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Introducción 

El objetivo primordial del presente trabajo consistió en realizar una 
investigación por medio de un estudio de caso y específicamente se abordó a la 
empresaSolucionesJntegrales en Sistemas de Cómputo y Electrónica (SISCOM), de 
la cual se análizó ydiag~osticó su productividad y su grado de formalización desde la 
perspectiva t~óíicélde,lacomunicación organizacional . 

. Lo~--~%~rÍ0°i>·éón:h~~~~ropósito de detectar cuales son las principales 
problemátici:rs:qü'e'.Jie'né .la empresa antes señalada y, por tanto, proponer alternativas 
para soluCionarlos~desde elárea de la comunicación. 

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

La organi.í:a'ció'ri'.s9luciones Integrales en Sistemas de Cómputo y Electrónica 
(SISCOM) surgÍO'.'eh 'eLaño de 1998 y los servicios que ofrece a la fecha son la renta 
de eqúipó,de'.1có'ri1ptito'e.:lnternet, cursos de computación y la venta de componentes 
electrónid::ís;;se·;~Caracferiza'por ser una empresa de índole familiar. 

- '• .. ·· '.J.~ .. ::·/_i~/; ~~;}::,_-~:~-,-.·:.·_·. :<•-<' 

. ,l\hora}bieh··~~be:destacar que el trabajo de investigación que se presenta a 
continué:léió'n\:'p8,raJ1ai:obfención d.el ,título~ profesional se realizó en la modalidad de 
Seminarió'-'Tallei,~e':;TitUlacióh Extracurricular llamado "Organización Comunicación y 
CutiurB,'' 18u(anté é1.Cüal/se\elal;>()fó.el.'ref:>prtefinal por escrito que será objeto del 
examen pfofesi6nal.del susténforite:·:·:. };,'.f\i' •' 

-· >. ~ . ·'-·: .. 
·!' _, 

EL t'rab~j~ estu~o orient~d~~:él;~l~'idi~ámica, conservación y cambio de las 
organizadones en ·México.·· a. trélvés'''.ldel éual se exploraron diversas áreas del 
conoóimientc:í que se relacionan éan·~~dichÓ tema. Su finalidad fue contribuir para 
estrechar la relación de la uriiversidacfcón las organizaciones sociales para vincular la 
teoría y la práctica. ··: , · 

A través del Seminarió-Iailerse buscó también que el egresado tuviera la 
oportunidad de contarcori\iña'.;orientációri. y asesoría para analizar un caso concreto 
y por· lo tanto. proponer,:.,l~s'iii'~Ciones específicas y factibles para ser puestas en 
marcha con la· sólid~ justific·~cióri;,teórico::argumentativa. 

. . El semi~ti;fic>I~~{~J!,,;J~B~~i~~do>d~ 01~,:sigulente manera, a lo largo de toda la 
irivestigaciólljsé3.: puecie;k/enc6ntrar .·.una parte teórica, una metodológica y una 
iristrumenfa1;·;ias'Ccdale's:s·e·'e'xpiican a continuación. 

,··-1 •. 1 < >':..:-,:. :·j:.,;."~ , .-,.-""!'· L·_':· ~ 

. Para ei'E!studio de la organización SISCOM se tuvo que hacer una detallada 
revisión.tEforié:á•coíl' la cual sustentar los conceptos empleados a lo largo de toda la 
investigaci~n,> ' ·· .· ·· 

. . . . .. , 

En primera instancia los conceptos básicos a definir para poder tener claro que 
es lo que lbamos a estudiar fueron la Comunicación Organizacional, Organización y 
Comunicación con lo cual tener un panorama general de nuestro objeto de estudio. 
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Entre .las teorlas que se utilizaron en la investigación podemos señalar la 
Teoría Clásica, la.Teoría Humanista, la Burocracia de Weber, la Teoría de Sistemas, 
la Teoría Contingente, también se. revisaron autores tales como Crozier, Robbins, 
Olmsted, Moles, Serran,(), Avila, Rewilla. Ortí, Flores, Margan, Pérez, Ruiz, entre otros. 

="'=-..:=-·--·-.f;,o'.__-=-,·='-~ ~---=;:~ _- - ~ ',_.:.'~~,'. 
La f eoría:deSistemas es con la que se abordó a nuestro objeto de estudio 

(SISCOM) 7 .inclusó también podemos decir que el seminario se rigió bajo esta 
perspectilJa;'teórifa!c;f\·halJés de dicha teoría se explicó la importancia de la 
organizáción.f:··>t·.·•· < 

-(. :, ·_ ':. ~-, 

Podemos~ci~@ir,'~ue'la escuela de sistemas considera fundamental para la 
comprensiÓÍi:!·d~ila''forgaílizaciórí 'aspectos tales como la apertura al medio y la 
influencia cie!óontextO/así•comó la relevancia de la interacción entre "Subsistemas" y 
por último el ca·nceb(r a.láo'rganización como un "Sistema Abierto''. 

···,:~:'.,>:,,:··.'.-{::;!.; . . , ' ..... c.'',-' 
" -- '_._.,,,./" 

·· .. La teodad~(~lst~ri1a~?ccincibea.la Organización como un "Sistema abierto el 
cual debemos< enterider/§olr16·'aquel i que se visualiza én interrelación directa y 
continua; có'riú~L me'diot·ql.Je ile rodea~< del : cual importa energla para funcionar: la 
transforma: ir1terríariíente y:iéxporta'"aígún, producto, bien o servicio" (Fernández, 
1991:52) .. ·. · .. ~ ',, ' '_: º·, : ' ' 

bab~.d,~st~C~·;:,qUe·,l~:itehr'i~~!'~e. Sistemas realiza una identificación de las 
partes o' subsistemas : de\lá: organi~a'ción: y enfatiza la necesidad de identificar la 
interrelació'n:.é:le':.éstiiísfénfre'/sí;.lcon<el 'todo, y con los elementos externos más 

importa7tes::···· .. :"t~'.~f ;':;,\:r~·~ef~¡:J~~:J.-~(/.'·{~~'/'; .. ;F" ... , •......... _ .. · 
Los ''subsisteíl'las"'son conjuntos ·d.e ~lementos y relaciones que responden a 

estructuras y fuilciories"espE!danzi:i'élás dentro de un sistema mayor" (Marcelo, 1998). 
~-} , .. ,:ó'\~~~:·;_·> ~>,.- ·-:.:' ;•• 

. Res¡:>eCto a.la·m~tbd6Új~í·~ empleada fue pertinente dividir la investigación en 
cinco. áreas de é'sfüdióifqi:re fueron: 1) el entorno, 2) la teoría y la práctica, 3) el 
funcionamiento; IÓs áctores y los grupos, 4) el papel de la comunicación, y 5) la 
cultura, p()r ~upue~fo.todó esto relacionado con la organización . 

. ' ": 

Parte dé la metodología consistió en que se tuvo que hacer un diagnóstico de 
cada una de -las cuatro primeras áreas señaladas para encontrar los principales 
problemas a los que se está enfrentando la organización y así en el capítulo cinco 
considerar los problemas más graves y por tanto dar un propuesta de intervención 
desde el punto de vista de la comunicación que es el área que nos compete. 

Por último, cabe señalar que la metodología se va puntualizando en la parte 
precisa de cada capítulo en que es requerida, es decir, no hay un apartado especial 
para .ella puesto que se considero más apropiado el irla explicando a la par de la 
información que se presenta para avalar los datos obtenidos y para que el lector 
comprenda de mejor manera el cómo fue obtenida esa información y el valor que 
puede tener. 
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En cuanto a la instrumentación diremos que principalmente se utilizaron las 
técnicas cuantitativas y cualitativas, en donde las primeras nos sirvieron para obtener 
los datos duro~ eh este caso concreto hablamos de la productividad, mientras que las 
segundas nos>dieron a conocer las percepciones yJas representaciones que tienen 
los actores:respecto a su organización. e~" :;:2~' -- . 

,:· .. ' _,, j:'. ·.~; :·. : . 

La t~cnica cuantitativa que se utHi'iO'.t6o~o herramienta para obtener datos 
numéricos con los cuales comprobaísi estproductiva o no la empresa SISCOM fue la 
hoja de inspecció.n en la cual se regis,tr~r-~í,(l§s principales r_et~asos que se dan en el 
proceso de trabajo de la venta de lo~;·componentes electronicos que fue donde se 

-·-·detectó·láproblemática: · - --L,;ti~~z'7 '"'~- -
._, .,.-~ '. ;.'• . 

Entre las técnicas cualitativa~-<~riíp1éamos la entrevista semidirigida con la cual 
se obtuvieron los púntos' deKyisfa'(éle3Jos actores involucrados en la problemática 
detectada:-yó6n.ella'en-~ei·'capítlilóJéJOs>se pudo inferir la filosofía de la organización 
por medio de_ un~(éíitrevist~;-ªl'.éiúeño'"éle la empresa. 

,, ·. ,';',f.~·- '•;•>i.~~{~/.:.:~:,~--, ···{i''"··· .. '"·'' </--···· ,·.' 

Las ií~éasd~'ir1~ª~ti~-~-~i'~'W-~'ü~ se siguieron para analizar al objeto de estudio 
concretó (SISCOM) él loj)argo\'dé[todo el trabajo fueron las siguientes: 

· ...... · ~ ;··';.:.,i.~~~:;t·;:.:.~ .. ~:·' <\·;_:.:v·' · · ' 

La investigaCiór\'e·n;'éÚ6'.~~itulo Uno tuvo como objetivo principal el determinar 
los elementos del entoifi'o'''dqñde.se desenvuelve la organización objeto de estudio, 
para lo cual se reá'lizo;".LU'na{:ú:lefinición de conceptos relacionados con las 
organizaciones, tambié~Is~Ymanejaron las teorías de sistemas y la contingente, se 
elaboró un diagnóstico'ide1\'enfo'rno/de la empresa SISCOM sin perder de vista la 
importancia del :éoíltextcí;:':!:y.'f}dé(<!anibiente relevante en el que la empresa se 
desenvuelve; estofoon;elfprcipósifo de conocer y de determinar las interrelaciones de 
la organizaciém ccfüi§Li'.a.mbiehte para determinar su importancia y la manera en que 
este afecta a la Organizációri . 

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

En el-éápítulo dos se realizó la exploración, descripción y conceptualización de 
la organizaciónsSISCOM, por medio de la aplicación critica de las diversas teorías 
organizaCiollales con las cuales se elaboró un diagnóstico de la dimensión formal de 
dicha.institUéión. < ·. ·· 

- A lo)argo de este apartado se buscó explicar y describir el modelo ideal por el 
cual debemos· entender "el deber ser de la organización", esto es el como dice la 
organizaCióQ que debe funcionar y el modelo real al cual debe entenderse como el 
"ser", lo tju~- hace en la realidad la organización, su manera de actuar ante 
determinadás situaciones. 

En. lo:que Jue el capítulo tres el objetivo consistió en aplicar las principales 
técnicas _cuantitativas y cualitativas de investigación para identificar y diagnosticar un 
problema cOhcréto en la estructura o funcionamiento de la organización SISCOM, en 
donde. se señaló la incidencia de actores y grupos en el problema fuerte de la 
organización, el análisis se hizo en el proceso de trabajo de la venta de los 
componentes electrónicos que realiza la organización. 
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En el capítulo cuatro se persiguió que el investigador utilizando los conceptos y 
herramientas de investigación cualitativa en comunicación organizacional detectará y 
diagnosticaráJoscproblemas de carácter comunicativo asociados al problema del 
proceso de t~abaj().de layenta de los.componentes electrónicos en SISCOM. 

:0.~~\~~-~:}:~~,;~-:~~---~ - .\~,_;"~ ~~~;~;~~~-~~-;:_L~;~-=-.: ~·~¡~-- ,=;-:~~ 
y: pcir último,(én eLcapítuló Cinco el objetivo consistió en que el investigador 

produjera. un plal),.éstrátégiCóJde>intervención sobre las áreas problemáticas que se 
diagriosticáron·1 •• ~enf ló's'\''capítulos(anteriores desde la perspectiva de la cultura 
organizacional;y .. i:Je la.cómuniéa'ción. 

, .. -· .:· ;_~:-~\:'.~<- f_::{<·'.:-/f-:"t::'.: P~·{;?<::(~:~~:---:~~,.~·k:::;:t?-~~".._::_:·<;:.{- , :_ 
·"'·· Umitaciohes~it.:átcances~de ·ta investigación 

.• . • -.~-· '· - ,_.,:_,, ·~ '"· ·.,, .. "''""::;:!.·,.;...O;,. -:-:"d-=· ''"·º·: ;- . .. ·, . . • 
1 _, 1 ··_-··:;__::e--~··,~·--"-----;-:.:·~:;: .;,A'.~-:-.o:O-:/·: · 

._.,._ ;-- -:,·._::;· _-.: _;::-~ -,_:_>; '-:- -~..:31.~~:.::.1s:~~-::':·_;~:;,~.~:,":::.:-:-=._ ~-: ._, . . 
Poderno5:/decir»'qué':Yuna~·de las limitaciones para la realización de esta 

investigaCió[l'.·:;tUe~tef~t.he:C~·9J).de ;cfúe la organización no contaba con información 
documentálf?p'ór/IO'~que'\se'\ti.Jvieron que realizar constantemente interpretaciones de 
algunos ·asp~ctc)'s~fa1e,sYcomoi1os objetivos y 1a filosofía de 1a empresa por medio de 
investigació'n éle1 éarrW>o:V:cór1cretamente aplicando la técnica de la entrevista que en 
este caso fúe la~n·a-'.esfructurada, fue aplicada al dueño de la empresa. 

- ,:·\,_._:.~:~_i,:~:~ ~, ~- :· . .,_ ,-

.Otra~;liiTiít~éibhes consistieron en que como ya no hay contacto directo con 
aquellos .mie,mbros que en algún momento formaron parte de la organización fue 
imposible aplicar algunas entrevistas que se tenían planeadas para obtener 
información;más precisa sobre los motivos que tuvieron para abandonar la empresa 
algunos de los miembros, con lo cual se hubieran podido hacer afirmaciones en lugar 
de suposiciones y por tanto no se pudo dar más profundidad a estos aspectos. 

Lo anterior no quiere decir queda investigación carezca de elementos sólidos, 
solamente se quiso señalar que sí hubieran existido estas oportunidades se hubiera 
podido enriquecer más el trabajo de investigación. 

, . ·' . . ' 

Los alean-ces de la irí\1estigación fueron que a raíz del empleo de las técnicas 
de investigación de calllp'o; én particular, la entrevista, fue de gran utilidad , pues la 
información recabada sirvió para poder llegar a inferir interpretaciones por ejemplo de 
la filosofía, objetivos';ifines de la organización, pues no existían documentos de los 
mismos. · · · .. - ·::. · 

,~,. 

Pero lo itlip~rt~nte de esto fue el poder inferirlos a partir de la ~ntrevista, el 
lograr diferericiarlós . dentro de la información proporcionada por el dueño, el 
distinguirlos;\y.·i.irío como investigador el llegar a clasificarlos y seleccionarlos y el 
decir, esté es·Un objetivo, esto pertenece a la filosofía, etc. 

, . ·.- ... ,, ... ;.,·,:·-.e 

Sóld}esta dar un breve avance de los principales hallazgos que se encontraron 
a lo largo· de toda la investigación que se presenta a continuación tanto a nivel 
organíiacional 'como personal entre los que podemos destacar los siguientes: 

JO 

·----·--·-------·-·----



1. Comprender cual es mi rol dentro de la organización desde mi propia 
área profesional que es la de la comunicación y como con ella puedo 
contribuirá lograr la productividad de mi organización 

2. Aprenaíde 111L6rgani:Zación el aspecto de la sobrevivencia, de tomar 
riesgos, 'dé experimentar. 

3. Para form~HNu~~'::;6;.9anización y para su buen funcionamiento se 
requiere de la\vo.IÚntad de las personas por que todos dependemos de 
todos;:rios''nec'~sita'mos en menor o en mayor medida para la realización 
ael .• trahajo;;+~(é:~'if:+~~~.~~+ ·~.· 

4. Aprend:r¡:s~r·~~r~~Jirante, afrontar obstáculos 
! ·: ,· .. ;: '", :j .. : -:,~:·:·;;; ',~:'·- ·;:.'/< _·-_?-~'.,• >; ~:_ -~, '.:~ ,:_;;.::. 

5. Aplica~·re~lrner1'f~4·{~~aportaciones que me brindo esta investigación en 
mi orgarii~~ci.~~·~-~u:~·~o sólo se queden en el papel 

6. Aprender'a ¿i;nfla'reh la gente si no hay confianza por parte de todos los 
miembros nó'sei·podrá trabajar adecuadamente 

-· ·-,,;: .- ~--;'.·º-' _/·_¡._.·-~:!_~'.'.?;»;/,' 

7. Amor y ~htr~g~ por lo que uno hace, por el trabajo 

8. La org~niz~c(ém.tiene que aspirar más que a la mera sobrevivencia debe 
de ser.\Ca·paz.de:leer su entom9 y aprovechar las oportunidades que 
este le brin'dá á la empresa · · · 

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

9. La _impcirt~~~ik~a·~n1i .. prdpia.·actu~ti~n dent'ro .. de)a6r~ani~ación 
.. s: ·.·:. '<;l,·:,-~-:-~ ~"-:;,~.::_:> > ; .. ~ "(. ·;-~:\ !,'~::::{· ~',:-,-:'· :;)_:Y:-:; ..-)'.~:,{·~::.'~-.::~-~--->'·~:{:(~~~--:~-~·:.': ... ~~':"!. :.·:~ ~;'. .'·:·'"::~; . ~ 

; ~· ~:'¡S'J:~tt6:~M~~~~j~~~t{~!~{~f g;~ct~~~~~;~~C:nsensos para la 
resof~ciori:;.:dé,'~IÓs Conflictos/cofi'.':1ój'cualsiahc)rrar energía y, por tanto, 
hacer qüe'.la'é:ilgani:iádón sea habitablé'{'. :·; 

12.Logr~¿;,:~~~d1~a~ , la alta r~~aci6~;:;;¡~~/ ~ersonal que se da en la 
orgánizáción :·• 

Todo esto)J~:Ln1a breve reseña de lo que el lector encontrará en las páginas 
de este trabajcl.,'de';investigación y que en cada uno de los capítulos se explica a 
detalle tanto las.defi'niciones, corrientes teóricas y ejemplificaciones que se emplearon 
para la mejor comp.rensión de lo que es la comunicación organizacional aplicada a un 
objeto de estudio én concreto que en este caso fue SISCOM. 
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Capítulo1 SISCOM a través del tiempo 

1 .1 Antecedentes 

1.1.1 Origen 

La organización de SISCOM (Soluciones Integrales en Sistemas de Cómputo y 
Electrónica), es una empresa que ofrece servicios entre los que se encuentran: la 
renta de equipo de cómputo e Internet, cursos de computación y la venta de 
componentes electrónicos, brindando servicios de calidad a sus clientes a un bajo 
costo. 

Esta organizabi68;·,~füci~:'.eri·¿l~~~O de 1998, inicialmente se conformó por doce 
personas 'apr'oximadame'iíte'~de\;'las}!qUe sólo se mantuvieron cinco, entre ellas se 
repartió e1I;frabajó'te1 'cüaihnas'.f~Melánte se describirá a detalle al igual que las 
funciones .i:ti.ié}e~li~~~ ·c~~,~·:pn~ ·~·~.los '(iiiembros de la organización. 

Como pÚede ~·ot~r~~ p~r ;I ~;drlÍero de miembros la organización es pequeña, 
en un principio el local :en dondeO: actualmente se encuentra ubicado SISCOM 
(Soluciones Integrales en Sistemas de Cómputo y Electrónica) fue un lugar en el cual 
se daba el servicio de paquetería para la tienda que estaba al lado, llamada el 
CENTE, conocida como la tienda de los maestros, se encontraba enfrente de la 
ESIME Zacatenco del Instituto Politécnico Nacional. El local es pequeño y se 
encontraba descuidado. 

