~cclon'5 es una lnsllluclón de ¿servicio social o dt del mantjo púbfico, sólo personal autorizado puede todas se colncldt que no hay un requisito rarllcul:u 
establece un11 relación ulililarla. lmagtn poffllca?. accesar a ~sla. para cubrir una plazas. 

Los objttivos de la organización no se cumple dtbldo El rumbo de las acciones de los aclares El proceso de lraba/o es mucho más eJdenso de lo El hecho de que se conlrale a ptrsonal por obf'dtcer 
a qut txlslen dtficlenclas en el proceso de lrabaJo, las orgrtnlzaclonales eslAn en función de lo que busca el 

que se liene planeado, tslo debido a las distintas a compromisos de campal\a htchos por los mandos 
revisiones conslanles de las proputslas de strvlclo, grupo al cual per1enect, los obJellvos de la lases de revisión y aulorizadón por las que pasa una suptriores¡ propicia que los procesos de trabajo no 

Aclares/Grupos asl como documentos e Informaciones que las áreas organización no coinciden con los de sus miembros, proputsla de servido; la eJCcesWa raclonalizad6n de eslen bajo la mponsabDidad de personal conOable, do 
reaTizan, son Indicadores clave para determinar que no de tal modo que hay preferencia por buscar cump6r este proceso obstaculiza lograr ui eficlenle lal modo que hay una mayor supervisión en las 
se conocen los objelivos, tn tanto los procesos dt con las melas personales, anles que los de la procedimiento. acllvldades. 
lrabajo se eftclúan baio el punto de vlsla del aclor. organización. 

los Involucrados en el proceso de lraba/o conciben al 
Cuando un nuevo elemenlo se integra a la fuerza 

la misión, melas y objetivos de la organización no se olro como un rival de grupo formal e Incluso de grupo 
laboral de la Dirección dt OesarroPo Sodal1 no 5t le 

difunden ni al Interior, ni al e>:terior de la organización, El dmonocimlenlo de las melas y objellvos de la lnslruye capactta o Informa qu~ funciones debe cubrir. 
aún cuando e:xlslen de manera formal, los lndMduos Dirección de OesarroRo Social conlleva a la confusión 

primario, de ahf que las comunicaciones se realitanln esto lo va aprendltndo 1 travfs de la pricllca1 o bien 
desconocen hacia dónde deben dirigir sus acdones o para ejecular los procesos de lrabajo, hay 

con apego a lo que se eslablece formalmenle, sin dai de las recomendadones que los propios compantros 
Comunlcallvo oportunidad a una lnleracdón cfmmlca donde amba1 

lo que se prelende con su lrabajo: generafmtnlt los incongruencia entre lo que la organlzad6n ldealmenlt partes lrngan la poslbil'tdad de Intercambiar de lraba¡o: quients en esle caso sirven como una 
obfelivos se Intuyen o cada actor los plantea de debe reaHzar y el proceder rtal de sus actores Información para agRltar el proceso de lrab.¡o, al 

referencia áirecta de lo que se debe o no reaHzar, el 
acuerdo a lo que ellos consideran Idóneo, según las (beneficio común • beneficio personal). contrario se busca saboll!ar la acdón d~ olro proetso es más largo en cuanto se da a marchas 
actividades qut realictn. octAlando lnformacl6n. 

forzadas y segúri la disponib~dad del lnslruclor 
emergenle. 



Ventajas encontradas en 1.os procesos de trabajo. 

SIMILITUDES ORGANIZACIONALES 

PERSPECTIVA 
TÓPICOS 

Comunicación Cooperación Liderazgo Motivación 

la apertura de la fronleras de la organización Ir 
permile lnleracluar con su amblenle reelevanle, para El hecho de que sea una lnsliluc16n gubemamenlal 
ello requl~re de cubrir clerlos requisitos: que lo' A pa~lr dt qut lomó pomión la aclual admlnlsiradón Al dirigente de la organlzad6n se le reconoce como con actividad práctlcamenle perenne, augura para los 
subslslema o sistemas del medio amblenle establecen fider por los organismos e.liemos, en lanlo saben que proveedorts la posibilid;\des de contar con una fuenlt 

Externa se le Informa a través de medios oficiales (oficios 
· se ha mantjado como lema •unidos en d cambio' 1 lo 

sr lrala de quien decide, dirige 'I tjerce la auloridad de Ingresos segura, mlenlras que para los clienles o 
memorandums) qu~ se debe hacer y en qu! llempo ' cual remile a una forma de trabajo. 

en la Oirtcción de Oesarrodo Social. cludadanla saben que es una obligación de '"~ 
rJe acuerdo a las disposiciones de los organismos con organizaciones pübllcas llevar a cabo sus servicios. 
que se lnlerrelaclona. 

Formalmenle los flujos de lnform<'d6n llegan a un solo los empleado~ deben participar en los procesos En e.I ldeNio de la Oirecdón de Desarrono Social se Los instrumentos de motivación que la Dirección de 

punto (Oirecclón General), de donde se rtislribuye a porque cumpltn un papel impor1anle m el desarrollo 
establece que cada grupo de lrabaJo cuenle con un 

Desarrollo Social promueve básicamente se suslenlan 
de los servido, según lo descrito er1 manuales dt en la remuneración de su desempeno, aunada a las 

Oficial 
mandos medios y finalmenle a los operativos, eslo funcionamienlo, donde se espedfica la aclMdad que líder, quien va a fungir como el lnlermediario enlre los posibilidades de sodalizac16n asl como el desempei'lilr significa que de manera Ideal l'Jdos los miembros de la cada miembro debti desempel'iar, asf como la~ 

operadores y la dirección general, asimismo llene 
una aclMdad sencilla, b.hlcamenle son los qur organización reciben la lnfonnac16n nr.cesilria para 

inferrelaclones il celebrar para agiHzar los procesos d' 
funciones de supervisión y co" capacidad de dirección aseguran Ja permanencia de los miernbros en la desempef.arse. lrobajo, sobre su área de compelenda. organlmltln. 

la relacl6n direcla que cele"bran los grupos Informales 
los grupos se conlorman por l.:t nectslrlad de lo~ los Pd,res de los grupos primarios eofercen la El motivo fundamental por ri cual los ind'Mduos 

primarios, facilita la re"lrO.llimentación enlre las partes individuos de compar1ir melas y objelñ:11s, de ahf que a•Jloridad racioMl-u!ililaria, es decir en la medida qu" participan en cualquier proceso de trabajo, es el logro 
Actores/Grupos y una lnreraccl6n dinámica donde los actores pueden los lazos fraternales que vinculan a los grupos sus miembros consideran que el hecho de seguir y 

de un bentffclo ptnonal (p~lcular) dt ••• relación. rrimarios son el eje central pa•a participar de los oliedecer a su líder, asf como el desernvofverse en ese aclarar lo que suceda y reducir los grados de" procesos de lrabajo que conlleven al logro de" r.ne~ grupo a mediano o largo plazo ~ redituará un pero este beneficio se consigue en menor liempo y 
Incertidumbre. grupales. beneficio, esfuerzo si en el proceso lnlervimen más de uno. 

las disposiciones generales e informaciones se dan 21 

conocer a través de medios escrilos, con la finalidad El significado q¡e adqtJeren los memorandums tJ 

de asegurarse que los deslinalarlos reciban la otidf's en el ambiente organlzaclonal asegura la la Imagen de Rder se refuerza a travff de los 

Comunlcailva 
Información se neva un registro donde el propio cooperación de los adores en los procesos de 1rab310, inslrumtnlos dt mtdiad6n qu• la organlzad6n uliliz¡ 
receplor confinna lener conoclmlenlo sobre ti a lravls dd mensaje se Influye en el comportamlenlo para comuricarse con los miembros de la Direcdón d~ 
contenido del escrflo. asimismo se asegura que po dt Jos adores a fin de encaminarlo hada determinad< 0.sarrono Sodal. 
esla v!a •• I• dt alenclón o ti stgulmltnlo d'•tecl6n. 
correspondienle, 



Desventajas en,contradas en los procesos de trabajo. 