Tiempo después unos profesores de la ESIME Zacatenco rentaron el local con 
el propósito de darles asesorías a sus alumnos del politécnico, así como la venta de 
componentes electrónicos para las prácticas escolares de sus alumnos, para que ya 
no fueran y navegarán en encontrarlos hasta el centro y al mismo tiempo y sin 
desplazarse muy lejos resolver sus dudas con los profesores. 

Los profesores sólo tenían determinadas horas de clase en el Politécnico pero 
después la institución les exigió ser profesores de tiempo completo y si no lo eran no 
podrían continuar en la escuela, algunos desertaron y decidieron sólo conservar sus 
trabajos que tenían en escuelas privadas o en empresas y en el Politécnico sólo 
estaban, por agradecimiento a la institución, pero ante tal política por parte de la 
institución de que· tenían que ser forzosamente profesores de base( de tiempo 
completo) dE!,Cidieron dejarlo. 

Lós ~r6f~sqres tenían interacción con la industria, el Politécnico exigía que 
dichos profesores no'podían ser maestros de sólo 3 o 4 horas nada más, tenían que 
serlo de' tiempq' completo. 
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Esta política si se observa tenía un trasfondo que no .es difícil de percibir a 
través de esta medida se estaban cerrando las puertas a las relaciones del 
Politécnico con el exterior, es decir, con las empresas, a través del contacto que los 
profesores del politécnico tenían con ellas, esto era que los maestros eran los 
intermediarios eritéeel campo laboral y la escuela'; pero se les obligó a decidirse por 
un trabajo y bueno, obviamente se decidier~n. por el segundo ya que era mejor 
remunerado, pues la situación económi~8: ?E'll país no dejaba otra alternativa. 

·Uno de esos profesores conoció a He'lí Garduño Esquive!, quien había 
estudiado la carrera de Ingeniero en Electrónica y Comunicación ahí en el Politécnico 
y le propuso traspasarle el neg()cio, pOpl,á situación de que él ya no lo podría atender, 
se lo vendió en aquel entonces;en:$~0;i,OOO pesos, el local se encontraba en malas 
condiciones, descuidado y con.pocá ,mercancía, por que el profesor ya no podía 
atenderlo, pero él le dijo a HelGqUé ahtes era un gran negocio, que obtenía muy 
buenas ganancias. ., . :f:•· ;·· '·, 

Claro que ~; t~'\i¡éJ.!l~?~f{gX}~:ni~ja de tener el contacto directo con los alumnos 
ya que les impartía.élas'e's.y11~sve'ndía ya los paquetes de componentes electrónicos 
que nec~~i~.~[í.8-Ó··~~ .. ~Y~I.~r~fti~~·.~;:}.\,;.• r ·· · 

· Cu~n'a:().8~ír:~á8iJi;i'6:~1 negocio al principio su idea era sólo tener un negocio o 
un "charigafrÓ'.'fa:fravés del;cual obtener un ingreso económico extra al de su trabajo 
que tenía.C::o'rí-i~Progía'mador, esta idea permaneció en realidad muy poco tiempo . 

. •, .,·,, ,;"•i·¡.-'¡-''c' 

Dur~'.6.t~~~st~ periodo cabe destacar que después de adquirir el negocio tuvo 
que viajár,.á·,canadá por cuestiones de trabajo, su estancia allá fue por un corto 
periodo, tres o cuatro meses, sin embargo, esto fue algo que influyó, pues la 
experiencia adquirida a pesar del corto tiempo en que permaneció allá le dio una 
visión diferente del mundo y de lo que quería realizar en el futuro. 

· Después de un tiempo lo reconsideró y pensó mejor en tratar de conformar 
algo más que un simple "negocio" a pesar de que aún no tenia una idea clara de lo 
que pretendía; pero como por algo se empieza, su primera inquietud fue contactar y 
reunir más gente de la que se tenía en unprincipio que colaborará en el "negocio". 

En la·. casa comentó que había comprado un negocio de componentes 
electrónicos barato y me dijo a mí que si le ayudaba, pero ya desde ese primer 
instante él comenzó a manejar la idea de que pretendía hacer algo más formal, más 
serio, más grande que con el tiempo poco a poco iría tomando forma. Yo al principio 
no tenía la menor idea de lo que era una resistencia, un circuito integrado, un motor 
de no sé que diablos y a la fecha creo que no lo sigo teniendo muy claro que 
digamos, sin embargo, accedí a formar parte de su proyecto que no tenía pies ni 
cabeza aún. 
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Para entonces él ya tenía contactados a otros de sus compañeros de la 
escuela, al principio éomenzamos a realizar reuniones semanales, los primeros en 
conformar la organizªcié>nfueron la;:señorita Nidia y su hermano Jorge Ramírez, 
Antonio y. Luis , Sierra, pscar y Ernesto Gómez la señorita Verónica Juárez, mi 
hermanoy yo,·originalme,nte~co111enzamos nosotros. La mayoría eran egresados del 
Pólitécnico. O-,-~. --. -- -

·. .· . . 

Después~~e~üna~ semanás llegaron Guadalupe Casasola, en lugar de un chico 
llamado. Edrnundo 'guien 'definitivarnente no le intereso el proyecto, pero él le dijo a 
Helí que\conocía.á una amiga que practicaba basketball a nivel nacional y que 
también habla estudiado su misma carrera Ingeniería en Electrónica y Comunicación. 

En. esta primera etapa nos comenzamos a organizar y delimitamos 
responsabilidades a quien le tocaba abrir el negocio y que días correspondían a cada 
uno, ir al centro a comprar los componentes, checar los precios de la competencia, 
los que tenían computadoras las prestaron para el negocio primero fue una, luego se 
consiguieron otras dos, a mi me enseñaban términos de electrónica que no entendía, 
estudiábamos inglés, tratábamos de limpiar, pintar, y acomodar el lugar, otros 
configuraban las computadoras, Se realizaban inventarios de la mercancía, se 
comenzaron a realizar volantes para la difüsión del local. 

También durante esta etapa, la cual.~~·puede ubicar en el año de 1998, nos 
dimos a la tarea de darle un nombre a nl.Íesira ·organización, este nombre fue el de 
"Microsil", que quería decir micro=pequeño y sil=silicio, este nombre surgió por el 
hecho de que se vendían componentes electrónicos los cuales tenían estas 
características, es decir, eran muy pequeños y algunos estaban hechos de silicio, 
este nombre se le ocurrió a Luis Sierra, y todos estuvimos de acuerdo. 

1.1.2 Historia de Internet en México 

Hasta aquí se han señalado los orígenes de SISCOM, ahora bien es pertinente 
contextua/izar el surgimiento de la misma con la finalidad de explicar el por qué y el 
para qué de su creación, caben destacar dichos aspectos pues a partir de ellos se 
explica y justifica la creación de la organización dentro de la sociedad en la que 
finalmente se encuentra inmersa. 

Por. lo anterior es imprescindible hablar de la "Historia de Internet en México", 
pües SISCOM da el servicio de renta de equipo de cómputo en el que se incluye 
Internet. Y cabe señalarse que toda la información que a continuación se presenta 
sobre · · la historia de Internet fue obtenida de la siguiente página 
http://wvvw.fundaciónbuendia.org.mx/rmc/rmc59/islas.html y para no estar señalando 
constantemente esta dirección a lo largo de todo el texto es que se hace esta 
aclaración desde el inicio. 
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Comenzaremos señalando brevemente y de forma muy general cuales fueron 
los orígenes de Internet; así pues tenemos que Internet se remonta al año de 1969 
cuando fue creada por u ria necesidad del Departamento de Defensa de los Estados 
Unidos de Norte América, cuyo, proyecto fue realizado por la Agencia de Proyectos 
Avanzados de Investigación.en .Defensa (DARPANET) cuyo propósito principal era la 
investigacion--y desárroHo:cieprotocolos de comunicación para redes de área amplia 
para ligar redes de fransmisiónde paquetes de diferentes tipos capaces de resistir las 
condiciones de,operaeión más difíciles y continuar funcionando aún con la pérdida de 
la parte de una red, por ejemplo en caso de guerra. 

Los primeros años de desarrollo de la red de redes en Estados Unidos y en la 
Unión Americana, el antecedente inmediato de Internet fue el Proyecto ARPAnet, el 
cual derivó de una iniciativa del Departamento de Defensa de Estados Unidos, 
destinada a garantizar la protección necesaria a toda aquella información considerada 
estratégica por el gobierno de ese país, ante la eventualidad de un ataque de la 
URSS.· 

El Ólima de tensión que caracterizó a los años de la llamada guerra fría, 
propició, qúe en 1970 se generara un primer nodo entre centros de cómputo avanzado 
de' cuatro.' de las principales uriiversidádes de los Estados Unidos: Stanford, UCLA, 
UCSB\Y <1a -Universidad de Utah. El proyecto paulatinamente se apartó de los 
propósitos militares y esas universidades se erigieron como efectivos promotores de 
la red;)a•:cual rápidamente se extendió hacia otros centros de cómputo avanzado de 
instituCiones ···de educación superior e institutos de investigación de la Unión 
Americana . 

• , .Estas investigaciones dieron como resultado el protocolo TCP/IP (Transmisión 
de cobtr61.protocol/intemet.,pr6tocol) un sistema de comunicaciones muy sólido y 
robustobajo.;el cual se;integran todas las redes que conforman lo que se conoce 
actúalmentecome>lf'J°tE:Rt-JEJ\pé:ir,lo que a DARPANET se le conoce como la madre 
de Internet: .F~/~··:;,""~•{éc}"f'"~;~'~)~':'q;·;c;:~h~<··_-· ·· 

. · bUr~~~{·~1'.ia~~~~-ro\'.1b·J,~1~~i·dt6éol() se incrementó notablemente el número de 
redes· localés''cieTageílcjás'.:gúl:ié'ín'árnentalés y postedormente· en cuatro universidades 
de los'Esta~os ÚnidÓs_~·se'l6g[a-r,';"enláza(entre sL'dando origen a la RED de REDES 
más' grande deJ 'm uri'do'~~~ (btfp ://merr1fü~í,s;fripc?8 .com/e_ sou le/teis/i n icio. htm 1). 

·¡>,<; ._::\.:·t··"<· :::·:.·: :<:;:~_:,_~ :_·-::;.;_:;~·:-::-_\:~~\;'.:~- :~r/:.: -~:~} .. ;:}~X-~5~~v~~;;:;:·:~-"~~-~~~~-~:;~·;J~~-~ ~-'.._'.::~>?'.~ ·. ··.:. · ·1 

• • •• --. 

~ho~a _b,ier¡j en ,cL1ári~Cl,\l,ci.,~_bi~t-~jia del Internet en México podemos decir que 
empieza eri el año de 1989 coh'lácone:Xión del ITESM hacia la Universidad de Texas 
en Sarí .A,.r\tonio: ~osfürio'rrfiériJ~>eia/ Universidad Nacional Autónoma de México 
(UNAM), UDLA, ITESO~y UDG; 'dando origen a la Red Mexicana "MEXnet" y con ello 
los primeros proveec:lores\}d~;:ac'ceso a Internet en México (ISP's) incorporándose 
también CONACYT>Y 1a;sEP;con fines únicamente académicos y de investigación. 

' .. ·.- -_ ... ,• .. ''''"·:· ·. 

El P'rimeróC:ie;:;Fe,~ri7() ~e 1989 nace el NIC México cuando el ITESM realiza su 
conexión directa.a Internet; el cual se encarga del crecimiento de Internet en el país 
con la administráé:ión,de los dominios ubicados bajo la terminación "mx". Más tarde 
en 1992, MEXnet'establece una salida digital de 56 Kbps al Bacone de Internet, lo 
que .represéntaba· ''una nueva manera de trabajar con las redes en México". 
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No es sino hasta 1994 con la formación de la Red Tecnológica (RTN) integrada 
por MEXnet y CONACYT que el enlace creció a 2 Mbps, con lo que Internet México 
se abre a nivel comercial. En Diciembre de 1995 cuando se haée el anuncio oficial del 
"CENTRO DE INFORMACION DE REDES EN MEXICO'' (NIC MEXICO) contando 
para entonces co[l servicio de lista de:ccírreó.(E..Máil) y FTP (Protocolo de 
Transferencia de Archivos) anónimo. . ··· · · ·.·. · · · · 

El crecimiento acelerado en el·; nhrn'erof.de dominios hace necesario un 
mantenimiento de base de datos aé:tualizada'.y;i3n línea para la operación diaria de 
Internet México, por que .el. NIC MEXICO :;evoluciona a marcha acelerada. NIC 

. MEXICOhoy es ubicado erila,dirección http)t)NWW.nic.mx/nic.html en Internet. 

Ala;echa,exitteri nfak'_de,~¿·~.P7ov~~d6r~~ de Acceso a Internet ( ISP's) que 
brindan su;.se..ViciosJéii~elt'tefritoíio'mexicano; ubicados en los principales centros 
urban'os:. ce:!: 'cie1.Mé_xiCs),;<qTfadalajará, ''Monterrey, Chihuahua, Tijuana, Puebla, 
Mérida, NUevo La'redo, Saltill6,'0axácá; Chiapas, etc., por mencionar sólo algunos. 

En el s~~und~ ~¿~estr~ d~ 1~95 INTERNET MEXICO registra un crecimiento 
acelerado donde los dominios comerciales se incrementan a un 1000 % en sólo 9 
meses manteniendo éste desarrollo hasta la fecha. Al mismo tiempo se dan 
importantes mejoras en las utilerfas para acceder a la información desde el Correo 
Electrónico, hasta el WWW cuyas siglas significan World Wide Web que se basa en la 
transmisión de hipertexto a través de la red y el cual es interpretado por los 
navegadores, los navegadores más populares son Netscape Navigator y Microsoft 
Internet Explorar, pasando por FTP que es el protocolo de transferencia de archivos, 
TELNET que es el medio por el cual se pueden ejecutar comandos de manera 
remota, este método es utilizado para establecer sesiones de trabajo remotas en 
servidores Unix lo cual facilita los modos de trabajo ya que se puede trabajar desde el 
hogar , desde las instalaciones físicas donde se encuentran los servidores o fuera de 
las instalaciones, MOS,A.ICO,_ VERONICA, ARCHIE, GOPHER, JAVA, etc.; 
herramientas que facilitan láin~v~gación por la red de manera sencilla y efectiva. 

Después\dE3t'.'.boom'' del WWW, se registró un incremento considerable en el 
número de dorniniOs:registrados mensualmente, lo que requirió una administración 
dedicada, así é:,clrijé?)a puesta en marcha de algunos servicios, tales como: Registro 
en línea de rio111bres'de dominio, solicitud de IP's, registro de ISP en el país, solicitud 
de ASN tOdó ello través de páginas de WEB. 

La.hi~toria de Internet en México no podría comprenderse sin la participación 
de lasp~il1Cipales universidades, que fueron precisamente las primeras instituciones 
en estable'C:erénlaces a fines de los años ochenta. En cambio, en el desarrollo de las 
industrias.de la.· radio y la televisión mexicanas, la incursión del sector académico 
prácticamente admite los calificativos de marginal e incipiente. 

16 



j 
J 

Tan lamentable situación es una consecuencia que se desprende del 
anacrónico marco legislativo, el cual garantiza y extiende los privilegios acumulados 
por los concesionarios de los medios . electrónicos. A pesar de las graves 
insuficiencias educativas de nuestra • población es . muy reducido el número de 
estaciones de radio.o.televisión CÍperacJasporuniversidades, o que hayan conseguido 
articular un pro positivo proyecto .cultUraL Por tales razones la participación del sector 
educat.ivo en el desarrollo'.de lritem'et admite ser considerada como un auténtico parte 
aguas en la·historia de'lósmedios' de difÜsión masiva en México. 

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

.En 1986,:'el 'e~·~pG1s(MorÍt~r'fey •. del Tecnológico de Monterrey (ITESM)2 ya 
recibía;-por-n,eciiO'.de'lírieirs'.~orímuta·das,~;¡á-información electrónica que circulaba a 
través .de• 1a·\red.tBITNET.\El:•,15;:·dé'junio de 1986, el ITESM Campus Monterrey 
estableció' üria ;•c:Onexjqn:;·de;i cárácter permanente hacia esa importante red de 
información electrónica)~Posteriormeinte, en octubre de 1987, la Universidad Nacional 
Autónomá.88-'Méxicotámbién sé conectó a la red BITNET. 

-:::-;' - ·- :_-_ ·¡;:;,; :::.:.._._,.,- .. ~!-_ . ¡'·',, \ •. 

El 2a'd~if~Gr~ro de.19S9, el Tecnológico de Monterrey Campus Monterrey se 
convirtió eh la''. primera institución mexicana que logró establecer un enlace a Internet, 
a través' de.uila{línea .·analógica privada de cinco hilos de nueve mil 600 bits por 
segundcio El.áccés'ó' a Internet se estableció por medio de un enlace hacia la Escuela 
de Medicina.de láUniversidad de Texas, en San Antonio, Estados Unidos (UTSA). En 
1989, él'.ITES.fv1yadisponía de tres líneas de acceso. Todas las formas de enlace se 
realizabari';,a·~tÍ'avés.de~la UTSA. El Campus Monterrey estableció el primer nodo de 
lnterhet ebrMéxicÓ y,.en consecuencia lógicamente dispuso del primer name server 
para el do'miniÓ.m)(;''.• :' · 

. : ,,. .. :· ; •-':--.·\·,;.<,,_·,_·. ·-

La UNAMituk'1a\seg~nda institución que consiguió establecer un acceso a 
Internet, col1foím'aríciO:dñsagundo nodo entre el Instituto de Astronomía -ubicado en 
la Ciudad de'. Mé'xiCo~ y}'al(Ceritro Nacional de Investigación Atmosférica (NCAR) -en 
Boulder,·Colórádo';;~stados Unidos...;;. Ese enlace digital se estableció vía satélite a 56 
Kbps. La . UN,l\M/.yf':eDüécnológico de Monterrey Campus Monterrey entonces 
manfénían!Ún',enli:ícé común a través de la red de la información BITNET, mediante 
líneas <. ~:: .~, _. ·. analógicas privadas. 
La. tercera institución que consiguió conectarse a Internet fue el ITESM Campus 
Estado de México. Tal conexión también fue posible a través de la NCAR. 

·A finales de la década de los ochenta y principios de los noventa, las 
principales instituciones de educación superior en México adoptaron las medidas 
necesarias para establecer alguna ruta de acceso hacia las redes de información 
electrónica. En tal proceso es posible identificar tres grandes tendencias: 

a) 'Instituciones de educación superior que lograron establecer su acceso a Internet a 
través_de la UNAM o del Tecnológico de Monterrey. . .... 
b) Universidades que optaron por establecer su enlace a través de alguna entidad 
académica de Estados Unidos. 
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c) Instituciones educativas que decidieron enlazarse a redes alternativas de 
irtformación electrónica. · · 

Las primeras instituciones de edu~aCió~ superior que lograron establecer un 
enlace éJ Internet através_delTT'ESM Cam¡'.füsiMori'terrey,Jueron la Universidad de las 
Amériéas(eºñciloiü1a,'PueEfafy,e1JrísthutoTecriológica í/ de Estúdios Superiores de 
Occidente (!TESO); ubicado ell,Guadalajafél, Jalisco:· A. pesar de que los enlaces de 
esas institucicines,e'n,realidáciferantdeTrriM::baja;velocidaci.~'.(nueve mil 600 bps), en 
tales condiciones fue posib1e:estab1'ecér,ser\Íicios•de correcielectrónico, transferencia 
de archivos (FTP)y«foceso•'remotCf(Telnet).' ·•·· .. . .. 