DIFERENCIAS ORGANIZACIONALES 

PERSPECTIVA 
TÓPICOS 

Comunicación Cooperación Uderazgo Mollvaclón 

La Dirección de Desarrollo Social no cuenla con 
Se considera que la organización es una luente d• mecanismos para recopílar Información del exlerlor, de 

lal modo que los grados de lnctr11dumbre son afias. Los usuarios y/o cffenles de 11 Dirección de Desarrollo beneficio económico, donde todas las formar dt 
Ex1ema Social, Identifican en primera Instancia a un área er proceder est4n legalizadas, de ahl que el lnler!s dt generalmente se detectan los problemas una vez que partlrular, m.ls que a la Unidad. los partidos pofitlcos y prov.,dores de trabajar para la ya eslán denlro de la organización y poco se puede 

hacer para resarclr1o. Dirección de Desarrono Social. 

los procesos comunicativos se efeclúan generalmente La cooporaclón está Hmltada porque cada área de No eJ<lsle una preocupación por olorgM Incentivos ' 
entre los mandos superiores, quienes se encargan de 

lrabajo busca sobresalir en la organización como El Id~ se concibe solamtnle como ti que eJerce la los miembros de la organización, mas all.I de ~ 
dlslribulrta a los mandos b~os, sin embargo en esle autoridad conferida por el apmto legal de la motivación salarial, no hay una preocupad6n por el 
proceso no se establece una lnleracclón direcla enlr' individualidad, las pugnas ~lre grupos formales 

Organlzadón, de tal modo que se hace obedecer ' fador htmano de los Individuos, ni de conocrr sus. Oficial los adores, generalmente lodos los comunicados enfatiza la dMslón del trabajo pero tambl!n la de la partir de reglamentos, disposiciones o manuales de necesidades Mslcas, de aht que el desempeno de los 
llegan de forma escrila, y la relroallmenlaclón es de organización. Para asegurar la cooperación se utmzan 

funcionamiento sustenlados en la lógica premio- indMduos se ílfl"lile a un mtnlmo esfuerzo que llamados por medio de escrilos como una medida forma bldirecclonal (Dirección-mandos medios) pero coerciOva. casllgo. corresponda a lo que según su percepdón la 
siempre a través de medios escrilos. organización le está pagando, 

las diferencias enlre los grupos de lrabajo, lanlo 
formales como Informales, generan un amblenle de No existe una Imagen dominanle de fiderazgo enlre Oebkfo a que los programas de lncenlivos o la cenlrallzación de la lnformadón fimlla el nujo desconfianza donde la cooperadón significa limitarse a 

comunlcalivo, eslo ha lraido como consecuencia la reafizar únicamente aqueno que fe corresponde a cad< los grupos, por un lado el fider legaJ no cuenta con la molivad6n en la Dirección de Desarrono Sedal 

Incapacidad para lomar decisiones de los mandos Mea o Individuo: por airo el hecho de que estas confianza de sus 'seguidores', mienlras que en los pradicamente son nulos, los lnd'Mduos o grupos 
Actores/&upos medios, pueslo que la lnformad6n se concentra en la pugnas rebasen a la organización, propicia apa!la o grupos primarios d lrabaJo del lder es mantener al en buscan a lravés de la sodalizadón e lnleracclón 

Dirección General, y en tanlo Esla no Sta del maneJo negfigencla de ser par11clpe en los procesos: de ahi 
una lógica de compelenda ajena 1 los Intereses de lll irlonnal sallsfacer estas necesidades, de ahl' que den 

púhnco, la '""~ldumbre será mayor. que la par11dpadón de los lndMduos se tenga que organización, de IN que el connicto enlre grupos estE prioridad al desarroDo o manlenimlenlo de esle tipo de 

supedirar a un documento firmado por la Olrecciór sustentado en Intereses pon!lcos de cada fracción. rdadones y las anteponen a las laborales. 

General. 

Enlre los miembros de la organización no exisle tma la comlKllcad6n eslá mediada por lnslrumentos El hecho de que las comunicaciones e informadones El ejercido de la autoridad en la Dlrecdón de 
comunlcac'.ón abler1a por temor a caer en formales como lo son los memorandums y oficios, los sean responsabifidad única del Kder, demora los Desarrollo social está basada en la legaHdad, se sabe 
malenlend1dos y hacerse acreedor a una represarla. cuales se consideran una manera coerciliva enlanlo procesos de trab* y aumenta la lnctt11dumbre en los que lada disposición u ordenamiento que venga 

Comunicativa ~or, ello se prenere maneJar sólo Wormadóri no existe conf¡anza en el otro para que desarroUe su mandos medios, debido a que no se disln'buye en e respaldado o en el mejor de los casos provenga se la 
1nst1tuclonal y a travEs de medios escrilos: esta !rabaJo por corMcclón propia 0 compromiso con ta llempo que la org&'izaclón lo requiere. Por otro lodo Dlmdón general se debe obedecer, de ral modo que 
medladón no penmlte que exlsla una re~puesta Institución, la cooperación se da en forma llmltada el nder esfj rtpresenlado en los medios esultos como la motivación st corMme en coerción por ef simple 
zponlinea • los mensajes que legan de las d1Stlntas redudendo la caHdad en el producto final. lnslrumenlo coercitivo. hecho de ser un ordenamienlo oficial, ea s. 
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UBICACIÓN DEL PROBLEMA EN LOS DISTINTOS ELEMENTOS DE LA ORGANIZACIÓN 

•Falta de ldenlidad de la 
organización 

•Mala Imagen corporativa 

•Alto grado de Incertidumbre 

• Ineficacia en los procesos 

L ... 

• Metas personales vs. Organizaclonales 

• Se actúa por Intuición 

• Rivalidad entre grupos 

• Relaciones lndiredas 

•carencia de !actores de motiivación · 

• No hay prograrna de Inducción 

. - ' ·.'_::_;< ' 

• Comunicación mediada 

• Ineficacia en los procesos 
comunicativos 

• Incongruencia 

lf 'V· 
~ .~' 

.::': ~~ 

..... No· 

compartido 

\ 
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UBICACIÓN DE FORTALEZAS EN LOS DISTINTOS ELEMENTOS DE LA ORGANIZACIÓN 

•se confía en la organlzac16n 

•se promueve la partlclpacl6n de los so6cllanles en 1•• 

los servidos. 

• A~nldad en guslos y mtlas compar11das en los grupos 
primarios •. 

• E>dste la cooperación volunlarla denlro de los grupos 
primarios. 

f 
i 

L 

'E>dslen reglas precisas de acción 
~ '~" \' ~~ i 

, ....... No 

• Se asegura que las Jnfonnadones se' entreguen a tos 
lnvoluuados 

• Relroal'menlad6n enlre .mandos medios y 
operalivos. 

.;,'. 

compartido 
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Unidos 
ene/ 
cambio 

Atizapán 
deZarogp~'!.xioJ 

H. AYUNTAMIENTO DE ATIZAPÁN DE 
ZARAGOZA 

En Desarrollo Social, trabajamos atizapenses 
honestos, comprometidos con nuestros vecinos y 

amigos; con el cambio que nos da una 
oportunidad de crecer juntos; estamos unidos por 

el bien común. 

PRODUCTO COMUNICATIVO: CARTEL/ PERIÓDICO MURAL 

COMUNICACIÓN: INTERNA 
PERIODICIDAD: SEMANAL / MENSUAL 

USO: SERVIRÁN COMO EXHIBIDOR DE LAS METAS ALCANZADAS A LO LARGO DEL MES, 
ASIMISMO PARA INCETIVAR LA PARTICIPACIÓN EN LOS PROCESOS DE TRABAJO, 
MANEJANDO LOS CONCEPTOS DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL, SUGIRIENDO . 
FORMAS DE ACTUAR Y PENSAR. 
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; ~ ;;,;'lJ:i H. AYUNTAMIENTO DE 
f~:~:~. ATIZAPÁN DE ZARAGOZA 
' °!'~ó~-~· 2000-2003 
~i~~~~ 

.,d ..... _ 
~~ 
Atizaoón 

do ZarDIO,.!'! ,.., 

AMIGO FUNCIONARIO, RECUERDA QUE 

¡YA ERES PARTE DEL CAMBIO! 