~ ,,. . -·.. • ~ '.•' 1 - •. < 

- .. Post;;¡~i!TI~ht~l;:¿1~f~tr~~2"~~t-f~6hológico dé Monterrey Campus Monterrey, 
tambi,én' se enlaza'rpií elLCplegié:í de Postgraduados de' la Universidad de Chapingo 
(Estado •de . tv'lé~i~o);·~:·;_el,;{qentro>delnvestigación en· Qulmica Aplicada (Saltillo, 
Coahuila) _y:e1 !Laborato'fip~l\jaciOr\al de· Informática .Avanzada (LANIA), ubicado en 
Xalapa 1 ·Veracruz;.~;·En?i;éambio 1 - :la Universidad de· Guanajuato (en Salamanca, 
Guanajuato)púdbC:on·e'C:tarse'a·traves.de•la·uN.AM. · 

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

. . . - :: . ~ ::; :">· -.'. ,.'·;; . ' ;, ~J 

El acceso'.a Ínt¿r6et g'Ue',articuló la Llniversidad de Suadalajara correspondió a 
la segunda tendenciaq1.1e--déscribimos', puesestableció su conexión a través de la 
Universidad de.'..California:eii:LOs ·Angeles (UCLA). Ese enlace se realizó mediante 
una línea privada de cuatro hilos,-á uria velocidad de nueve mil 600 bps. Los primeros 
servicios de ·información electrónicai\que articuló la Universidad de Guadalajara, 
inclusive, se encontraban bajo el d6minio de la UCLA y con direcciones de la referida 
universidad norteamericana.· ·-· '' 

Otras instituciones, como el ln.stituto Tecnológico de Mexicali (ubicado en 
Mexicali, Baja California), opta~on por tener acceso a redes de información electrónica 
alternativas como BESTNET;,CQn;;el rápido desarrollo de Internet, las instituciones 
educativas que apostaroria lasllarl1adasredes alternativas finalmente se vieron en la 
necesidad de incorporarse alá liamada red de redes. 

::,:: ,.,. ·'t¡»," .,· '·'· ., 

Un caso particulcir~e~i~ i~tE!~esante es el del Instituto Tecnológico de Mexicali 
(ITM), el cual optó por~establecé·r;Ún<frUta de acceso a una red alternativa. La citada 
institución educativa'se)ocaliza;ehtina~importante frontera con Estados Unidos, país 
en el cual lnternet/yaJmporiía su hegemonía sobre las otras redes de información 
electrónica ... · · ' - · · - ' · · · 

A principios de la década de los noventa, RED-MEX, organismo integrado por 
instituciones académicas, ya discutía políticas, estatutos y procedimientos con los 
cuales se proponía regular el desarrollo de las redes de comunicación electrónica en 
México. Sin embargo, esa institución nunca consiguió incidir significativamente en el 
desarrollo de Internet en México. 
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Por tal motivo, el 20 de enero de 1992, en la Universidad de Guadalajara y por 
iniciativa de varias universidades -Sistema ITESM, Universidad de Guadalajara, 
Universidad de las Amé.ricas, _IT.ESO;. Colegio de Postgraduados, LANIA, CIQA, 
Universidad ·de .. Guanajuato, ~Universidad Veracruzana, Instituto de Ecologia, 
Universidad lberoamericana·e-lnstitutoJecnológico de Mexicali-, se creó un nuevo 
organismo que-_se -erícarg-a-ría-~·a~-tcoorc:finar los esfuerzos de las instituciones de 
educación. súperior.·interesadas'en:propiciar y contribuir al desarrollo de Internet en 
México: MEXnet.'> · ;\ -·- .... ,·>·. 'X _-

El fo. de :ju~¡¡/~~-.1'9(~;, .:MEXhét estableció una salida digital de 56 kbps al 
Backbone de" liite~riet;,:Ese.; mism'ó~áño-otras instituciones educativas también se 
integraron a ME)(net; entré eilasél~lnstituto Politécnico Nacional (IPN), la Universidad 
Autónoma Metropolitana (UAM);;';la\Universidad Panamericana (UP) y la Universidad 
Autónoma . de ·San Li.Jis;;i P_Otasí ·(U,A.SLJ::)). ·En 1993 también se incorporaron la 
Universidad Autól16mácie NIJévo'León'(UANL) y la Universidad Autónoma de Puebla 
(UAP). : ~ .<;~ ·;-\: ,~Y> 

Hasta _19S3, el u~o·.~éÜ~t~rri'eÚprácticamente se restringía a las aplicaciones 
académicas :'y. d~.finv'estigación·:· qúe:,éstablecían las principales instituciones de 
educación· supe~ibrtYa19üíl6s-cenfros'cié investigación -para entonces los únicos 
usuarios. de lá red d'e reCies;·'< '; .- - .· ··- . 

- Entre 1 ~89,'y~1993f·1~s universidades operaron como únicos proveedores de 
acc_eso a lnterrí~f' Lcfprimera institución pública que consiguió establecer un enlace a 
la supercarreteraé_fuete1:cohsejo Nacional de Ciencia y Tecnología (Conacyt), el 18 de 
enero de 1993: atravésdelCentro Nacional de Investigación Atmosférica (NCAR), en 
Boulder, Colorado; Estados Unidos. Ese año también se enlazó a Internet el Instituto 
Tecnológicc) ,L\'ütonor110 de México (ITAM), y la Universidad Autónoma Metropolitana 
(UAM) logró árticulár el primer. "NAP" consiguiendo intercambiar información entre dos 
diferentes ·rede'$ dé información electrónica. > -

A.firialgs ·d~ 1993, en México -~xiJtlC:i~s~~·arias redes locales y regionales con 
acceso-.a:,lnte_rnet,/entre las>que. destaCabii{ll':;MEXnet, Red UNAM, Red ITESM, 
RUTyc -~1á-rcuaLr9es~ipareció' S,sefmismo\t@().i.:., BAJAnet, Red Total Conacyt y 
SIRACYT:~Esta última preterídióagrüpifr:aHoéla's'las redes anteriores. 

. . ',; '. ,'.: '~·. ; '"J'. ·,.j~_'.':;1~;J;. :· 

, . . >Er{1994 se tÚ~i¿¡.;~~bk l~s r~des d~ i~fÓimación electrónica de MEXnet y de 
Conacyt gracias a• lo cual nació la Red Tecnológica Nacional (RTN) cuyo enlace (E1) 
álcanzó"dos Mbps. Ese mismo año, con la plena consolidación mundial de la WWW -
la cúal, •con el. correo electrónico, hoy es la herramienta de comunicaciones más 
empleada en Internet, dieron inicio las actividades comerciales a través de Internet. 
También en ese año algunas empresas gestionaron los primeros dominios .com.mx 

El uso de la red de redes hasta entonces se encontraba prácticamente 
reservado a las instituciones educativas y los centros de investigación. De esa forma, 
entre 1994 y 1995 se creó un backbone nacional al cual se incorporaron varias 
instituciones educativas y las primeras empresas mexicanas interesadas en Internet. 
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A partir de 1995 dio inicio lo que puede considerarse como la segunda etapa 
del desarrollo de Internet en México. En octubre de ese año, el número de dominios 
com.mx ascendió a 100, rebasando por primera vez y de forma irreversible el número 
de dominios edu.mx, asignados a las instituciones educativas. Así, un mes después 
se anunció la creadón del Centro de Información de Redes de México (NIC-México), 
instancia responsable de administrar y coordinar los recursos de Internet en México. 

Tal hechóreafirma el alcance· de:,la decisiva contribución realizada por las 
instituciones' de educación superior al desarrollo de la gran red informática en nuestro 
pais; pUes'la administración dé NIC-México, hasta la fecha, se realiza a través del 

·. ITESM Campi.Js~Monterrey;~N1c.:rviéxicó;:~s la instancia responsable de asignar y 
administrar los nombres1dé Íos dominios'Úbicados bajo la designación.mx 

Frente ~ la p~~ª(~~·it~.i~;i~r~t~r-i'ib1k comercialización de la red de redes, las 
instituciones de;'edÚccfeiO'n; sup'erioí' 0de ninguna manera han renunciado a la 
posibilidad de segÚirpartidpa:lldo~aétivamente en el desarrollo de Internet en México. 
Institutos y centros de investigaci,ióri de· la Universidad Nacional Autónoma de México, 
del Instituto Polité.cnico,'Na~iOíiaLy"del Tecnológico de Monterrey, han contribuido 
decididamente a':esfablecer'i'los:•Jundamentos de una cibercultura en no pocas 
institUciones públiéa'sI'Para"éllo han impartido toda la capacitación necesaria y, en 
algunos·. casos, se•/hán. involuérado en el desarrollo de los sitios www de 
administraciones priista~;~ µ·~nistas y perredistas. 

Inclusive, la a~e~·8rí~'.ofr~cida por las universidades se ha extendido al ámbito 
de la seguridad cOmput'~Sionaf,:terreno en el cual la mayor parte de las instituciones 
públicas presentan gráves\ deficiencias. Tales servicios de consultoría resultan 
significativamente más{;barafos en relación con las tarifas de las compañías 
dedicadas a ofrecer sóluéiones integrales en materia de redes o sistemas. 

Actualmente, sieté de las más. importantes instituciones educativas del país -
Instituto PolitécnicO.,t-.Jaciori.al,.Teénológiéo~):!e.Monterrey, Universidad Autónoma de 
Nuevo León, Universida·d Autónoma Metropolitana, Universidad de Guadalajara, 
Universidad de Las Améi"icas y UNAM- sé encuentran involucradas en el desarrollo 
de Internet 2, re~ informática que se destinará a propósitos de investigación y 
difusión. · .·· · · ······· · 

P~raL tar.,~fecto, las referidas universidades formaron la Corporación 
Universitari.a p~mf;él Desarrollo de Internet (CUDI) cuya misión es "promover y 
coordinar el desárrollo de redes de telecomunicaciones y cómputo enfocadas al 
desarrollo científico y educativo en México .. 

20 



1.1.3 Situación Actual de Internet en México 

A continuación se presenta un panorama general acerca del contexto actual 
bajo el que se encuentra Internet en nuestro país y podemos decir al respecto que a 
pesar de todos los esfuerzos realizados principalmente por medio de las instituciones 
educativas aún falta mucho por hacer. Se retomarán entrevistas realizadas por el 
periódico reforma a éxpertos en la materia que fueron realizadas en este año. 

En la • entrevista\/realizáda, por la.·. periodista América Juárez del periódico 
reforrnE(é)ltt§ºó°~ico)je}IC!s)m8.Clicrs·~C1e:c9municación Raúl Treja Delabre quien es autor 
de La núev~,iil(§r,n§f~:Tftagic;a17us~symitos de Internet, la red de redes y director de 
la revista•Etcéterá'la cuartue realizada el día 24 de abril del presente año. 

- .:·{-, ,·>"•-< ., ... - .,_ • 

El teórico einf~tiza ql.Je'"P.ór su cercanía con Estados Unidos, México entró 
rápido a Internet, pero no lo aprovechamos, ya que fue uno de los pocos países que 
no contó con una política nacional para la promoción de Internet. El Gobierno anterior 
decidió que Internet era asunto de las empresas privadas, y que la política nacional 
se iba a limitar a promover la red dentro de la administración pública, al extremo de 
que el Plan Nacional de Desarrollo Informático no menciona siquiera la palabra 
Internet. Ahora, el Gobierno de Fox ha dicho que pugna por una sociedad más 
informatizada, pero no está clara cuál va a ser su política. Me temo que, al decir que 
ahora sí hay una política informática, se repita el principal error del Gobierno 
zedillista: hipotecar el desarrollo informático de México a las prioridades de las 
empresas estadounidenses". (http://www.reforma.com). 

El problema fundamental al que se enfrenta México es el cómo lograr que 
Internet construya una sociedad realmente nueva, cómo potenciar sus capacidades 
virtuosas y no sus capacidades para que la gente involucione, cómo lograr que sus 
contenidos .creativos sean los que prevalezcan y no los contemplativos o perversos. 
No basta con los buenos deseos, hace falta educación, hace falta que los medios de 
comunicación entiendan Internet en toda su complejidad y que la sociedad obligue al 
estado a tener esas políticas de las que se carecen. 

Menos de 3% de cibernautas son mexicanos 

En otro artículo realizado por Alberto Martínez el 1 O de abril de este año se 
destaca que de acuerdo con una investigación de Raúl Treja, catedrático del Instituto 
de Investigaciones Sociales de la Universidad Nacional Autónoma de México 
(UNAM), en el mundo existen más de 200 millones de usuarios regulares de Internet, 
de los cuales menos del tres por ciento son mexicanos. 
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En la investigación del catedrático universitario dada a conocer por la UNAM se 
indica que "no es cierto que toda· la gente está en Internet, porque a pesar de que la 
red de redes cíéció: y. la Universidad Nacional es pionera en la propagación del 
sistema, en México. todavía' pocas personas tienén acceso regular y .fácil a esta 
tecnología". " -_-L<~~.~ ~~~.~ __ --~: - '/ • · ··• . 

El,. pr6p1e111_~·.~.Í>: tjue)éllJ~éxico~·-·~xpone,· .. Trejo,. sÓló •.•... ún[p'eqÚeño' grl.lpo . tiene 
acceso ·a ;la-'réd:~~~mpléadb's~tcie.~~é)fic.ina.s/pubHCas.'.'.,yYprivacia~;:;y~,;J:irOfesores.·· de· 
universidCidesEqúieriés :pOr':1á n1aturaléza ... a~\sú. trabajó~puédeií,·.útilizar." e~uipos de 
cómputo ccirié_ctadó.s':a /édes:::.T[ejo :aségi.fráIC:i u~· eíh.' 1,os': ú ltifüós;treiS a_ños creció -el 
n ú me.ro ··a e~üs u árigs ;d9njésti§Os\ ,s ob_r~·: t~,d~qip'ortlacpfqrfü>~i.<?ri~d ej 1 éferilpr~sa- P róa i gy 
Telmex,•·· 1a ióual ~.tiérie ~ cási;úrl';;Tiillón:·ae fcüentas\?ló':'qúé\'la}cónviérte eri .•la, principal 
fuente· deacceso/de;lós'·rriex.icános a·1ntérÍ1et ~Sin··~mbi:rrgo;fnoi:bastá'con.•que la 
gente tengaé~ofnplrtádora y;la"con'ecte:a la red•.débé:s'er·'edúc'acia'pára}'navegar", lo 
que .no.se:h<irh~cho,éhMéxicO/En ese contexto e>Cistel.lna·. enorme·irresponsabilidad 
por pa,rte' del; gobi~rnd ,al)rio promover el'. uso creativo,. enterado y' esencialmente 
versátil de lá red de redes. Países como Brasil, Costa Rica, Colombia, Venezuela y 
Perú, ejemplifican el estudio, tienen políticas de Estado para que la gente acceda a la 
red a bajos precios, lo que implica enseñarle el funcionamiento de Internet y la venta 
barata de equipos. 

Cuenta 5% de población con computadora 

Por último debemos hacer énfasis en el porcentaje de las personas que tienen 
computadora lo cual se abordo en un artículo escrito por Verónica Galán el 6 de abril 
del presente año. · · · · ' · · 

En México sólo 5 de cada 100 mexicanos cuenta con una computadora y 
únicamente casi 2 de cada 100 tiene acceso a Internet, de acuerdo con el estudio 
"latino@merica on:line:·. ~ealizado ·por Banco Santander Central Hispano, BSCH, y la 
empresa consultora' de:ge,Stióri'y tecnologías de la información Accenture en América 
Latina durante e(2()()QI~E~':fo relátivo al mercado de acceso a Internet en el país, el 
estudio ve.Lln-éleva"ffo?grácfo·cieconcentración donde Telmex tiene el 60% del pastel 
de proveeduría:cie:a'c'ée~o«al"ciberespacio, lo que se explica por su presencia en todo 
el territorio Y'domin·i.o~en.'sérvicios telefónicos locales y de larga distancia. 

De~id~,'s~~·l,~~c,~·;j·J~~-i-~n{d.escrita anteriormente podemos decir que sigue 
prevaleciendg;la'..cátenciá@31.;acpeso ,¡:¡Internet en nuestro país por que generalmente 
no se cuéntan,'C:ori l~s;¡'re'cúrsos.:~conómicos suficientes para pagar este tipo de 
servicios (por.ejerripl6'.c'Uísa·s-par'a:'aprénder a usar Internet) al igual que una falta de 
cultura .sobrei.los us'Os;'héneficios y alcances que pueden adquirir las personas al 
contar con conoCimientos sobre computación y en particular a través de la utilización 
de esta herramienta tecnológica que es Internet. Esta es la razón de ser de SISCOM 
como organización ya que ofrece la renta de Internet y cursos de computación a 
bajos precios y pretende resaltar otros aspectos y no únicamente el de exaltar el 
entretenimiento que brinda Internet. 
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1.1.4 Transformaciones importantes de la organización (1999-2000) ... ..: 

A continuación se enumeran las principales transformaciones que ha sufrido la 
organización SISCOM (Soluciones Integrales en Sistemas de Cómputo y Electrónica) 
y que se consideran de suma importancia para su desarrollo y permanencia de la 
misma, el periodo de dichas transformaciones. abarca los años de 1999 y del 2000 
aproximadamente. 

1.- En un inicioc~óJ()"_se-='9ontabapor;i,la~IJe,0ta'de componentes electrónicos por ·· 
lo que después se pensó'ein próporcióriar,elser"Viciode renta de equipo de cómputo e 
Internet para pode(satisface( al mis[no tiempo dos necesidades que consideramos . 
básicas para.los esfüdiarites de.lasesCúeílasque se encontraban cerca del lugar. 

~- ''·~·~·'\-:·)::\:: 
2,:- SÉr ~re~iizó una invers1on para adquirir el equipo de cómputo. 

aproximadarnénte.úrios 50 .mil pesos y 'de mobiliario (escritorios para poner las 
computadórás); ~~modelar el lócal;··pintarlo;·etc. 

,:,. ;., 

,• , i<·S~''Dg~·tala eí sistema ope~~til/o Lim.1x, pues resultaba ser un sistema 
gratuito•si~se0obtenía de Internet o· en ·su'',defecto si se compraba un disco de 
instalación :·del ·sistema; el costo era muy·,bajci en comparación con Windows y 
tampoco req'üería de licencia para. su utilización: Como no se contaba con los 
recursos ecorlomicos por eso se opfo poreista.víá, ade'más de que Heli conoció en su 
trabajo.a Ú~'cf1!coHamado Jai~e, compañérod~,'~r~.§áJ~. qui.en lle~aba ya vario~ años 
(como unosa,o,9años aproximadamente) traba1ando;coneste sistema operativo, le 
dijo de las~v~ntajas que podría obtener al usé!rlC>::~'para el negocio que deseaba 
emprender: J.aime Sra el .que brindaba la asesciría''.;cu;andó había dudas del sistema. 
Asl sólo se,tLlvoj:¡ue invertir en computadoras y;,n()''en las licencias de uso en dado 
caso que se hubiera instalado Windows. · · ,;<>:· : •·· 

· 4.- ~~fréconsidero el nombre de la;oÍg~~i~~~ci¿n,• ya que como se mencionó 
anteriorment~;s;,~ lla111aba, "fv1icrosil", .decidiniós):fu~ .. debíamos de tener un nombre y 
apellidocornó.organización "másyréprésenfotiv0,;Xc6r1: el propósito de que nos 
identificarán y>c:lifere'nciarán con; respéctoia• los'demás; En esta etapa pretendíamos 
crear una ima·geri~ha'éiá·,e1 exterio{/P\°siJ>.Ués'; ~I riorn0rede "Microsit" fue sustituido por 
el de "SISCOM!.'.~(~o!yciqfl:e.~'.fQtegrates\en !Siste/n.as de Cómputo y Electrónica}, 
también~ se hii9.:yá;,'ün';logotipo,;:ya,:qü1i iriiciálmente no se tenla uno con el cual se 
pUdiera. iélentifi~a'r;a'nuestri:i',6r9ariizáCióh. ·· · · 

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

. s:- S~.~,T¿cirr;~·~~~·¡.¿¡A) a~; ~ealizar ya cuestiones administrativas, inventarios, 
contabilid,ad;de:·,,~'qq~ ehtr:aba y salía (recabación de notas de compra), detectar si el 
negocio realrhente'}/érecía/o.se rAantenía igual, esto de una manera no muy formal 
que digamo~,·'P.ero_y~·éoinenzabá a darse. Ya que en el primer año era un verdadero 
desastre. PLi~~t~·';.gu~'.'.éeÍa un periodo de integración entre los miembros de la 
organización ya'qyeninguno nos conocíamos. 
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6.- Se contrata el servicio de Internet por línea .telefónica con la empresa de 
Telmex, la contratación del. servicio .duró por un buen tiempo pero no por que 
realmente hubiera sidouna buena opción (ya qúe el servicio era bastante malo) si no 
por que no teníamos conói::imiento de átrosgue fueran"mejores y también por que no 
se contába .con. los;recúrsOs econóniié::os:suficientes·cOmo ;para contratar un mejor 
servicio, también' habra muchas caréncias,ef1. cl.Ji:lntó a conocimientos, así que 
tuvimos que P.ermanecer Un buen tiempo con,~~t~ ~~n/)~i~. · · <., 

7 .- A'C:brisecuencia del punto anterlór·hU&~;u,;·;~~;i~d~ ein el que el'se~i.do de 
Internet no se daba, ya no se hacían volá'ntes/p'ará:ofíecérló,;sólo se daba ejservicio· 
a ·los·.que•·llegaban ·a preguntar por él,Jpéro}se~l~S.:;~dye~!a\qu~;l~}'pc)néi(ic)fü:'é.~taqa°' 
bastante lénta· o que se arriesgaban.a. queefi,sis,teina se':cayi:frá'.la·:c9ál\llégo,;a ócUrrir 
varias veces, algunos se arriesgaban ta1·'.~áz.Fi:>or·~e1·;bajo'tfoosto~~cü~r\'servici6,· 'sin 
embargo •. en otros casos resultaba .. col'1trapfod,úc~ent~;·ya;qu~·¡¡:;Ubo\cliEfrúésfr~U:e:yano .' .. ·.· 
regresaron. por 10 que se decidió. süsp'ehd@o\,é:iefiRitiyan1enteYY.afq'ué1:a'síi.1a'úrik:o que .. · · 
estábamos obteniendo era 'ª· !11ª1~•t,a/1~a ~h,~q9,~ri!§~~)~~·f~U~.~sf:.~~.1'.:~~~rXl~!i5./ .. ~~teílían ··.· 
muchos problemas con relac1cma que:Telmex-J'r?d1gy,¡no era<un·buen:proveedor de 
Internet, pero también .. en cuanta .··~··~.1~ 1,coíltig'uraciÓí)i'H~ilríterríet. dElsde el 'sistema 
operativo' Linux, ya quE:! .. s'eitüvo qlj~)\és!@Jar;~Vi;;experime'ntar mucho .para poder 
finalmente configurarlo. < ·< ,, <( ' ; ··~; !::'>é;:•>:• . ?.'; ' ' .. 

·_' .. ''j :' '':' '.':. ' c.-·-¿'' ~ . , 

- ' ·,. '_. - ~,\'. .. -··:~\~-;- -~) . .":.(.;\::::·· . 

8.- Una bal"réra importante ala'.que;se:eínfrentó la organización fue al hecho de 
que no se trabajaba cc>n Windows.y'.dos'cÍie'nte's era lo que buscaban, por lo que al 
principiofüe sumamente. difícil. el que se)lés:convenciera de que trabajaran con Linux 
en lugar de Windows o. el problerna''.d~s;enfréritarnos a abrir los archivos de Windows 
en Linux y estos eran modificados ~<eh.'Jo'tjUe se reestructuraba el archivo se llevaba 
un poco de tiempo a veces las'persoríás se desesperaban, esto sólo por citar un 
ejemplo de las situaciones a: las'.que':ñq,'tuvimos que enfrentar al estar utilizando un 
nuevo entorno grafico que ademá,s rú:ier,áconocido . 

•. ··,~_.·,;.:··<''.)·.'-";' .(.,'.· 

' 9.- Se empiezan a g;~,ri~f¿Ffi~cursos propios a través de la venta de 
componentes electrónicos;/ Se 'come'nzaron a establecer relaciones con los 
distribuidores .de:corrjpphentes eléctróniC:os para lograr conseguir precios bajos y así 
lograrcompetiry:ócfrnénza'r a generár los recursos necesarios. 

10:-S~.~bre'otra sucursal de renta de,~quipo de cómputo e Internet en la Av. 
Eva Sámanci:Sde).'.ópez Mateas No. 2a; Bo>:Tlacateco, en Tepotzotlán Edo. De 
México., c:p'.54600. Se realiza capacitación del nuevo personal para el uso de las 
computadoras';;· .. 

-. 1-"'•"'"' 

·. cori'_&W~iºPósito de extender 1as fronteras de 1a organización y por que en este 
lugar no habíafoste tipo de servicios y en el caso particular de los estudiantes tenía 
que ira otrosYlugares un poco más alejados de aquí que les quedaban a 40 minutos 
más o m~en.ci~ º:·por que en sus. escuelas el acceso era restringido durante este tiempo 
o de. plário}n0C6ntabari con Internet en la institución, estos eran algunos de los 
comentarios que'lograrnos rescatar cuando abrimos la sucursal, ahora ya no tenían 
que desplazarse tan lejos para obtener el servicio y el precio era más accesible. 
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11.- Hubo un periodo en el cual se dieron de baja varias de las personas que 
hablan iniciado el proyecto, por diversas causas, falta de interés o por que pretendían 
un ingreso económico a corto plazo· y sin esfuerzo, también por que estaban 
estudiando la ingeniería y en algunos casos maestría y no les alcanzaba el tiempo. 

Estas fueron a grandes rasgos las principales transformaciones y problemas a 
los que nos enfrentamos durante el desarrollo de nuestra organización. Enseguida se 
realizará una descripción de cuál es la situación actual de la empresa SISCOM. 

1.1.5 Situación actual de la organización 

En la actualidad SISCOM (Soluciones Integrales en Sistemas de Cómputo y 
Electrónica), se encuentra así: 

Se están comenzando hacer encuestas, y estudios de• mercado de una 
manera más profesional, tanto para saber cuál es la imágeo·que tienen de nuestra 
organización, como para obtener información de nues~ros 'cónipetidores y de nuestros 
clientes, esto de forma general. · · · · ·· >+.~,.{' •· ·· 

Se ha mejorado considerablemente el setv'icic!»cil31nternet , se puede decir que 
esta bastante sólido, ya que al principio la velocidad.dejacceso a Internet con Telmex 
era de 56 kbp (kilo bytes por segundo), esto eri:teOrí~ por que en realidad corría a 4 
kpb, pero. recientemente se contrato a multivisión?'como proveedor del servicio de 
Internet , eLcual:corre a 256 kpb, como puede'(otiseúvarse es una velocidad mucho 
mayor a;la que se tenía anteriorme~te yya riC:(se'.efl1pleauna línea telefónica sino es 
a través. de úrrsátélite. Y se han adquiridd·)ó's;é:oríocimientos necesarios para la 
configuración''.d~ Internet desde Linux: · ~., ;;· :. 

- ·- -,·-.:''-r;L .. :..:~:·:--. 'i:< ... /.·,_··, 

A ~C:CJ,~'i~dllencia •• de la ...... ádtjÜisi~i~h del nuevo proveedor de Internet se 
· implenie_nfo~c üffa·.;,;>9a111paña }i: de~q:irop.89anda · (repartir volantes en varias zonas 
aledañG1;sj1i;: rj~~gqé:ici,";·eséiJelas·,.\:c;c:mdórñJniós·: zonas habitacionales cercanas) para 

.ofrecer;'el ~~Nicio)lo 1rcuál;,,f~vo]ibúen'os;[esUltados ya que el número de clientes 
. ·.· aümenfrfrccfrís)derábíeiTíé'nietd'eiB}(a'.~:,12;·~que se tenía en principio por día, ahora ya 
. hablamos de'uno'si2'5·;a\35}clien"tes';~is.ólo/para el uso de Internet, y aparte están los 

0 '" • .¡.; ·.. '' l .,~.•: ' "C:o.' ·t:~;· .. f• \'\'·"'.'.e\•.--tj,1'(-;, •,,;-.;··~·,•,_,~,~!;;;,•.•·>•.".;",!:•'•l.~.¡/)·•, 0 ,.,, .,, ;. - .; , - '< • ··- • ' • 
cllentes·.paralos componentes'electron1cos:·· 

han 0~~~~~n~~~f~~~~i~l~~~~~¡t~t~;~:~r~l:c:r:nicos por mayoreo Y se 
La ernpresa)in:iplerneritáta'cifrsos'de LinúxHya,que también en este aspecto se 

·•. , ~- ". :.».>·:_~ ''··::;~·-,~:· "'! r:.c,· •. ,\'...:, ~:.·,·-,<,.-~,:," :~.'r'"<jf,.""\','1_:,.-r.-'r-: ~<o:·. -(-·-:..o~·-: • .,,._ -, ~ ~ ,·~ r.~~--~ . :.::-~:.-.r• '•' :;., . 0 •.·,.-. ~-<'.'• , '· • .. -. , 

han. logrado a·cyrriular:ni1Jc~.os::co~oc::1r:ii1e;,r:1tos;,c:fe.;.~ste,s1sterna. operativo y se pretende 
difundir su''aprendiz~jifay,'KQ!,iljz,ació.r-11;>9~i(e,rarrc()~oéimientcís y transmitirlos, esto a 
través de los cursósj::i predqs1ifocésibles;¡Sara el públicóen general. 

.~ . ::->;'~, :~:::~~~z~·-·:,~~:,~t~;}5¡:f{1~~~~<~;~~(.';:~:>~' .. ~- ,··.··-, , .. -.,_,. . . 
Se ha logrado abrir'bíécha para que la gente utilice Linux e incluso ya en las 

escuelas de nivel superior de Zacatenco entre otras, principalmente en las carreras 
relacionadas con la informática y la computación ya se les esta pidiendo saber usar 
este sistema operativo. 
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Entran nuevas personas al grupo para llevar a e.abo las encuestas y poder 
obtener información del entorno. Se comenzaron a delimitar ya más claramente las 
responsabilidades ~e cad~ uno de los miemb.ros, .. 

... ... Otras.dé l~s'rnetas'qÚ~;~~prétenderrealizah~~ la de crearle· una imagen de la 
empresa ·hacia.eil.exteHor,';enesto'esc:enlo·.ques'é;esta'trabajando·actualmente, en 
darle una organ.izcicionint~rnáy:úna'proye;éci6n al ;xterior.:: .. ·.· :· .... ·~·. ·, 

... PorJ1H~~·.~g'~~~~~~'~Q&r,\;;~·~~~.:i~~f~~:·~t~~~r'.~st;~t~~i.aiipara··saber de qué 
manera nos peréiben los clientes, si nos conocen o no,· tjué opinan de)a calidad del 
servicio si les satisface o no y si encuentran todo'el material parasus~práCticas?.' 

1.2 Análisis Sistémico 

1.2.1 Teoría de Sistemas 

La escuela de sistemas considera fundamental para la, cómprensión de la 
organización aspectos tales como la apertura almedioy/a.inf/uencia,del.contexto, así 
como la relevancia de la interacción entre•''Sübsistemas"y po~.Último el concebir a la 
organización.como un "Sistema Abierto". l '•.·. ·•.·······> .. •·,,,\,• ér/.~>.·•,<i),, .. ::r;;'/:jr<'.';',,;'\·\,: 