NUESTRA LABOR ES DARLE LA MANO A NUESTROS 

VECINOS, CON TU TRABAJO Y COOPERACIÓN 

LLEVAREMOS A NUESTRAS COMUNIDADES MÁS Y 

MEJORES SERVICIOS. 

LA HONESTIDAD ES LO DE HOY EN DESARROLLO 

SOCIAL ESTAMOS UNIDOS POR EL BIEN COMÚN. 

mmcmmmm 
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PRODUCTO COMUNICATIVO: TRÍPTICO 
VOLANTE 
INFORME . 

COMUNICACIÓN: EXTERNA 
PERIODICIDAD: MENSUAL 

USO: SE UTRILIZARÁN PARA DAR A CONOCER LOS SERVICIOS CON QUE CUENTA LA 
DIRECCIÓN DE DESARROLLO SOCIAL, EXHORTANDO A LA PARTICIPACIÓN E 
INTEGRACIÓN A LA NUEVA CULTURA DEL CAMBIO EN LA QUE LOS VECINOS NO 
DEBEN ESPERAR A QUE SU GOBIERNO REALICE TODO POR SÍ MISMO, DONDE LA 
OPINIÓN DE LA GENTE ES IMPORTANTE Y DETERMINANTE EN EL RUMBO DEL 
MUNICIPIO. 
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Nueslro deparlamento de Educación 
realiza las gestiones necesarias para 
proveer de las inslalaclones y malerial 
necesario para el desarrollo inlelectuai de 
los estudiantes. Queremos que Atizapán 
de Zaragoza cuente con una población 
moral, parlicipativa, con ansia de 
conocimienlo y conciencia civica; para ello 
trabajamos directamente con las escuelas 
y bibliotecas del Municipio; con programas 
como el "Lunes Clvico" donde visilamos 
las Instituciones educativas fomentando el 
culto y respeto a nuestros slmbolos 
patrios; as1m1smo dictaminamos las 
necesidades de material didáctico, 
Infraestructura, mantenimiento y acervo 
bibliográfico; trabajando conjuntamente 
con las distintas dependencias 
municipales para satisfacer éstas. 
También elaboramos planes de acción 
para apoyar a quienes aún no terminan la 
primaria o secundaria, donde se les 
proporciona las asesorias con personal 
capacitado en las diferenles asignaturas, 
de lal modo que en poco tiempo puedan 
obtener su certificado. 
En coordinación con el INEA se 
implementan programas de alfabetizaclón 
, si tú conoces a alguien que no sabe leer 
y escribir, invltalo a participar, es otra 
forma más de ser parte del cambio. 

N 
N 
'-" 

=susBIAEEclottBE' EBótxcróN'Fisitr 
ns m 

Tu desarrollo inleleclual es tan importante 
como el llsico; en ese sentido en la 
Dirección de Desarrollo Social buscamos 
apoyar · las actividades deportivas 
direclamenle en las comunidades: 
contamos con promotores deportivos 
encargados de c;:ipacitar , asesorar y 
organizar eventos en las disciplinas de 
básquetbol, voleibol, atletismo, futbol y 
juegos de mesa; si ya tienes tu equipo 
¡llámanos! y un promotor le visitará. 
Asimismo tralamos de apoyar a las 
Instituciones educativas con material 
deportivo, de este modo aseguramos que 
los niños y jóvenes encuenlren en el 
deporte una alternativa sana de 
enlrelenimienlo y diversión. 