La teoría· de sistemas .co.~_sidera·:~ l~or~~·riiia6ióh:cid~~··uA~·!~isi~~·~ ~bí~rto .. el 

~~~!in~ef~~~t~1~~~~fé{(~:B~t~i;:~~d~~t~~1~;fJ~it;:rgg~~i~~~~:~~¡~er~~l:iaci~únnc~~~~;~ 1~ 
transforma· il"}teftnaílj~nte, y;.'e~'p.oria ~lgí:i:Wpicid úóto';·:bie~·.o s'er\iicio". (Fernández, 1991: 
s2 >. ··•·.·.·• . . . ; ·./'.',~::·,.:~\t·~;;:·mr ::/:n;:.:::1/"'1;5 tt:;:;~'i::1~,;':t/i;;:,:(%t: '.:'< , , :•····. · · 

.. Cabe d~~t~·¿~t:~_tj~'JYi~~:f!~%f.f~:.::a~~-~iit~/7i¿~\,·te~liza, una identificación de las 
partes o·.·sub'sistemas;dE)li{organizacióh y)ebtatiza';;én°la necesidad de identificar la 
interrelación"'.cie'. ésta·s: enfre '.:síf · ccir1 el' todo¡~ yco'ñ 'los ··elementos externos más 
importantes. · ·. · · · · " 

Los "sub~istemas son conjuntos de elemento~ yrelaci~nes que responden a 
estructuras y funciones especializadas dentro de un sistema mayor". ( O!)orio, 1998). 

1.2.2 ¿Qué es una organización? 
. ' ' 

Antes de entrar de lleno a la descripción de los .ambientes en los que se 
encuentra inmersa la empresa SISCOM es importante primero el puntualizar algunos 
conceptos, tales como organización y sistema social. · ·. ·· ··• 

Schein considera a la organización como: "La coordinación racional de las 
actividades de cierto número de personas, que intentan conseguir una finalidad y 
objetivo común y explícito, mediante la división de las funciones y del trabajo, y a 
través de una jerarquización de la autoridad y de la responsabilidad" (Schein, 
1975:19). ' 
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Schein le atribuye las siguientes características a la organización, es decir, la 
comprende· corno: 

-- - ----·---· -,- . ·-

1. Un sistemáabierto, es decir, que Jiene. múltiples relaciones con el ambiente . 
. 2. ccD.ebe tener múltiples propósitos ó funCiones necesarias para integrar y 

coordinar. · ·. ·. . . .· , , , 
3. Tiene subsistemas en interacei.ór:i.dio~niica; 
4. Los subsistemas son ;depenélieíltesi sus cambios afectarán el 

c.omp·a·rtamiento. ~e los ·d~_rná-~~'.~~;:~;·.~---~;~:-;·,/ "))?._?:-~~¡: 
5. La organización existe.en un.~rnbierit~.dinámico. 
6. ·Las múltiples< relaciones"'eritre~"rá'rrbrgánización y su ambiente dificultan 

especificar claramen~e.Jas fronteras de una entidad dada. 

A la organización social también se le infiere como "sistema", el cual se 
explica como "un conjunto de roles y las· interrelaciones que existen entre ellos" 
(Johansen, 1979:28) 

1.2.3 Tipología de SISCOM como organización 

A continuación una vez que ya sé a definido y descrito el concepto de 
organización, sistema social y sistema abierto es necesario conocer a que tipo de 
organización pertenece S/SCOM, en el siguiente cuadro se muestran algunos de los 
criterios más importantes de algunos autores destacados con relación a los tipos de 
organización con el propósito de que pueda comprenderse más claramente. 

2.3.TJpología de SISCOM como organizacJ6n 

Organización 

Talcoll Parsons 

Funciones o metns 

.. 
O. de Producción 

(empresn.l 

• 
EJnborn pr f)(.;.lucto:-i. que'. 
seríi.n consurrtidos poi 
Ju socir:.dnd 

.. 

Deterrrtinndn 
acción hacin 
afuera 

• 
SISCOTvl protendc 
obteJ1e1 rC".Slllludos 
nJ cmnplir su 
objetivos 

SISCOM p1oduce s<:rvicios 
de re.ola de equipo de cómputo 
e internet~ cursos de coniputoción 
y venta de con1poncntes electrónicos 

SISCOM 

1 Cnractcrización 1 

1 

Pcter Blnu y 
\Villiam Scoll 

¿Quién se beneficia de 
Ja e.rjstC'.ncia de Ja 

Organización? 
(Capacidad para ser útil) 

SISCOM cnlegorfo de 
firma comercial ya que 
eJ propietario obtiene 
beneficios económicos 

Medio de control 
financiero o de 
recompensas 
materiales 

SISCOMcomo 
empresa prcx:iuctora 
de bienes y servicios 

SISCOM 
prop.OS:ci ono 
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_ ·-······~-~; ... ~·--··~-:;:_,.!.::..:.~..:.:.~, .... :.,:~,:;:-4~,¡~~'G'.:li.'<'mYi.iffi~~~~~i~~~~~™~w:MztVi":'~}<;."tlfM'.~':-'~tJt!M%~~-l"'f.~,~:t.1'.V':.:::.\¿>":.1:V-~~~!;try~·ns·M-'i1:.,;o,~~'tN 
. . . 

En el cuadro anterior se distingue que la organización pertenece al sector 
terciario pues es una empresa que .·se dedica. a brindar servicios de renta de 
computadorasejntemet, .así .como la .venta de componentes electrónicos y cursos de 
computación; esto~ los.ofrece al .Ei)(teíior. · 

Perte~e2e~arra~~"e~o~Ómf;() principalmente y también al educativo en menor 
medida, perci prevaléce;e1 primero p9r pertenecer a la categoría de firma c0111ercial 
la. cual. se:5caraderi;Ea~·.pOr:!cél¡::h~cho '.de;' ·qúe el propietario obtiene· bérieficios ·. · ·· 
económi~ós/'úiahahci~s):'~ EsteU.es a¡< ambiente. relevante para. ·SISCOt.¡1>ya .··que 
depende déJlciS}eCu/sOs'.'ec;onómicos>que. pueda generar· por si misma al igual 'de las .. . .. 

... inversi()nes,i(que"·~elJ?auéMo'.&.;realice',-?péfró sólo así podrá sobrevivir!pOr+eso "es ~t· 
indispensable·para;ésfá'ér'á'mbifo económico ya que depende en su totalidad de él. ' . 

. ·--... >,.·(; '. '":t::·>.~;i:·;;--.~: .. :,; ,·:.·. ·:,,.i_- >,,.:·-,• .. :. :· :.~ 

Po(.úftifT1'9'~f.Biig~{~~8~Jrf,6'~·ehterld~rcomo .. la·,actividad pr6pia··que desarrolla 
la orgaríizaCión; · en nUestra :' organización sería el qiie engloba a las 
telecomunicaciones y por ende la organización tiene que estar en constante 
innovación tecnológica, es decir, estar al día en cuanto a lo's cambios que se dan en 
el área, pues si se estanca no podrá sobrevivir puesto que no podrá responder a las 
exigencias del medio en el que se encuentra. 

1.2.4 ¿Qué es el ambiente de la organización? 

Rogers y Rogers, entre otros autores concuerdan en que "el ambiente de una 
organización está formado por todos aquellos factores, tanto físicos como sociales, 
externos a la organización y que es importante considerar por los individuos del 
sistema en la toma de decisiones" (Rogers, 1980:277) 

Otra definición de ambiente esJ.a de 'ouncan; ;'El ~mbiente es la suma de los 
factores• ,físiqos)y,{ésodales.i;iexterríosdaI}l~'.;;fr.0.iltera'~d~'-é un_ 'sistema, que están 
considera~os:de''már18ra'.directa~en\'e1féompórtamiento·detoma de decisiones de los 
individuoserí':eisisterna'.' (ouncaii,j 913:114);' · · · · · 

• ··, -··- .'.,_"/;··- "' ~,-,_' ·-J '-'-;,-•,''o(··---, ·,'··e ,•,, ,. ,."• , . .,• n. ·;; • '• .. -. -, ... 

Es im~3r4~~i~-r¿~:~1fa~!tj'L~'.'';rTig~5 cietiniciones son muy similares, sin embargo, 
en la segunda 'se puédé:ver'C¡ue se introduce el concepto de frontera el cual será 
explicado;ampliarnérite.en 8j:apartado correspondiente a fronteras de la organización 
del presente trabajo: ' · · 
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1.2.5 El Ambiente General 

El ambiente general lo podemos considerar como todo aquello que se 
encuentra cerca de una organización en donde no se lleva a cabo ninguna interacción 
directa con el medio. El ambiente general de SISCOM es el que se encuentra inmerso 
y abarca los ámbitos económico, tecnológico, educativo, geográfico y competencia. 

Ámbito Económico 

Después de 4 años .Podemos deC:irque la. organizac1on cuenta concierta 
estabilidad económica;'sih'emoé:lr,go 'aún ·siguen siendo mlJy>riecesariós los· recursos 
económicos ya . que· se';; hán. tenido que realizar inversiones considerables 
recientemente, comó,1:)ór ejemplo para obtener el equipo de cómputo se habla de una 
inversión aproximada.:dei'2'.iO!h1iL pesos para la nueva sucursal en Tepotzotlán, el 
servicio de Internet vía'satélite' que se puso en la del Politécnico en la cual para su 
instalación se requirió de Unos 25 mil pesos aproximadamente, hay que pagar renta 
del local, las líneas de teléfono que aún se utilizan, pagar las inversiones de los 
componentes electrónicos que se adquieren. 

Por estas razones consideramos que el ·ámbito : económico es de suma 
importancia para SISCOM, ya que es indispensable qúe genere sus propios recursos 
para poder realizar las inversiones que requiera;;ya/qué- de lo contrario si no se 
contratan los servicios de otras organizaciones no podrá generar lo propios y por . 
tanto no habrá servicios que ofrecer a los clientes. · 

Ámbito Tecnológico. 

Una vez que la organizacióngenere. sÜs propios recursos por ende podemos 
hablar de ·que a· través. de los :mismos· podrá' obtener y renovar los instrumentos 
tecnológicos que requiere·para trabaj~r', Reró~e:isto ·sólo se dará como consecuencia 
de los recursos ecO~óiTI,íc::a~·que·'se~gen.er~-n;:porque sin estos no se podrán comprar 
los materiales necesarios para actüaliza~sey ofrecer mejores servicios al público. 

Aquí sonimportántesJás coádicfoñes'deimercado es decir, su estudio es muy 
importante.puesto; que de estas depe'nde engran medida los buenos resultados de la 
organizációnY e/ desairo/lo tecnológié'O.,se dará como consecuencia gracias a los 
recursos eC:onómicosqUe. ingresen a la<organización. 

, '" ·: :" ··.·. - '- ', :1;' . ,· ,/.~··.·. ·;.· - .'::' '~· '': -:·:) '"·: 

Ámbito Educ~úvo· 
; ~· .... , . 

' ' . . . . ,._·,.·:¿" 

El ahlbfente:¿dud~ti;o;~:~~t-á'r~l~~ionado con SISCOM a través de los cursos 
de Linúxque s:e:irnpárten,1,ya:qú~,$épretende difundir los .conocimientos generados 
en nuestra organiza9ión}el mas 'réciente es sobre dicho sistema operativo, así como 
de computación en geriéra¡. qúe es C:on lo que la organización trabaja principalmente. 
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Ambito Geográfico 

Por otro lado, también es importante destacar que e/ campo de influencia 
geográfico si es importante para la organización, ya que se encuentra en una zona en 
donde hay un gran mercado de clientes, hay muchas escuelas, zonas habitacionales, 
sin embargo, el local se encuentra muy escondido, a pesar de que esta enfrente de 
las escuelas, por lo que es necesario implementar estrategias para que las personas 
se percaten de su existencia y de los servicios que ofrecemos. 

Competencia 

La competencia también se considera como parte del ambiente general de la 
organización ya que no mantiene ninguna relación directa con SISCOM, sin embargo, 
se encuentra como parte del ambiente, del entorno que la rodea. 

Se sugiere al lector ver el siguiente dibujo en el que se esquematiza el 
Ambiente General de SISCOM 

AnDiente General 

-----·· 

&locativo 

'\ 

(~) TWD~CO \ 

~,) 

1 

/ GeográfiC<J 

--- ----,-·' 
~ -------------
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1.2.6 El Ambiente Relevante 

Primeramente es necesario plantearnos la siguiente pregunta:¿Qué debemos 
entender por Ambiente Relevante? Levison considera a los estímulos primarios como 
parte de dicho ambiente y son desde su perspectiva: a) las condiciones del mercado, 
b) las condiciones de los proveedores y c) las condiciones laborales (Levirison, 1980: 
en Fernández, p.278). 

"Las transacciones que realiza. una organización para' fupci~R~~.>:~onstituyen 
las relacione.s ccm su ambiente relevante, que no es todo aquello-fÚera.de los limites 
de-la'.organización; sino lo·~que-\lecesita para funcionar etectivaménte':'~L.:o releva rite 
para -cada 'or~fanizaCiórí varíá, según su estructura interna, su giró o él sector al que 
pertenece, así como de. su situación en tiempo y espacio. Por ello, esta noción de 
ambiente relevante es y debe ser muy flexible". (Fernández, 1991: 277). Ver el 
siguiente esquema sobre el ambiente relevante de SISCOM 

Estudiantes de: 
secundad a., 
preparatoria, 
licenciatura, 
maestiia y 
público en 
general 

Ambiente Relevante 

Telmex 

SISCOM 

Proveedor de 
Internet M\TS 

Proveedor de 
"' Componentes 

Electrónicos 

!~=~~~---~-------------------------·---·----·-
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El ambiente relevante lo podemos entender como todas aquellas_ transacciones 
que realiza la organización con el_medio ambiente para su buen funcionamiento. En 
esta parte explicaremos cúales son las interrelaciones que SISCOM tiene con otras 
organizaciones, las cuales le permiten su permanencia como organización desde la 
perspectiva de-.-_ Levinsán.frnencionada anteriormente, esto _-es,--; destacando los 
estímulos primarios y sécu~dai"ios. ).>• 

Las interr~laCiones;-~que requiere SISCOM son funda·J:ñ~~11tales para su 
sobrevivencia; de las'Organizaciones externas obtiene todolo'riei'éesario, todo lo que 
requiere para poder;cr~ar's_us productos y servicios y por ,tánt()\o.fl'écerlos al público. 
Las relaciones·ql.i7 séí-nantienen con Telmex, con el distrlb'üidoTde componentes 
electrónicos y co11;el{p~i:iveed6r de Internet MVS son de' carácter formal, cualquier 
servicio que la-_organizació'n requiera con las organizaciones anteriormente citadas se 
tiene que hacer a;través'dé úncontrato, por eso se dice que es formal ya que existen 
plazos para)O.spagos;·!;fechas establecidas, cláusulas, condiciones o circunstancias 
bajo las cualés·pUed~darse.u11 determinado se,.Vicio a nuestra organización, dichas 
empresas ; las~tiehen: blen>'.·establecidas yi nosótros debemos adaptarnos a sus 
términos: para contíátar'elS'éíVicio que necesitemos . 

.:, - . . - ':.._ '.. ;·· ~\ - ' •;': ' 
··· .... 

ccin. los estUCliantes en general las relaciones que se mantienen son de 
carácter informal:en"éompáración con las organizaciones antes mencionadas, ya que 
a los usuarfos-íl'ose,ies exigen reglas estrictas, hay más flexibilidad, no hay normas ni 
reglas . que : impóne'r'' cuando solicitan el servicio, es decir reglas estrictas e 
inquebrantable~. ;}Yú 

SISC_Oiyl.ti~Aef)nt~rrelaciones con ,las siguientes organizaciones: 

1.- cokd~~1M~~---par~:i ª":s-€r0fbi6,d~ u nea telefónica, tanto para el uso del 
personal coriio;'pªra(coriecifars~~éiffi11tern~tSí'a'que lé) -sucursal ubicada en Tepotzotlán 
aún no' cuenta c6n"~1-serviciode;lnte:rffet,-tíª~'.sat~liteque brinda la empresa MVS. 

: 2.-;;b~~~1'J'i~t~~;Ji8i:7¿::~j~~v~¿-~;~tJ~-~;b
1

~(J¿~~onentes electrónicos ya que si 
no· se contárá,:'ca·n~1o·s_Ch~iditos\qú'e,ff;-füit"of[ecen·hubi~ra sido más difícil adquirir los 
prodücto,s~lque'~{se:~~vende_ñ,~'a/losj'e'studlanfesfpara 'sus prácticas, por lo que esto 
iniciálmerifeJÜ~la_'pririí'er Y.más:wnportantÉÚúerite'de_ingreso de la organización y aún 
sigue'.sieíldoda 1tju7 es más representativa de todo's los servicios que se dan aquí. Por 
lcique hay.q'~efnántener buenas relaciones9ordi9ha·proveedora de productos, estar 
al corriente' eón los pagos por que con ellos és~seguro conseguir lo que se requiere a 
preci()S de m'ayoreo, asi como el crédito qUe se'nós da. 

J>··, \ ·,,... ¡" 

_ __ >_3\. Los estudiantes a nivel secundariá,·:'preparatoria, licenciatura, así como el 
-públic_o en general son también muy importantes, sin ellos no podríamos existir, es 

._- decir, partiendo de que ellos tienen ciertas nécesidades para su desarrollo académico 
y nosotros somos quienes podemosyprO'porcionarles la satisfacción de las mismas, 
es~o hasido posible gracias á qué consideramos que la base principal para que nos 
visiten ·sea· por los bajos precios que manejamos en todos los servicios que 
brindamos. 
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4.- También con el proveedor de Internet MVS, consideramos que nos dan un 
buen servici.o de Internet, se considera de calidad ya no hay problemas para acceder 
a la mayoría de las-páginas en Internet y 1.a rapidez con que desplegar la información 
es muy importante ya que los ,clientes ernpleanmenostiempo y también pueden 
consultárrnayorcantidad de_págirias. <;:_/' .. ".· LL~.·; .... ~ .. -

En cuanto a I~~ áfo~it9~,d-~ta;~b)~~{~.B~y"q~~:p_Ü.~tU~1izar que para SISCOM el 
ámbito económico,e·s türidamental pará'~su' éixi~tehCia·::;·E1·ambito económico para esta 
organización es básico,'yáqueesú~'aé)r9ahiza~fqó':qGe;'.~~':sostiene de las ganancias 
que genera a través de· los sE3rviCiosjqüe:'f>'rinda'.§a!;{exterior, podernos decir que 
inicialmente sus recursos econórnicos.~19()ri~·dok(gUe:;:co11!aba7:.'eran escasos, el 
financiamiento de.los requerimientos estaba·-a;C:'argO'del.'(:lúéñó (HeHGarduño) ya que 
al inicio la organización no producía lo sufiéiente'para manteri'erse por si misma. . 

1.2. 7 Ciclo de eventos 

El ciclo de eventos debe comprenderse como "el intercambio de energía con el 
medio es cíclico y repetitivo. Es un proceso continuo". (Katz, 1991: 52). 

"Un sistema abierto, al intercambiar energía con el medio, realiza un ciclo de 
actividad ( lo que conocernos como ciclo de eventos). El sistema recibe una corriente 
de entrada enérgica proveniente del medio. Esta energía, una vez en el interior del 
sistema, sufre una transformación y se convierte en un nuevo tipo de energía que 
sale al exterior como una corriente de salida. Este proceso de intercambio es el que 
permite al sistema poder seguir existiendo" ( Johansen, 1979:27). 

Lo anterior describe la entrada de insumos, su transformación y salida en la 
cual se tiene que dáruna retroalimentación para volver a iniciar el ciclo que produce 
la organización; .todos los -procedimientos que realiza dentro de ella para luego 
enviarlo al exterior, e·s dedrí lo que exporta, todo lo que sale de manera constante de 
ella, que.es lo quE3 r~C:ibe y como lleva a cabo esa transformación para finalmente 
exportarlo, ésfo es:· el producto final. No hay que olvidar" que la información es otro 
elemento qüe interviene en este proceso del ciclo de eventos, la cual posteriormente 
será definidá'. · - .-.-.- ·· ·· 

Expliquemos los conceptos que se emplean en todo ciclo de eventos: 

Insumos: "Son la energía, las personas, los recursos materiales y financieros 
y la información. Los insumos se encuentran en el ambiente, fuera de la organización, 
y son importados a la misma" (Fernández,.1991:14). 

. . . ;,) irl;, z·:}~:~~r ; . 
Transformación: "Se llama trarisf~fiiiación al proceso mediante el cual los 

insumos se convierten en productos;\cCá\trah:sformación ocurre desde el momento en 
que los recursos materiales, fina~c'fe'fos~./l~;·er,ergfa y la información ingresan a la 
organización hasta que salen de ei;ta'Y(Fernáiidez, 1991: 15). 
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Productos: ... Es el resultado del ciclo de actividades coordinadas y controladas 
en la organización que suele reintegrarse al medio ambiente. No importa la función de 

. la organizaciór\ esta se reflejárá .en sus exportaciones al ambiente. Así se establece 
un ciclo continuo mediante: el cuaUa organización adquiere nuevamente los recursos 
para proseguir: Jqgres()j:{de:J~sumós,.Jfansformación de estos y exportación de 
productos" (Fernández, 1991 :15). 

Información: Proceso de aprendizaje de patrones para disminuir la 
incertidumbre dentro de una organización.(Fernández, 1991: 17) 

En SISCOM dicho proceso lo podemos describir de la siguiente manera: 

Insumos: Son los clientes, los proveedores del servicio de Internet y 
componentes electrónicos, contar con las líneas telefónicas, luz, agua, etc. 

Recursos Humanos: Las personas que se integran a la organización deben 
tener una mentalidad de superación, deben ser creativas, prepositivas, autodidactas, 
con una disposición para realizar todo tipo de . actividades, una característica 
importante es practicar cualquier tipo de actividad física, tener el hábito del estudio, 
no importa la edad para ingresar a la organización. 

Ré~ufs()~'. Materiales: A groso mod8;~~'0demos decir que se requieren de 
computad6ri:ls;i);;ca'riners, .imprésoras;<engargoladora, líneas de teléfono, escritorios, 
·pizárróne¡;, pap'~l,'.tohersi dJscos·:ae tres y media, un reloj de pared, marcadores, 

. engrapadoras, ;(pluiTI~s. /Carros{ para' ir por la mercancía, calculadoras, folders, 
materi~les.para;limpiéza(esc'óbas, limpiadores, jergas, franelas, cubetas.etc). 

R;'Jg~~~:;i:~J~~~~l~rd~; Inversiones para el equipo de cómputo, para los 
componentes éie~fréi';1icos, Y.~el proveedor de Internet, el pago de los servicios de 
teléforío;la ientádel;local; súeldos de los empleados. 

. , .--, . . . .. " .. ,. . ,-:~~.:- ·,¡-_,.,' '<~- ... -- . 

. Transf~r~a~iÓ~: .L~ transforma;ión consistiría en que el cliente salga 
satisfecho, es decir/que·haya podido realizar sus trabajos o conseguir la información 
qúe ·buscaba u obtener el material· para las prácticas escolares, que adquieran 
conocimientos a través de los cursos de computación que se imparten, que salgan 
con una buena impresión del servicio y que regresen. 

Productos: La satisfacción del cliente por medio de los servicios que 
ofrecemos y su aprendizaje. 

Información: Requerimos principalmente de información sobre las nuevas 
innovaciones tecnológicas, adquirir más conocimientos de computación, información 
de carácter administrativo para poder llevar un control más estricto en cuanto a la 
administración del negocio también requerimos información organizacional, recabar 
información de la competencia, también respecto de las necesidades de los clientes 
para saber cuales son los servicios que más necesita y si realmente como 
organización se los estamos proporcionando y cuál es su opinión respecto al servicio 
que se le da. 
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1.2.8 Ciclo de eventos de SISCOM 

A continuación explicaremos el ciclo de eventos que se realiza en SISCOM: 

Los principales servicios que brinda la organización al exterior son los 
siguientes: 

1.- Renta del equipo de cómputo e Internet. 

Aquí básicamente se trata de rentar el equipo a los clientes que no .tienen 
computadora en su casa o trabajo, al igual que Internet. 

El procedill']iento que se re~liza para dar el servicio consiste en: 

· a) ; El. cHehte_:>11e~á;i:Y\i:.1a~i:p~fsOn~ : qúe atiende lo registra en la hoja 
correspondiénte~'p'ará el üsó::dejeqÜipcl'. \fi { .. '{ . 

·:~·::',,X;,,,·.>;~.: _,< .. ,,.,_,._,_,·;>;, -,._:;\'2:::'~:::··: ~,-_,~_,!),: ';.~-~: .· 

_.. . . __ . _ . -~·-_,: _:''.~ >.:,::.·-., :\·.:··: ,_::,. C'.'.·~;/'.:::~~~~:.-__ :.;·.~,~"·_:, ¡- ~-- .,_::;.:--/~-;~'.~~'.-i;·~-.. : · ~--'f:! __ '. ·-. -· · . 

:b) Se;_le. solicita 'al,clientt3/una.:identificación y en el caso de estudiantes su 
credencialvigente''de;laé'sc·uela~para\·Comprobar que actualmente estén estudiando y 
poder. realizarles su'desc'uento.: coifesp"ohd iente . 

. . ,;:·." : : ~:-: ~-· --~-:~~~X:'.:~:-~_(:~}~-r~:~~-~~-~;:-.e:.·;~::?;~·t:;[ .. :/f~\~---::~!~)f:·--N:I'.,:::}1f~~~:'.i\::?·-·_ :::~- , ·_ -
c).·D .. espues.-:;deO;su-1reg1str9Cel¡;cllente ya puede hacer uso del equipo de 

cómpüt~; el~écjUipo~sEf recita~por;hoÍa.pj:>(:)r día. Si el cliente no tiene conocimientos de 
comp,utaciíóo·: y}.regUieíe\.re~liia'r·:\:aig·u~a\tarea se le asesora de forma gratuita hasta 
que lag.re ••cOncluir~su t.ra6'ajo'o· .. _i nve'stiª:ª.Ci.ón: 

d)¡l'f~ni~;r~~,l·~~·M~J~"~d~Y·~¿~JJtJ;~ueden elaborar trabajos escolares a través 
de• la captúra ··'de\iinforril'aéffó'n'1i''C;óíl1él(procesador de textos, buscar información de 
lnt~rnety editarla;'C:re'arsUsfoUentas'cie email y revisar sus correos, así como usar el 
chat para cu~@oYs\i1,ifü~·~~ipn/oo es< ir a investigar º hacer tareas, sino buscar 
d istracdón. o eritrefonJnit~~t~<>'.; <;\ . . 

. e) Cuando t~rn1in.i6I'ci.e'}i:i~tarJa máquina se procede a revisar cuanto fue el 
tiempo que utilizó el equi~§,Yy'.'.sé';«::"obra, también se revisa si utilizó el scanner, se 
contabiliza el númer.o de'íniágéri'E~s·c<:jl.Je "scaneo", y el número de impresiones en el 
caso de que haya. utilizac:fó la;;mpresora: Se checan si fueron impresiones o color o 
blanco y negro, ya qúe tienen'diferente costo. Se cobra y por último se procede a 
devolverle su identificación. · · 
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Ver el siguiente cuadro: Renta del equipo de cómputo e Internet. 

Insumos 

Computadoras 
Scanners 
Impresoras 
Conexión a Internet 
Líneas de Teléfono 
H ajas ;e: e"'- · '~ -_ 
Folders .· 
Energía Eléctrica 
Sillas · · 

Transformación Productos 

a) Registrar al cliente Servicio en horas 
b) Solicitar 

identificación · 
c) Renta del equipo 

(uso) 
d) Trabajos escolares, 

investigación, chat, 
revisar o crear 
cuentas de email. 

e) Se cobra y devuelve ·· 
la identificación del 
cliente. 

f) Se requieren seguir 
los pasos en el 
orden establecido 
para que pueda 
realizarse un buen 
servicio al cliente. 

2.- Cursos de computación 

a) Tienen un costo ( el cual se cobra por adelantado) y horarios determinados, 
se abarcan varios de los temas de computación desde lo introductorio como es las 
partes de la computadora, los principales comandos de uso hasta llegar a la parte de 
Internet. Los costos son accesibles. 

b) Se planean y programan de manera anticipada. 
' ~·:,.:, : :~_~:·: :. :· · .. : 

c) Se mandan'lrll'prfrnir:los manuales y se mandan encuadernar. 