4Jlf g,: 
Ad~if;,f!&_~~ 

Con la actual adminislración nace la 
inquielud de llevar a los atizapenses 
especláculos de calidad para compartir en 
compañia de la familia, de ahl que la 
Dirección de Desarrollo Social cuenla con 
el área de Cultura, la cual se encarga de 
apoyar e impulsar el desarrollo de 
aclividades artlsticas dentro del Municipio; 
con tu participación hemos abierto la 
compañia Municipal de Teatro y el Ballet 
de Danza folklórica ; en los cuales se 
reúne el talento de nueslro Municipio. 
Del mismo modo, continuamente se 
llevan a cabo presenlaciones teatrales, 
musicales y pictográficas, con exponenles 
locales, nacionales e internacionales, 
como se ha venido realizando en el 
festival de las artes "luminaria" el cual 
llega hasta tu comunidad cada año. 
Esto es tan solo una breve presentación 
de lo que unidos Gobierno Municipal y 
vecinos de Atizapán podemos realizar si 
tú amigo atizapense te integras al cambio, 
donde lodos decidimos. 



--·-·-·-----·· -. .. - ..... sÓBBIREfriON DE XCCidN sdeiXt 

Es el departamento que mantiene contacto 
directo contigo, te ofrece la asesorla Y 
apoyo necesario para ta gest!ón de 
servicios ante la Dirección; a partir de la 
creación de comités encargados de dar 
seguimiento al cumplim!ento de . los 
servicios en materia deportiva, educativa Y 
cultural· los cuales son el vinculo entre la 
DirecciÓn de Desarrollo social Y la 
cludadanla. 
Con la finalidad de cubrir todos los seclores 
de la población o recreación que 
representen a las comunidades llevamos a 
cabo el programa "Miércoles Ciudadano", 
en el cual los funcionarios responsables de 
cada una de las Direcciones atiende 
personalmente tus demandas, de este 
modo unidos buscamos la mejor forma de 
conducir a nuestro municipio hacia mejores 
condiciones de vida. 
Tú puedes ser parte de este cambio, 
acércate a nosotros y solicita que uno de 
nuestros coordinadores visile tu comunidad 
para que diseñemos un plan de acción de 
acuerdo a tus necesidades. 

¡Vecino, ya no estás solo!, el Ayuntamiento 
Municipal t da la mano y te propone unir 
esfuerzos para resolver las problemáticas 
de Ju comunidad; para ello cuenla con 
organismos dedicados a cubrir y apoya~ tus 
peticiones; tenemos como pnondad 
fomentar el desarrollo integral de la 
población; dla a dla a travé.s de la 
Dirección de Desarrollo Social, diseñamos 
y promovemos programas que contribuyen 
al crecimiento social, inleiectuai y cultural 
en el ámbilo colectivo e individual con el 
apoyo de personal especializado en cada 
una de las áreas. Por ello y para darte un 
mejor servicio contamos con las siguientes 
subdirecciones: 

Educación 
Educación Flsica y Deporte 

Cultura 
Acción Social 

Planeación y Operación 

.ID 

· --~·-·- - ·-·DIRECTORIO -

DR. JUAN ANTONIO DOMINGUEZ Z. 
PRESIDENTE MUNICIPAL 

C. J. MARCOS JIMÉNEZ SÁNCHEZ 
DIRECTOR DE DESARROLLO SOCIAL 

C. CLAUDIA LUZ RODRfGUEZ P. 
JEFA DE EDUCACIÓN 

C. BENITO MARTINEZ YÁNEZ 
SUBDIRECTOR DE ACCIÓN SOCIA_L 

PROFR. RAFAEL LUNA 
SUBDIRECTOR DE CULTURA 

POFR. JAVIER ZÚf:JIGA FIGUEROA 
SUBDIRECTOR DE EDUCACIÓN FfSICA 

C. JUAN M. ARMENDÁRIZ PARDO 
SUBDIRECTOR DE PLANEACIÓN Y 

OPERACIÓN 

tEEEfBABsº 



.:/.•""""'' H. AYUNTAMIENTO DE 
~~n ATIZAPÁN DE ZARAGOZA ~. 

deZara9~'!.-, =======================u.JW 
MEMORANDUM 

Atizapán de Zaragoza a 11 de Diciembre del 2001. 