• .· ... ·.2:,• .. !,; . • :: ~:;'.:f-.\-'.¿-: ''.... ' 

d) Se realizáíl:'r:lf~~'.6d~hes para difundir los cursos dando horas gratuitas para 
usar el· equipo V póder practicar lo que se dio en los cursos fuera del horario de 
clases. ·~./:1 ~-· 

. ··,.·<:·.~·:.'-:<. -:.;"··-· 

e) Se h~c~A'~:r~~aga~das de los cursos y se reparten en las escuelas y en los 
condominios 'priñéip~lrnente o se dejan algunos en el local para que los chavos los 

· tomen cuando vah a co'mprar o a rentar las computadoras. Se dan temas novedosos. 
·"'"·"; . " .- ... ' . 

f) Se inicia el curso y termina en el periodo establecido. 
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Ver el siguiente cuadro: Cursos de computación 

Insumos 
Equipo de cómputo 
Alumnos 
Maestros 
Manuales 
Mobiliario necesario 
Para _llevar a cabo 

- -·- - ···-·---- ·--- -

clases 
las 

Transformaciones 
a) Costo y periodo 

determinado 
b) Planeación de los 

cursos de forma 
anticipada 

c) _ Elaboración de 
-manuales 

d) Se realizan 
promociones de 
los cursos 

e) Se reparten los 
volantes en 
diferentes lugares 

f) Se inicia y finaliza 
el curso en el 
periodo 
establecido 

g) Se requieren 
seguir~~ los pasos 
en este orden 
para poder 
realizar los cursos 

3.- Venta de componentes electrónicos 

Productos 
Llevar a cabo los cursos y 
que el cliente haya 
adquirido los 
conocimientos propuestos 
en los objetivos. 

a) Se realizan inventarios de los componentes electrónicos que se tienen en 
existencia en el negocio. -

b) Se realizan comparaciones de nuestros precios con los de la competencia. 

c) Se traen componentes electrónicos que no se tienen en el momento de que 
los estudiantes. van a comprarlos, entonces1f procedemos a conseguirlos con el 
proveedoryposteriormente daníos:urúf fec'ha;·para que vayan a recogerlos . 

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

d) S~,:realiza la compra de componentes electrónicos dependiendo a veces 
puede ser semánal o mensual según se vendan o los soliciten. 

,.·· 

•.-. e) Se comparan los precios que dan los diferentes proveedores de 
componentes electrónicos en el centro de la ciudad. 

f) Se realizan promociones para venderlos, se les obsequian diagramas o las 
barras de colores que necesitan para sus prácticas. 
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Ver el siguiente cuadro: Venta de componentes electrónicos 

Insumos 
Componentes electrónicos 
Persona que los venda 
Persona que los consiga 
con los proveedores 
Clientes que los requiera 

1.2.9 Fronteras 

Transformación Productos 
a) Inventario de 

componentes 
los La venta de componentes 

electrónicos 
electrónicos 

b) Se comparan 
precios con la 
competencia. 

··· c) · .. se f;tra~~t;~''~l()s 
co'"llponentes.Tque 

.• , d) ·· li!lt~ili 
e) ~;~~~~~~iiA ·de 

f) 

preciós con los 
diferentes 
proveedores 
centro 

del 

Se requiere de 
seguir los pasos 
anteriores para 
poder brindar este 
servicio 

Para poder entender lq_ que es una frontera tomaremos en cuenta la siguiente 
definición: 

"Los sistemas consisten en totalidades y por lo tanto son indivisibles como 
sistemas. Poseen • partes· y componentes (subsistemas) pero estos son otras 
totalidades. . En algÜnÓ's;'.{sistemas sus fronteras o límites coinciden con 
discontinuidacjes· estr~ctúráles entre estos y sus ambientes, pero corrientemente la 
demarcaéióri dé: los;flírnHes· sistémicos queda en manos de un observador. En 
términa·s Operacicin~lés'p'ú-ededecirse que la frontera del sistema es aquella línea que 
separa al sistema de sü enforno y que define lo que le pertenece y lo que queda fuera 
de él". (Johan~sén~: 1998); · 
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El ambiente o contexto debe ser abordado desde una perspectiva de teoría de 
sistemas, y específicamente en relación de sistema abierto. Con relación a esto hay 
que decir que los insumos de energía que entran a una organización, y su posterior 
conversión .en resultados que producirán más energía, son precisamente 
transacciones de la organización con su ambiente. 

Los beneficios o bondades de este modelo conceptual son muchos, pero 
destaca el que permite comprender a las organizaciones en un continuo proceso de 
transformación de insumos a resultados permite concebir a las fronteras de la 
organización y a su ambiente organizacional de manera flexible y cambiante, tal como 

· sucede en la realidad. 

En este esquema, las fronteras o líneas abiertas de la organización, 
representan los límites entre organización y entorno que siempre están sujetas a 
interpretación. 

Las froriteras que la organización mantiene deben ser delimitadas desde un 
punto de .. visfasubjetivo, esto es desde el punto de vista del investigador ya que para 
cada organización las fronteras de cada una son diferentes dependiendo de lo que se 
quiera investigar .. 

E~b~~·~a lo anterior mencionaremos cuales son las fronteras de la empresa 
SISCOM; las cuales pueden clasificarse en fronteras de carácter laboral, temporal y 
espacial. ,7 Y. , • 

Por 16.i~~terior podemos decir que las fronteras de SISCOM son las personas 
que /abofan .#entro de la organización pues a través de las funciones específicas de 
cada Lino:· cie<los . miembros se tiene contacto con el exterior, esto lo podemos 
.ejemplÍficar, ae·1a siguiente manera: 

Uría~frb'íltera estaría representada por el Director General que es el Ingeniero 
Helí Gardúñc(Esquivel, él se encarga de interrelacionar con el exterior, de contratar y 
verificár que\sean de calidad los servicios de los proveedores de Internet, también 
logra la'6bteWción de los créditos de los componentes electrónicos. 

- - ... ' .. , ' -

. . Ót~~ frontera sería la persona que atiende a los clientes, ya que sólo se 
limitaría al espacio físico en el que se encuentra, y su interrelación con los usuarios 
se limitaría solo a ese espacio en donde se encuentra el local y en el cual se dan los 
servicios. 

La persona encargada de realizar los pagos correspondientes ( o compras de 
los insumos) ya sea a Telmex por el uso de las líneas telefónicas, o el pago de la luz, " 
el pago de Internet por medio del banco, estas son otras de las interrelaciones que 
tienen que mantenerse con el exterior y con las cuales se tiene que cumplir para 
poder obtener los insumos necesarios para poder nosotros ofrecer a los clientes los 
servicios. 

39 



La persona(s) que distribuye(n) los volantes, las que asisten a ofrecer los 
servicios de la organización a las escuelas, son otra frontera ya que se limitan 
únicamente a determinada área geográfica, ya que es imposible abarcar todo y hay 
que delimitar. cuales son las escuelas a las que hay que repartir la información, cuales 
son.Jas~ rriás .. representativas o en cuales consideramos que tenemos a nuestro 
mercado cautivo. Lo mismo ocurre con las personas que se encargan de realizar 
encuestas. 

Cuando se realizan promociones a los clientes, esto dura determinado tiempo 
parlo que podemos distinguir aquí una frontera de tipo temporal, o también cuando la 

·-- -· organización tiene metas a largo, a mediano y corto plazo, la duración de los cursos 
de.fomputación, tienen un ciclo desde su planeación, hasta que se dan los cursos 

· durantetiempos determinados. 
'..'1, ·.•·,, 

.. C .-f~rnbién se considera una frontera de tipo temporal y laboral al hecho de la 
permanencia de los empleados durante el horario de trabajo, ya que al salir de este 
sus actividades cambian, la organización cuando cierra sus instalaciones deja sJe 
funcionar como tal, esto es, debido al horario establecido que tiene, por tal razón 
decimos que esta es una frontera temporal, es decir, funciona desde que se abre 
hasta que se cierra, pero fuera de sus horarios de servicio podemos decir que la 
organización no existe como tal, hasta que comienza de nuevo sus actividades. 

1.2.10 Grado de interrelación 

Para explicar dicho grado de interrelación cabe destacar que hay dos grandes 
tipos de sistemas: los sistemas cerrados y los sistemas abierlos, hay que aclarar que 
esto no se considera en un sentido rígido por lo que convendría mejor señalar que 
los sistemas deberían ser relativamente abiertos o relativamente cerrados. La 
diferencia entre ambos. reside .fundanier'ltalmente en su comportamiento frente al 
medio. Así. el sistema cerrado es el qfii/ no tiene intercambio de energía con el medio, 
en tanto que el sistema abierlo sf./o tiene. 

La mayoría de los sistemas tienen fronteras que, al menos, son parcialmente 
permeables, lo que permite que algún tipo de insumos materiales, de energía o de 
informaciones las crucen, esto sería un sistema abierto. 

Para determinar el grado de interrelación que mantiene la empresa SISCOM es 
necesario tomar en cuenta los conceptos de "Sistema Abierto el cual no es sólo un 
conjunto de objetos y sus relaciones, sino también posee relaciones con el medio 
externo (relaciones de intercambio de energía). Por lo tanto, podríamos definir al 
sistema abierto (o relativamente abierto) como un conjunto de objetos 
interrelacionados entre sí formando una totalidad, y las relaciones de este con el 
medio que le rod_ea" (Johansen, 1979:27). 
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Aqul podemos decir que retomando algunos de los puntos abordados 
anteriormente el grado de interrelación que mantiene SISCOM es alto e 
indispensable, si no mantuviera las relaciones con sus proveedores de Internet, con 
la empresa que le. brind_a créditos en la compra de los componentes electrónicos, no 
podría existir la organización. No tendrla de quien obtener sus insumos necesarios 
para la producción de sus servicios. Es decir, que la organización no podría 
concebirse de· manera independiente y como un sistema cerrado, por el contrario 
forzosamente tiene ·que entenderse que es una organización dependiente de las 
demás organizaciones con las que mantiene un constante contacto. Sin todos los 
insumos no podría realizar su ciclo de eventos, su adquisición de insumosy 
posteriormente la transformación de los mismos· y por último sus, produCtos pára 
ofrecerlos a los consumidores, - · · · · 

.- .... 

El ámbito económico es del que depende en. un sentido e~tricto, por lo que su 
preocupación constante es eón relación a:.la obtención de recursos, a los ingresos 
(ganancias que se pueden generar) para posteriorrneinte'reinvertir y continuar con el 
C·1clo. ,.:, · < - .:.\~, ·::·'-

• ' < .' ·-.··· •• _- •• , •• • ./. 

Yrespe?to~ sus fronteras podemosdedir que son algo limitadas, sin embargo 
para las ríietas q·ue tiene a corto plazo sí satisfacen sus objetivos. 

Lél\i~{~rir!1~Bióh que se da en la organización de manera interna es un reflejo 
de las interrelaciones que se llevan con el exterior. Esto significa, que si no estuvieran 
bien· delimitadas las .funciones de cada uno. de los miembros o que si ellos no 
cumplier~n eón sUs obligaciones sería prácticamente imposible tener algún contacto 
con el exterior. Al ser capaces de interactuar entre nosotros también debemos ser 
capaces .de hacerlo con el medio con la finalidad o el propósito de obtener lo 
necesario para que nuestra organización funcione y se mantenga. 

1.3 Análisis Contingente 

1.3.1 Teoría Contingente 

Dos cosas importantes son las que deben. distinguirse hasta aquí y son que las 
organizaciones no existen en un vacío, si~() 'dentro .de un contexto con el cual 
interaccionan y que es preciso que dichó 3context0 O entorno sea decodificado o 
"leído" por aquellos que dirigen las organizadoi)es':·.(f=érnández, 1991 :277-281 ). 

' . " ' . ,, .... '·'.·, .-,J·::·. ·-

A grande rasgos poder:nos decl1\qÚ~1~.Íé~ríacontingente le otorga gran valor a 
la influencia del medio ambiente o c6ntexto;ial,'cual se considera como el "estímulo", 
mientras que, la fornía en que una organización se estructura y funciona puede 
tomarse como la "respuesta", es. deCir d.ebe haber una estrecha relación entre las 
demandas del entorno y la manera-eñ que una organización responde. 
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Hay que destacar que la respuesta .de las organizaciones es diferente 
dependiendo el medio ó contexto eri el .que se desarrollan y es pertinente tomar en 
cuenta el giro, el sector; el ramo; el mercado específico, su carácter legal, el 
desarrollo tecnológico<alóanzado,,eritre :é>tros>(ispectos; si los dirigentes de las 
organizaciones tienen:condcimiento deé'stos_él_sp_ectos;tendrán una gran ventaja ya 
que podrán facilitar o restringir las posibilidades ·y)a éfectividad de esas respuestas 

hacia el ambi~~-t.,,_;_,_.-_~- ,,·--.' .. {_ .. ___ --_-f_·--••.:._ ~:_·-~- :f_S. ; }_.(,;, <.> EX:::•----~·-!··-~--- ; .: 
<. ;¡- ·'-".l:«_;,-,:. ,, , . ._, 

La impcirt~'nci~ d~.-;~stáJ~od~_:f~dÍba'~~rí··~fu)~dho de que las organizaciones 
sean o no "contingérite:s'' al Brnbiéñte:qúe\la~1rodeél y a las demandas que este les 
exige. -- .:;. .... ~---------- --·=··"'··---·i·-·- ·'c·-~'.".--------· .• ~-""'--'""'•r-;-... T_I __ t-P•"'·'t"'" ---

;~ ___ ...-~---~_:_._·~_-'_,. __ .'_,_,_··.-·.:·.r··' «,.·:,,;~,-,It}_~:~:::·<··.··-~- __ ,._ 
-e~-:. -- -

"Otro aspe~to}:in,pobarltéfqúe(hay,ql.Íe tene'r muy"en cuenta es la toma de 
decisiones, ya que éstas1deberi·éstar basadas-en la información que proviene del 
exterior a 1a _ org'anizacióíf '. DiCho' ambiente ·al igual que sus componentes se 
encuentran en uri co,nstante': cambio. y para que una qrganización pueda tener 
conductas adaptativ'.as a éstos cambios tiene que estar informada sobre los patrones 
de cambio del ªITlbierte, los cuales pueden ser económicos, tecnológicos, reformas 
legales, factores sóciales; políticos, etc. 

La intorrria'tiÓ~ - ei'rónea acerca del ambiente puede llevar a tomar decisiones 
con consecüer)c;::ias'negativas para la organización. Goldhaber señala la importancia 
que tierie, para las organizaciones, crear e intercambiar mensajes con públicos 
relevante_s para ella. Las organizaciones que lo hagan serán efectivas, en cambio las 
que no lleven a cabo esta función del intercambio de mensajes con el ambiente 
probablemente desaparecerán" (Fernández, 1991: 277-281 ). 

1.3.2 Caracterización del Ambiente 

Atributos o características del ambiente de la organización . 
Uno de los objetivos de cualquier organización debería ser comprender lo 

mejor posible el ambiente que la rodea. Esto se puede realizar a través de los 
.. siguientes conceptos los cuales describen como es que puede percibirse el ambiente 
en el que se encuentra la organización. 

1.3.3 Turbulencia 

"Muchos fenómenos pueden ocasionar que se perciba un ambiente turbulento. 
Rápidos cambios en la tecnología, constantes modificaciones a las leyes mercantiles, 
la inflación económica, así_ como un mercado de gustos y valores variantes, son 
instancias que contribuyen a crear turbulencia en el entorno de una organización. En 
resumen, un ambiente turbulento se caracteriza por cambios constantes, dinámicos y 
altamente impredecibles. Por el contrario un ambiente será estable cuando la 
organización se enfrente a un entorno en donde las fuerzas económicas, políticas y 
sociales se mantienen constantes".(Fernández, 1991 :281 ). 
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En el ambiente en el que se encuentra SISCOM podemos describirlo como 
turbulento debido a que como es una empresa de servicios tiene muchos 
competidores quienes constantemente se encuentran haciendo innovaciones en los 
servicios que ofrecen y por tal razón SISCOM para estar a la altura con la .. 
competencia requiere actualizarse tanto en los sistemas como en los programas qlle 
utiliza para su funcionamiento, pues los cambios en los avances tecnológicos son 
muy importantes dentro de la organización, pues los servicios que ofrece SISCOM 
son de computación e Internet. · · ·. 

1.3.4 Hostilidad 

"Un ambiente hostil se caracteriza por ser dominante, estresante y arriesgado. 
Su opuesto es un entorno noble .,o ';benigno, següro, rico en oportunidades y 
controlable por la organizaéión: Ün ambiente noble apoya nuevas acciones" 
(Fernández, 1991 :282) ·· . r ·· 

El ambiente: $~ .. Jic~.;~ue es hostil para SfSCOM debido a fa considerable 
competE!nci~;,qüe}ro,d.eá}a\lá organización, esto fe produce situaciones estresantes y 
de riesgo p1iestó qúe''aétie ser competitiva. 

'. :\~': .. -': >~'.)~. ~'.)j;~:.::j~~:f:;'..::)~(;j.>>}';\ .. ~' •' . 
• Debe.buscar;!~ manera de acaparar a la mayoría de los usuarios, pues cuando 

se perdbe Un·;grádó de afluencia menor al negocio se da un ambiente de tensión 
debidc:i·a.que fosringresos económicos disminuyen y•no podemos darnos el lujo de 
que esto suceda por lo tanto es necesario saber qÚE(es lo que está funcionando mal. 
Si es 'por parte del servicio o si es por que la competencia ha implementado nuevas 
innovaciones. 

1.3.5 Diversidad 

"Se dice que un ambiente es diverso o heterogéneo cuando los mercados de 
una organización son variados. en sus características. Por lo general, las 
organizaciones grandes y complejas tienden a moverse en entornos diversos pues 
producen varios resultados~ En coritraste con lo anterior, un ambiente es homogéneo 
para una organización cuando ésta sólo tiene que concentrarse en un tipo de cliente o 
sector del mercado''. (Fernández,' 1991 :283). 

. . 

Consideramos que en SISCOM tiene ya un mercado cautivo, que serían los 
estudiantesí pero si podríamos hablar de cierta diversidad entre estudiantes, ya que 
son de diferentes niveles dé es_colaridad los que solicitan los servicios de la 
organización desde estudiantes .de ~secundaria, preparatoria, superior y maestría. 
Podemos decir en cierta medida que el ambiente es homogéneo por que nos 
dirigimos a estudiantes princip~lmente. 
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1.3.6 Desintegración 

"Los entornos que rodean a una determinada organización también varían en 
su grado de integración, es decir, este atributo del ambiente se refiere al grado en 
que un determinado ambiente se encuentra organizado" (Fernández, 1991 :284) 

,•• . 

El entorno en el que se encuentra SISCÓM 'pu-~de decirse que está integrado, 
ya que hay normas, reglas que>rige>n··é:fiétló'enfor'noYperci no de una forma totalitaria, 
esto es que no hay un ambiente/en'extrerrió e'sfructürado con un alto grado de rigidez 
más bien es algo. normal, . esto; E!n relaCión\ccm :1ás . organizaciones con las que 
SISCOM tiene interrelaciones':"para~sujfui%io"ñ'ahíienfo como son los proveedores de 
Internet, los de componentes electrórlicos\/Telrflex; · 

1.3.7 Escasez 

"Un ambiente puede también clasificarse por su grado de abundancia o 
escasez. Estos conceptos se aplican a la definición de un ambiente del cual 
dependen las organizaciones para vivir. La abundancia o escasez de materias ~~··· 
primas, de recursos humanos o naturales, como los energéticos, conforman la 
ecología de una organización y de su adecuado conocimiento, administración y 
explotación dependen de la sobrevivencia del sistema" (Fernández, 1991 :284). 

. . . En SISCOM hay escasez en cuanto a recursos económicos para realizar las 
imtersioriés y para que la organización se mantenga por sí misma. Cuando hay 
necesidad de realizar inversiones cuantiosas el dinero se obtiene del dueño pues en 
algunos casos los ingresos que produce la organización no son suficientes. También 
podemos decir que son escasos los recursos humanos de la organización ya que 
hace falta más personal para poder realizar una especialización y división del trabajo 
lo cual contribuya a su crecimiento. 

1.3.8 Fuentes de incertidumbre 

El principal problema que enfrenta una organización ante su ambiente es el de 
la incertidumbre, y para reducirla se crean e intercambian mensajes entre sus 
miembros. Goldhaber define la incertidumbre como "la diferencia que existe entre la 
información disponible y la que en realidad se necesita" (Goldhaber, 1979:24). 

La incertidumbre también es definida como "el número de alternativas respecto 
de la ocurrer-,,cia;.,d~).un; suceso, junto con las relativas probabilidades de estas 
alt~rna~i\1,as,\.!.g'_~':{;i,ncérti~Umbre implica falta de orden, de pronosticabilidad, de 

. estabilidad''(HLise;:1980;:69} .. 
---~_:.,::..?..:_-~\-\{·;~j~~-~~'f:~'.T~~~·~;;~~ºt~;I~:~~~t-:· '····-.-· 

. En resúmenf:la.:incertidumbre significa para los miembros de una organización 
el hecho·d~.no)ppder;predecir correctamente todas las alternativas de un evento 
dado. La· irifóri:TI.aci_ónreduce la incertidumbre y es por eso que la organización busca 
'signos, ine~saj~s"quele indiquen cambios~probables del entorno. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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Las transacciones de información entre la organización y su ambiente, harán 
posible reduc.ir . la incertidumbre, y .tomar decisiones . sobre bases más ciertas 
aumentarán las probabilidadesde é)(ito y eficacia organizacionales . 

. ·A C::onti~uacio'hs~; d¿firíTrán ·1~·5 fÚenÍ~5·(l~ inc(:i'rtlá~mbre: 
, " - ) ' ' ' . ·' ' -:. ' .. ', ; ··.- ' :.<-. . .; .-~' • , -. '-·',.. ' . ',,', ~. ' . \. '• 

por~ ,: 

,'···en el mercadc:i~esfo es u11~gra¡-¡;obstáéi.Jl9~para~1a·~argsú1izfü:i6n~'deoid~a·qúe;eñ·~ella ·se . 
utiliza· el 'sis.terri"a·: ti~'Ilxr:.';e1'?;cuá1 ';no '~es'.·:'tán-·' com~r~i}31Wni;t".és' muy··;éoncicido: .én · · · 
comparación cOn Windows. · • ·:··. · · '.· ' · : . · ·' ·· ·· · ,.. 

·. .; \0i·n&¿x~.:~·r:TIX ;~¡~;~~~.,~3k;:~i~·~:p·i~<;~:~~.~c~~-~~1~·;p~rr a1•·· raz6·~ ... s 1s'c.o.M •··deb~ · 
aprender.a··vivlr ·c'on:.'e1.10/ Requefiráiimpléillentarfoíecáhismos··que · 18 ·permitan\cübrir 

· las .iiecesidades;~f¡úe ''dicilo"·sistem~;'opefatiyó·üioi'.'alcáiicie ·501liC::ionar>· • .¡· .. ··fambién. 
mostrarles ·a Íos clieintes'•1aivéntajás coñ'las qu'e'é'UE3ñtii'Uni.Jx: · .··~.·· ) •• : · .. · ···., . 

_·.-:~ ~ .~.::~r.:_x±~ff~>i~iL:~~2-*tKr::::: .·~~ :·:~ "·.·-. -_ , ~- --:~·:-<--::.;_::~~~<~-~,(~:1df~~;=jr}?drk~~~t;'.~itJ;~:t~i/\t::~:·: .,,_ · ..... ' .. · ·.,_ .. ~-- -:}~· .... :.:·>-:. ':'.'.·:~:::_:~·:' . 
. y otr9tobstáculo:: para la• orga,nización ;'9onsistiííe1,~.eh• .• ·que :la, competencia 

siempr~'.~ª;¿• •. f.iij;ir .. tcúnbién ·Y.tiene que:.~,~f~~J:/·r·f •;~!{~ViI~'J~,;0:fl~(%/'\~·~fü;''A:n~.,.,.. . ... 
. . ·ccmti.ngel'l~ia o Coyuntura: ''.Es.· un evento.:p~obab.le,•(aunquef no seguro) que, 

idealmel'lte)a·ó'rganización debe prever,;ya,;C~úep~eci'e··afectar;;fffddalneritalmente .sus 
operaciones; pOr•ejemplo el estalliC:lode,uriáihüelg'á•·~\ (Ferna'rú'.iez,\1991: 285-286) . 

.. -,-··. · . .--( · -· -:·.'-: ·:'; r· -: .,.,-, .o:·-:·· ···\. ·S' 

·. Qüe,'si rio~se'logran obterie'r.IÓs'récurs~seconómicos suficientes a través de 
los servicios ciLe:se.dari:la. organi~a.Cióñ 'pódrla desaparecer. Si no se logra explotar 
de manéra adécúaaá las herrariiiéntás tecnológicas con las que se cuentan de nada 
sirve.tenerlas ahí,i'púes es riecésário darles· el mejor uso posible. 

::_,,~-.-' '--· , __ ¡ , .. ·;.~-~--~-Ó·--7.--,:~:-:,-:: ... :..:-----.--~~·:~~·--·<~~.~-~,--;·---·.'c.._,,:: ·'- ···-- ... - . 

> SISCÓM debe prever que los empleados se encuentren a gusto trabajando ya 
que de lo contrario podrían renUnciar y para la .organización le es difícil conseguir 
empleados, así que es importante el conservar los que tiene en la actualidad ya que 
de ló contrario también la organización podría .desaparecer al no contar con los 
recursos humanos suficientes. ·· ·.·· · 

Oportunidad: "Es una situación,p,Otencial de ganancia para la organización, 
como cuando el gobierno protege' masV[rle'réados. Estas deben ser reconocidas y 
aprovechadas a tiempo". (FernándezJ,199f:·.286). 

·,"'",- ::":_:.-.·::,1.;".<:::· -;>-:.·-·"' 

~ifundir Linux, ~I darlo ~'.:P.~b~~~~~{~':,,icis pers.on~s, el hacerles ver c~ales son 
sus principales venta1as ... Y;~ei:ief1c:10.~'Jéln~o econom1cos como de la calidad y la 
variedad de .herramientas qUe[pLiede.ii;é"ncOntrar para resolver sus problemas sobre 
Computac .10· .. n·. ..,,,, ""', ":""" ""). "·''· .'.C~"""{.,:""''·""'"'·"'"""''""" .. 

<···;-.,/(;;: ·:··,-<'.?"'"·-· --:;::~ · .• ~·:.;-.-~,~-

·. Pro.blema: 11 E~/sinlpl~l11ente aquel evento que afecta el desempeño de la 
organización de' forma temporal, por ejemplo, que se detenga en una aduana una 
maquina que se compró" (Fernández, 1991: 286). 
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El no poder conseguir a tiempo los componentes electrónicos que requieren los 
estudiantes ya que siempre la organización debe de contar con estos componentes 

,permanentemente de·lo contrario no tendría que vender y también por el hecho de 
que algunos componentes en particular son más utilizados que otros en determinados. 

, periodos escolares,.·pOr lo. que la organización tiene que saber proveer a los 
estudiantes de los componentes electrónic.os que ellos requieren y que en algunas 
ocasiones encargan .• El no conseguir los. créditos para comprar los componentes 
electrónicos. · · ·. · .. · ·-· -· 

,,. 

Que el equipo de cómputo se descompoílga y que, por lo tanto, los~~tÜdi~ntes ' . 
no puedan elaborar sus tareas o que·no·haya Internet, ya sea- por qüe;·s~el'°sisté~ma · 
tiene problemas o por que no se pago la linea telefónica o también por no realizar el 
pago correspondiente al proveedor de Internet, por citar algunos ejemplos de aquellos 
problemas a los que la organización se puede enfrentar y que provocarán en algún 
momento determinado un mal desempeño y funcionamiento de la empresa. Estos 
serian los principales problemas a los que se enfrenta SISCOM. 

1.3.9 Mecanismos para obtener información del ambiente 

Primeramente debemos decir que la decodificación del ambiente 
organizacional "Consiste en saber interpretar los sucesos del entorno relevante de la 
organización, en información "de facto" que sirva para planear, organizar y dirigir las 
metas de la organización". (Fernández, 1991 :286). 

1.3.1 O Retroalimentación (feedback) directa del ambiente 

Puede ser tanto positivo como negativo, y se traduce en una señal fácil de 
decodificar, por ejemplo:¿Se vende el producto?, ¿Hay amplia demanda por los 
servicios que ofrece la institución?, ¿Están contentos los usuarios de estos servicios? 
(Fernández, 1991 :287). 

- ' - - - - . 

. Para SISCOM consistiría en la venta . de componentes electrónicos, el 
producto si se vende debido a que no hay muchos negocios que los proporcionen 
además de.que.se encuentra cerca de las escuelas que los necesitan, es decir, hay 
,demanda'.'puesto que los estudiantes los requieren constantemente para sus prácticas 
'escolares. 

1.3.11 La organización busca información desde el exterior 

"La organización busca activamente información que provenga del exterior, 
pues la organización no sólo se retroalimenta de mensajes que existen en el entorno 
de la organización, sino que necesita emprender conductas de búsqueda de 
información, a fin de predecir posibles eventos que afecten - favorable o 
desfavorablemente - las metas organizacionales" (Fernández, 1991: 287). 
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Para obtener información del ambiente externo sólo se realizan encuestas a los 
estudiantes para ver como perciben el servicio y si han encontrado o no lo que 
buscan en cuanto a componentes electrónicos y servicio de cómputo, también se 
investigan los precios que maneja la competencia tanto de componentes como de 
servicios de renta de computadoras e Internet. · 

1.3.12 Control Directo Interno 

Para explicar lo que es el control di~ec!c:i i_nter.no,,dif.~Ql()~;.que si. en una 
organización hay carencia de recursos humános:··~·a~te la' incertidumbre de seguir 
contratando personal poco apto, la organizacióríTpi.Jei::fe sistematizar y reglamentar 
más sus procesos de selección de. personal, s'6m8ter.aCada éandidato a una batería 
de pruebas psicológicas y muest,rasJ~lejrabajo qüe midan los rasgos y habilidades 
que se necesitan para el desernpéñojdé un· puesto determinado''. (Fernández, 
1991 :288). ): , •.. <:•,. ' 

' ¡' •,:·,:-. >' :.- ,,.:·~.-.. ·:·~ .,, ·'-: -:" . 

. Lo anterior con~tituy~\'t.1rfprq'cés0Jy~Üna manera de obtener información sobre 
el ambiente; .conocit3n~6A'é3Jl.ós\~-rr,p1~:ap~s~ potenciales existentes, y por tanto reducir 
así la, incertidumb.re.!;Ccín.'resp'ectO¡'aljdésempeño de los empleados dentro de la 
organización, éstó(se cOilócelC'ómó.foi, rei;Jlarnentación intema y ésta se refiere ··por 

·ejemplo al r.ecluíafilie'6toial'qúeh/á;~e.·.hizo;r.eférencia anteriormente, así como ,a las 
normas y,reglas:i6tern~lsYqúe deben'de segl.iir'y de acatar los empleados dentro. de'.la 
organizaóiónY'.::·?~é,f". < ·:· ''>'\<{.' ·:\:';;- ' ' · · · · · · 

·º¿'~bo~J,·~f ¡~i~~t~ii~~~~t~t~!~&f~~~~~§~~~~~~~~·i~:~~i~~~~¿wr!~·~.: 
.• habla:del-prnyécto y de láfilosofíáde!':la-'.empresa;'pe·ro riO. hay1una s~lecdón 7stricta 
• o características muy rígidas con las qué deban de contar lás personas que ingresan 
. a láorganización, aunque hay que destacar que si hay una delimitación de funciones, 
peró en caso necesario se da ayuda extra para alguna tarea en particular, es decir, 

. hay colaboración entre los miembros de la organización. · 

1.3.13 Control Directo de Incorporación Externo 

El control directo de incorporación externo se refiere a la expansión de 
fronteras que pueden realizar las organizaciones sobre el medio, tratan de influir de 
alguna manera en el ambiente que las rodea. Un ejemplo de esto es el siguiente: 

"El director de la empresa, preocupado por la hostilidad que pueda encontrar 
entre el público hacia su organización, trata de influir en su opinión mediante 
campañas de irnag~r,i;. patr.Ocina_ uo programa de T.V. de gran. interés y contenido 
fUltural en 'él :·qü13,:;no•;.hayj¡:"cort13s:\comerCiales ni se anuncia SU producto, sino 
simplemente; a1t~.~rríitj·?~Te1'.prograrñá se dice que 1a emisión fue por cortesía de la 
empresa X. "(Fernandezt.1991 :289). . 
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Esta es una manera de influir en el ambiente relevante de la organización y su 
mecanismo para hacerlo fue auxiliarse de un programa de televisión y con esto 
expande sus fronteras. . · ·· 

También las.fronteras.se expanden a través de las reláciollesquebusca la 
organización en el exterior, cuando busca la colaboración de alguien o los servicios 
de alguna otra empresa, cuando se pretende llegar a. una región determinada, en 
cuanto a la expansión del mercado. El contar con otra sucursal significa en cierta 
medida una expansión de fronteras para SISCOM. · · .· 

1.3.14 Control Indirecto 

Se refiere a todas aquellas estrategias que la organizáción implementa para 
obtener información de su ambienteí tales como las relaciones públicas, las 
campañas de publicidad, entre otros, es (jécir, losseñlicios que contrata de otras 
organizaciones para obtener información¡ esta·definición fu.e obtenida del seminario 
de titulación en el módulo uno impartido pór el profesór Hur:rib.e:¡r:to Ramos Carrillo. 

Hasta el momento no se har1;•contr~tado los servici~s:'.externos para obtener 
información, ya que no se cuentan' con los recursos económicos suficientes como 
para pagar tales servicios extras,"poíi.ejemplo: para la investigación de mercado o 

. servicios sobre relaciones púi:)licas,/más bien. nosotros mismos los realizamos con 
·nuestros propios recursos)yconociniiedtos, o.se contactan a compañeros y se les 
pide su ayuda para colabor?l(ElÍlideterrpinando momento y después se retiran una 
vez realizada la actividadreqúerida;· .· · · · · 

Sin inform~cióll confi~ble.la. organiz~ción no puede adaptarse a los cambios 
. que provienen del ambiente; de ahi la importancia de que una organización busque 

activamente información del.e~terior, a• fin 'de decodificarla y responder a ella en la 
. forma qúe sea precisa. Puedt(deCirse que la información actúa como un puente que 

une.el ambiente eón la organización. · 
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1.3.15 Toma de decisiones de la organización con respecto a su 
entorno 

¿Cómo se toman las decisiones dentro de la organización cuando hay y 
cuando no hay información? 

En SISCOM podemos decir que durante el surgimiento de la organización las 
decisiones se tomaban basándose en el instinto y en las opiniones de los miembros 
de la organización, algo así como por mayoría de votos se decidía realizar 
determinada acción y esperar ver el. resultado a veces se .intentaba predecir, pero 

. esto sólo deforma intuitiva, sin base en ningún estudio ¡:frevio. : .·. ·. . 

· Retomando los. mecanismos para extra€lr·'i~fom1:ciórl 0 del ent~rno podemos 
. decir. qÚe utilizábamos él de reiroa/imentacióá;)ya:~qu~ s916~nBs·'percatábamos de SÍ 
los servicios que ofrecíamos se véndian~o no; si habla ·asistérlóla de consumidores al 
local,' esto a travé.s dé la simple .. Percepdón'úriiB'am:erte}{~e'.'sífles· gustaba trabajar a 
los estudiantes con Linux o buscaban Wirí'dcíws~:/'~~ • •.:.:2/ ~:. , > 

., ·, ·,:· .... ,',.,'''-

El hecho de rentarcbmpUtáaoras·~ l~t~rb~tc,;h;~bi~~Boyá muchísimos negocios 
como estos muy cerca de¡Zacátencc:í y dé dorid,ern'osotrds·nos encontrábamos, esto 
representó un obstáculo y a la vez un problema; p'er&a lo largo de todo este tiempo 
se ha aprendido a vivir con la competenciadak'cüal al principio nos asustaba. 
Realmente sólo pensamos en que habíá gran riqínero de estudiantes y no sólo del 
Politécnico sino de otras escuelas cercanas/eso fue· lo único que nos inspiró para 
comenzar a buscar la manera para obtener dinero para comprar las máquinas y todo 
lo que se necesitaba para comenzar a trabajar. • 

' . 
' '. 

Otro ejemplo al que podemos hacer referencia y en donde tampoco se contaba 
con ninguna información . previa de la situación ,imperante o de realizar algunas 
predicciones fundamentadas en .estudi6sTde/r1ercC1_d6;Jue.en el momento en que se 
decidió abrir la segunda suC::U'rsal dé SISCPM eriéJépotzotlán· Estado de México. Aquí 
se vio esta ápertura como una. opof1unida'didébidó;'.á:\tj'ue én este lugar no había 
negocios de este tipo y los·€l.~tüdiánt~s\.teriíafi~[qu.~ffr./a)Jugares más alejados para 
conseguir estos·.serviCios.;;,un•pfob/eraáal·tjiie¡}í:los{~r;ífrerítamos también fue cuando 

-se abrieron más locales alrededor~proporcionanci() 1esto~'servicios, pero hasta la fecha 
nos hemos logrado mariténer y,éstó,'de'F1áéorripetehcia es algo que siempre va a 
existir. ., <. .';,. T;i/:\ · ' · 

Un ¡:Íroblema fue el pens~r qtieX~ í~;Íl1'ejC>r'.nc)se consolidaría esta sucursal ya 
. que como se creía _qúeera\un,püebh~y.~la~r9e'nte'no;estaba familiarizada con las 
computadoras~ creíamos que· .. nO:.habría .. Clientes;{esto'era lo que se creía no se hizo 
ningún estudio previ~t"a!respeCt01pa·ra'saber:.si efra'.véidad o no esta percepción, pero 
aún así se decidió haCerla,iriversiórl'y las.iristalaCiones de los programas necesarios 
para que comenzará a Junciona(el. nUevo negocio.:;· ·; ·. ··· 
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Aquí sólo se decidió poner el negocio y lo que pensábamos era que si no tenía 
éxito lo que haríamos sería mandar las computadoras al negocio de Zacatenco, eso 
fue lo único claro que se tenía, es más no t~níamos ni el personal capacitado; todo lo 
fuimos haciendo sobre la marcha. Como dicen como Dios nos diera,a,entender. Esto 
representaba grandes problemas ya• que si no se contaba con, el,pé~soiial, bien 
capacitado lo que podria pensarse serla en que clase de servicio se dada 'a,lpúbHco; 
pero también esto se vio como una oportunidad ya que. a trav~s.(d~.ie~s¡te¡5nuevo 
proyecto se experimentaría y se obtendrían conocimientos. •' ·;,·; • t i;:•.t1('.::'~~· ''.• ·. 

Ahora en la actualidad· ya se está tomando concienci~'a~·.:1~fi~~i;~~~6i~ dé 
documentar cada ·cosa,·nueva•quese ·implementa· en elnegócío•:\y'aa'rnbíén''el:hé'cho 
de comparar cjiférefr1tes opciones antes de elegir una: E~to,:se'pÜeéle\ejémpliflcar al 
contra.tar.aJo.~ueyos{proveédores para Internet para Uegar'a;la'condusión ·de qué 
MVS. erá la\rJ1~iOr,(opción en cuanto calidad de servicio pC>r?sú:rapidéz y demás 

.ventajas qüe'.brihdán' al cliente. . • · . Y· · .· .. ·· ·. ·. • ·•· 
;,~-.-~ .,-,_'. '':! º"-· ·- _,' ;- - . !:; . : 

.• Pri!Í)é~o :~~ reafizaron pruebas con varios proveed8res más, se e";<perii'.nentaba 
por peri6dos'rde'tiempo el servicio de Internet, ya no se .confiaba nada más con la 
publicidad> coh10 énel caso de Telmex-Prodigy, sino que ahora se era más cuidadoso. 
y exigente<:cOn··los servicios que se contratarían en un futuro hasta el no estar 
plenan:ieñte éonvencidos no se contrataba el servicio. · 

. ·' ·.. E~ l~iactualidad ya se está comenzando a realizar encuestas o cuestionari.os a 
los usuarios·cáda vez que se pretende realizar alguna•proinoción odifusi,ón de.Jos 
servicios .. 6 cUando se requiere saber alguna informadón ·e·n partiCLilar sobre talgUna .. 

·.· cuestión ·tjue se desea conocer. Ya no se hace de méln~ra,intuitiva.y de .ave~·que 
· pasa, sino a través de encuestas enfocadas a obiener'Una:infórmaCión enespécífico 
deL, entorno para así determinar la estrategia más:'víable: a;, realizar; Tambieri sé 
pretende hacer estudios con relación a la competerié::ia pero de una forma más 
científica, lo cual está en vías de desarrollo. · · 

Diagnóstico Situacional 

SISCOM se puede ubicar como una organiza6ión en la que se da el modelo 
orgánico, pues a diferencia del modelo mecánicóse'puede percibir en SISCOM el 
libre flujo de información, tramos de control amplios, . una descentralización y baja 
formalización · · · · 
dentro de la organización. 

.. .. Ha~qu~ a·~stabarqUeJas interrelaciones que ~antiene SISCOM con el exterior 
si son 'de'caráder forhíal· puesto que existen contratos y tiempos establecidos que 
deben ser cUmplidos. Nos referimos a los proveedorés de Internet, de componentes 
e.íectrónicós y a Telmex. . . . 
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El ámbito general para SISCOM es sin duda el economtco. Para su 
sobrevivencia requiere tener ingresos económicos, ya sean los producidos por los 
servicios que ofrece, lo cual sería lo ideal, o los que recibe del exterior, es decir, las 
contribuciones. del clüeño. · 

·- =;_~'}_~·-, -~- ·" - i'--- ____ o·-~;_,_~·-·:. -- -- --~·~'.,'.,;· .;• 

Ta~~bréh';ci;ntr6 d-~ ~~- ~íl1bi~nte general. es ... irnportante destaca(; al '~mbierite··.·· 
tecnológico, su .importancia radica. en que los• cambioS-son'; niÜy;rápi~os y:hay'que •.. /_ 
actUalizarse >enkios" programas ·empleadas· .. para··c;13i1;:;ínejof'.•Jundoríartlierito['deº ,la ·• 
empresa. El'édúcativo se da con los cursos dec6rn"putaC::io11'.Cqué's~'..ófrecen'a;do~> .. · ' 
clientes. En 'cuárito'.a lo geográfico, este se refiereial-,hect16Jdeg.qU-e:iE!Lríegoci6 ~Sta\ · .. 
enfrente·de:léls escuelas que necesitan·e1's~·ryicJc)~ªé{fe(nta'?:ci.~:e"?iúiP:o'fC:lej:Cé>rn~PUfo e- -
Internet- y.·de venta de ·componentes -electróní_cosi(se'tpúédé'fé:fé'(:ir,rqú(3fe5~Una buena 
zona estratégicá en donde hay un número' considerable"de!c'i::fflsTirnidé:i'res''t'.1úe púedem 

ser captados por.la organización:.. ··- .··.·• ·•••••· ?) \·.';.·.;~:;;:~-)~;·f¡~-~~?;;~~lif;~~cc.~'.k'•\. · " 
Finalmente el ámbito de la competencia;•.se;refi.er13/éllJ_hE~ého' de que siempre 

hay que estar al pendiente de los cambic:is:que-realiúi~'po.r~'efémplo: si baja sus 
precios,si·realiza promociones; los:serviciosconlásqúeé:::Ue~ta los cuales afectan a 
la orga·nización :· Todos .. lbs aspectos._ mencionadósffson·'. muy. importantes y deben 
tomarse en cuenta. pues forman parte del; eriforno 'con el cual interactúa la 
organizació'n'.· .. <>·~ _ _ · · 

.su am6ie'ríte';,re/eva_nt~ 10 constituye~ los estudiantes, los proveedores de 
Internet, Telméx,')::Y' los';,proveédores .de .•·componentes electrónicos. Sin estas 
organizaciones sedadmpOsibl~qüe'SfSCOM pudiera funcionar adecuadamente. Por 
tal razón es ;-~~y,':irfü~9rt~rite'.'é¡~e la empresa sea capaz de reducir el grado de 
incertidumbre;respept.o,~d.e"(estostambientes por medio de recabarinformación con los 
mecanisrrias·aaééuados:Y:'estar;en constante alerta de que ninguno de ellos pierda 
contacto 6on'.1a·~:c:irga'rii:iaci6ri. SLcareciera de algunos de ellos le causaría graves 
consecueríéias;-'iúJ'or;F;eso .• áes' indispensable estar al pendiente de que dichas 

interrel::'.ºf o",~~¡~~;;~g¡%~i;tº:~:v:~::~::: ;~ese: leido y estudiado pues es 
indispensable'.''párafel'fun-cionarnien.to,>si 110 ihll~ierá estas interrei~tiones no podría 
existirytaíl:ibién~-sirn-e>:~e·'fuvieran.e~:1él·,sadeciad estas necesidades de los servicios 
que ,se ofr,7c~B{~ry.,ii8,l.tªf~,e·.~~n~r~~'-r~~-?B.;\df3 ser, es decir su dependencia con el 
entorpo,·.es:-.1.nd.1sp_~nsa_bler:.-~.'.,\;;_.\;. 1/ :~~~--;~._--.;: ·;:.._;:'~··· 

·:_ .. ·-:·.:.~:~--~;';.~·,-¡·,~--\:'>.>>\·_. ;·~/-' ,.¿.::.~ -~-:_·.,;..i~ .. 

. • ütr()(ci~~;16s,·;a'~p~ctd.~-q~·~-~pudleron detectarse en el presente diagnóstico es 
que· en)á_orga_ni;zacióri;'C)(J'n ·noise•:cuenta con un alto grado de especialización, ni 
división. del.trábajó eri el sentido estricto de la palabra, por tanto, tampoco existe una 
departa mentalización}lgida, más bien hay diferenciación y asignación de funciones 
específicas/ pór parte de los integrantes de. SISCOM. Y cuando se requieren más 
apoy9s.to~c)s.tienen qúe desempeñar más de una. tarea en particular. Cabe aclarar 
que esto es de manera interna pero es importante mencionarlo y ya se abundará más 
sobre esto.en el módulo correspondiente, pues en este módulo el objetivo primordial 
es el ambiente relevanté únicamente. · 
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La organización depende. en gran medida del entorno, también se le puede 
caracterizar como simple, pues tiene una amplitud pequeña, esto es, que cuenta con 
un reducido núméro de ~empleados. El lugar donde -se encuentra . ubicada la 
organización es muy pequeño. No hay nivelesjerárq'uicosrígidos, aquí hablamos de 

. lo.que.'es la pfofUndidád,-es.déciro nó-hayesóalafones' todavfa ;'en esta organización 
ya que los rnieriíbros 'que· se enc'u.entran actüalrne~te:·eniellá tienen bien definidas 
sus .··_.interven'Cioné'S,:;dentro<de ·1a 1 organiza6ión/ _;debido) á': que 'la cantidad de 
·'particiiJarités·•"es~'redI.l9fr.la ,y:n6 tíay:puest65· para,-ascel'lc:ler' posiciones· dentro de la 
organizació'n;talf.veziporqué no é-s una· Organización muy/formal en todo el sentido 

; estrictoqi.Íeestoimplica('-' ' ·' ,, . - •', ' •'' ' 
- -- ·- ------- -- _;.-¡o~oC-:~.~~..:4=,~,-~..;.~~~~~~~.o:1_J¿~~=';;.--,-- -- ~ ;/ . ~-··-;:_____ . 

. -.· :. :Abu~d~gd6·eh\1a::~llt~rior;SISCÓM no se caracteriza por ser una Órganizélción 
formal;. por.éí,_cohtf'áric{.pódemos :'h'ablarde que .en ella e.xíste ·un __ alto grado de 
flexibilidad,'no''bay:6·0,rrf1as·estri.dasioréglas inquebrantables, por;el contréJrici sé dan. 
actitudes.:de~~oléra.riCiéJ.!;-sin;pe~d~t:é.le:•vista•que cada uno tiene oblig·~~íOrl'es·y tareas 
asignádas·ql.Je'cúmp_lir'.6\:•:i; ·:;::•.:~!~: ;'';_ . .·•·-- .F./:;.·.•5\':',: >.··. ' 

,, ; ,· : '• ~· ~-·' ' ' '. ' 

· ,_.T~mb·i~8fN6<~~Y··;¡u~?~bd~:p,·c~ntralizado en la organiza6i6;;'-·.k~f';.;b:;qd~':'hay_ 
1ibertad;_de:,ác~ióH".V{se_'dé1e·9aíl\re·sponsabi1idades en ocasionces;\'.'comoYse dífo.·.a1 -. · 
principio esTuí-i'-,n1-odelofde.,é~ráctEfr;orgánico. Ya que se habla"de que\il'áyJ.,unafgran 
pa rtiC.ipa c_ión ef:ítre¡ los'.• ii1'ieíTI b[(is;:y)~odas_ las aportaciones' son'.foma'das\en\cúérita :sin 
perder de visti:{~~ú':_vi~bili~adV:tras~e.lldencia para la organización:'·El_líé:lei:~d~'.SJSCOM 
se puede Calificar~·camo'p·árticipativóy consultivo, no es autoritario: '< . ': ., • · · 

, . Eh, '¡u~,~~f~~1..:;r~ir}:1:J~~gi:nte relevante de SISCOM, lo c
1

~~1,abarcaria 
principalmen'te'c;'a,',:5ps:;·prihcipales'éompetidores, a las organizaciones con ·1as cuales 
mantier:ie rel~cicihes)est'recha's:>{para su sobrevivencia al iguál ; que el ámbito 
económico en,el'tjue sédésarrolláes\1ital para su permanencia eri la sociedad. 

, ... :~-.:;~· ;">:.:· .::!.'~','.'.,~:_--_,., -.;-::¿: ·:-::¿;~ ,; - . 

·. ·· De~dé'~I p_Ünté{d~~\lista'éle''1a dialéctica podemos decir, que se da una relación 
establef yá.qu~;sé:CJ~\ina-énfrada y salida de insumos. La"()rganización pertenece al 
sectorteiciário:ya·qüe se dedica a producir servicios, pertenece al ramo económico 
principá}rj'lefite,]Yt<un~ién en menor medida al educéltiyo',J=ri_'donde el giro que tiene 
entendiendó:p(>r.esto<1a actividad propia que desarrc;llaO¡lá; organización, es el 
~refereílte alde.\télecomunicaciones (esta relacíona90~goh~·la constante innovación 

. tecnólógicaya.que para sobrevivir tiene que mante'rierse'al,día);. · 
. . ··," . _.· .. __ ;,.·;. -·.. . . .. ~·.,··.~-··i!"\:~:'.;··'' -~, .;,·- .... ',, 

_- Los sist~_níé:1s con los que guarda una,e,~t~e:~b·~:~~la~iónseríanprinc:ipalmente 
con· las organizaciones o empresas encargad~·sf'.de:distribuirle sus insumos:' así como 
co_11 los .,e;,stu~iartes; ya; que s_on lo~ clie..r,ites(qüe requieren de los servicios que 
proporció~amos: Por lo¡que se<puede'.considerar como un sistema abierto con su 
entornó. · · ·. · _. _ ,·;- :,_, -::> '" , .. ,. · 

· . .Pod~~;~ ... ,;:c'b~61~ir;Útjü~{~1L~rado de respuesta a la contingencia de la 
organizá_cióríise'pued~;.c'o:~sj,cj_efar~,ho' niuy alto, ya que le han faltado estrategias o 
mecanismos adéclJ'adgs';páfa:_1eer'su entorno, su rapidez de respuesta al medio no ha 
,sido_ la adec,::Ua'da :f púe'S:e1 grad~'de i'ncertidumbre durante algunos periodos fue muy 
granéle;y:pr616n'g;:Ú:Jc)'°pcff'.'1a caréiicia de información o por la mala interpretación de la 

'misma. . .. , ,. 
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Sus principales problemáticas o grados de incertidumbre a solucionar 
consistirían en obtener información sobre la competencia, sobre el mercado, el lograr 
llamar la ateríción de los usuarios, asf como la percepción que los sujetos tienen de la 
organización, esdecir, el mercadoca,útivo quesetierie. obtener información de él y 
saber cuales son.sus necesidades .y como satisfacerlas .. : •.. -~······· 

•' • ·,, .• 1•". , • .' ',,.·-,··"'r • • • '• ''1· 

Podemos.decirqu~.~í'.~~).,~~d~dd~1gurias.trari'siojinaciones.de trascendencia 
·.·para SISCOM desdé•su órigencaJáJeé:há;.taritO;de'manerá'interna como externa, por 

lo cual ambas persp'ec,tivas deb~n''ser:·cohsideradas e.b:la i~vestigación. 
'·¡'..; . '•:\'t.:;':> 

Finalmente .diremos qLÍe~la visión de la orgallizadóílfi:i'Ullos 5 o 1 o años es el 
de lograr conforma'rse como unáempresa de desarrollosinfcirrií'áticos, de consultarla, 
en donde ya se pase 'a otra etapa, consolidándose ya·: én IC)':qúe:es.el servicio de 1.a 
informática, realizando sérvicios de programación y bi:lses'de/datos:para losdiéntes,. ·. 
el que se logre qu'e. Ja empresa SISCOM proyecto su pr9'piaJi111agen ·para que se 
diferencia del resto de las organizaciones que existen.en el áre~;'él que ya para estas 
alturas nos conozcan las pequeñas empresas y ofrecerlés .n~.estros ser\/icios. 

_<-,':/ . . 
·<··· 

Tener, una' carta de presentación que SE3, enquenfre respaldada por la 
experiencia en ',el'área, el ya hablar de una émpresaJerÍ'toda la extensión de la 
palabra en la cual se tenga una consolidación de manéráintérria y esta sea capaz de 
proyectarse al exterior; Ofrecer más de 1.os se~icios\q'ué se ofrecen actualmente, el 
poder forjar un prestigio én base al trabajo y a la·ciedicación .. 

:_. .. , .- <',;.:· ..... :· •. r. 

El desar.fÓnar· ~n si .los siste111as , ihtófri1é,ticos •.de los que tanto se han 
mencionado·, para la e' resolución de problerna.sf(ér lograr ser para este periodo 
verdaderamente.una empresa que ofrezca soiu'ciories él los problemas de los clientes. 

. .. LJnavez estudiado el entorno de 'la{orgánízación en el, siguiente capitulo se 
tratara él aspecto formal, es decir, ef debe/'ser, .. e,l .. co.íllO di.ce '·ª ()rganiiélcic)n:quetiene 
que. funcionar y el modelo real que debeienfenderse >ccímo•er:sei'.\cotidiárici''dé lá' 
·organización. En el capitulo dos se hablará 'de;;· la :teoría'y';,de 'laipráetiéa, de ·¡a 
organización. · · · · · · · ·· ·· · · · · 
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Capítulo 2 La dimensión formal de SISCOM 

2.1 Lo formal y lo real en las organizaciones mexicanas 

2.1.1 Bases teóricas para el análisis formal de la organización 
SISCOM 

Aquí se pretende hacer una breve introducción de las teorías desde las cuales 
se abordará al objeto de estudio (SISCOM). Pero antes de entrar de lleno a las 
teorías definamos lo que es una organización para poder comprender cual será el 
objeto de estudio y cuales son las características que deben de tomarse en cuenta 
para su análisis. "Una organización es la .coordinación planificada de las actividades .,. .. 
de un grupo de personas para procurar el logro de un objetivo o propósito explíCitó y 
común a través de la división del. trabajo y funcion.es; .y· aJrayés : dE;l: ÚQ?I jérarqLlía de· 

.·. ~~u:h:a:y;;¿~~~¡~~~J:i~j¡~~{~~~¡~~i~~i~1f ii f~i:llf~t~~~~·· 
capitalista<Y'ré!;pectó.·a1.sefaürció:sédiée:que·es•uri.tip05p'artiCular;{ét'e\cocfperaCióh .. •la 