At'n.: C. Benito Martinez Yánez. 
Subdirector de Acción Social 

Me siNO de este' ~on~ucto para invitarle a la reunión de t~obajoq~e serea.IIzarÓ 

el . próxi~o . 14 d~ i 9icI~qibr~ ·ª .· la.s 11 ..•. hrs.; dondei s~\ dis.7utirá ~!\formato y . 

acabad0.., Ji .r~~l·,· ~~!¡124~~*il~,1~J~'l ~~~ i·,~ft,i~idg;~~i~;~;~{g~ef..t~~¿.~!~~~é6.i· ~;., tal 
modo que. le agfi:Jdeceré. lleve) á información actualizada · hasta . el dfá:de ·hoy 

· ::': ... ; ::::,· ., ' .-_:,-~='-'/ - _:::t:~~~:;;·A*~· \'(L::::.\fj:}x:<::.<<-:,.·- :~ :>~:~: º:.:-:< ::::- .. .,;' .• <> · .. -::_ ·. ·._· · .. ':;,.:.(t+··< 
delos se~ic.i~sejec~tc:Jc:J~s/:'\')' . •\L:; • .. •·¿ , 

::u~:~ ;Je1~u~~J~~~t-~~~8¡º-ªProvecha . 1a ocasión· pard '·e~1ia~1~Uri c:;,rdiol. 

. ''''' ······· .·~\'' ··· -··· 

ATENTAMENTE 

C. Juan Manuel Armendárlz Pardo. 

· Subdirector de Planeaclón y Operación. 

PRODUCTO COMUNICATIVO: OFICIO / MEMORANDUM 

COMUNICACIÓN: 
PERIODICIDAD: 

INTERNA 
CONTINUA 

USO: SERVIRÁN COMO MEDIO PARA MANTENER UN VINCULO. CONSTANTE CON LAS . 
DISTINTAS ÁREAS, , SERVIRÁN . PARA . INFORMAR, .·, INVITAR Y·.· MOTIVAR A LOS·' 
MIEMBROS DE LA ORGANIZACIÓN. . ., "' . . . . - _, ..... 
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-=f-~ H. AYUNTAMIENTO DE 
-~ ATIZAPÁN DE ZARAGOZA ~ 
Ad~~~fk~:!====================================~ 

OFICIO 

Atizapán de Zaragoza a 15 de Diciembre del 2001. 

At'n.: C. Claudia Luz Rodríguez Pérez. 
Subdirector de Educación 

Es un gusto para mi informarte que durante el presente año, ·gradas a· 1a participación conjunta de todas las 
. ·,··e.,,, ... 

áreas que integran nuestra Dirección; logramos cubrir el 80% C!ii'nuestras metas proyectadas; sin embargo 

debemos superar esta cifra, para el 2002 no podemos olvidar que "nuestro servicio define el cambio" y sólo 

actuando con honestidad lograremos llevar a las comunidades el bien común, el cambio que nos conviene a 

todos, sigamos apoyando a nuestros vecinos. 

Las metas para el primer bimestre del 2002 son: 

1. Actualizar el padrón de Becas Básicas con vías a incrementar de 700 a 850. 

2. Proveer de mobiliario escolar a 40 planteles educativos. 

3. Instalar módulos de alfabetización en 4 bibliotecas municipales. 

4. Realizar 8 jornadas de apoyo a las Instituciones educativas, llevando actividades cívicas, culturales y 

deportivas. 

5. Por tal motivo le Invitamos a realizar la propuesta de se~ido corr~s.Póncfie.nte : á~.lmisrno a coordinar 

acciones con las éréas .· involucradas; considerando . en Í~ci m~Í:Í~nt~· ¡~5,'·t;i'C>'rici~ci~~: ú nuesiros .· . 
. . . . ··.· . -- ., ' ,'•' -· . :.'~~~·,</:::·: ·:· :.·· · - ~;."\::'"··,_,,·· ··. 

vecinos. · 'ji; :· 
Sin otro particular de momento aprovecho la ocasión para enviarle un cordial salÚdo; quedo.de ~ste·d .. 

ATENTAMENTE 

C. Juan Marcos Jlménez Sánchez. 

Director de Desarrollo Social 

c.c.p. Archivo 
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