~~~~¡J::f ~~~l~ii~if~~~R}::~:;d~:::~J:~~~~~l~t~Jl~~~Il~:: 
sost1en.e que;el proceso:rac1onal de.una· organ1zac1on·en111arca.aspectos estructurales 

. tales como: las{jeú·árqúf~s/l~s·re.glas,: los·.procedimientó's1ila)autorid'8"cj';~la'::C1elimitaéiól1 
·de_objetiy6s;·;etg,~·:·15ar,f6'éque.su única ... preoC:upációd"es-\qi.fe'1.a~~oh:J~ííi~'.a§Lóíles·:cieben 
de. obtener resultaBós'.dejando' de lado .• el 'aspecfo::tiurrlanb;;éfe}lósf,miérnbí-6s 'de la 

o rg a n iz~ ci.?:2··.:'..·:).,~'.'~'-'.·Jf :~:·· '~·················· .;L·. ·· :·.~ · ·.--.·.·· ··, ;. :.·. ::;,·: ;;"~::'.~·J;(.'••?>~~<~''.;!~~-~'~,~·;~l!:,;~,~~:-J'.':[·:l;T· •···· · · 
: La.;.'Escueta.\'.Hunianista, \en 'contráp'osición ;.;a:2¡;la\Kantefrióri:Yda· .-·•prioridad 

precisamenúfa1a··co'risicierácionde1 s~rtl'um·afiQ,'.'.éóm'ótun':ta"ctoY~1ínCiis'p·eri'sab1e de las 

~~;:::~:~:~1g;~~ii~~~~~;~:~~~-~~i~~Í~t¡f ~~~~ii~;~t~:~; 1~:"~~1~: 
•...... Blaü interpreta ·a· la burocracia 'de\Web°áf"co'mo'órganiZación ·racional, como 

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

definición de 'la' burocracia en .• el sentidb~.de.iün~;x\'org·aniza,ción•1tjue maximiza la 
eficienCia en la administración". (Blau, 1956:60)'.:~;;L•':z·,,~;~;,'~;@t'J%·r;•:;\·' · 

Blau en lista las características que \¡V~b~~;~~¡¿:~.i¡~·b[it'c;~ia6i~ y son: 
1. La especialización de tareas; .. _· · ;·;: ·:'~ >, · ,_: 

2. Una jerarquía de la autoridad; ·-· ·< ·. 
3. Un sistema de reglas; 
4. Impersonalidad; 
5. El empleo basado en las calificaciones técnicas, y constituyendo una carrera; 
6. La eficiencia. (Thompson, 1984: 19). 
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"La burocracia, por tanto, significaba el control por los expertos, hombres con 
habilidad y conocimientos para ser capaces de aplicar reglas y normas técnicas que 
gobiernan el funcionamiento de las organizaciones modernas, La racionalidad formal 
de la burocracia se refiere a la experta~p]icación de las reglas'' (ThOmpson, 1984:23). 

- - ~ :~_::~;~'~,-~{~:.~~~~~:-,~~-~:~"-~ • -- • , ' ~-~::~{,~-=~~,;é~,O~O~:,':-;; ¡;o:·. ce"- •'L~- ~~·~: ~··--,~-·-=- ~-~f =·~ --·-"O - ,----

.. Dichas cáracterlsticas nos dan.;las·bá~esparápóder realizar,ún análisis .·de 
nuestra or9ariiza~ciól1 'Objeto cie estudio Y. podremos conocer;süturidónaf11ienfo ·desde 

,_ ¡ ' 

~~~~~r·d~~~1!~~tJ~!~~~,;~~f~~t{~~~~~l~l~~!l~]i1~}\if l~f i·!~f ii 
. estrateg1cas para res,9lver los conflictos que pudiera te[lerJa;organizac1on;respecto de · 

::::·;:;ft~~~~~~~~jJ~ib$~~~~~~~t~J~jJi~.f r~$~~f iÍ~~~~¡~~A~e 
. En el siguiente apartado se· presenta·. una tip¿logíéÚd1~ -la\Órg~ilii~~ic)-~'.'~eóha 

por diversos autores a través de la cual se podrá explicar a qi.ie59ateg0das pertenece 
la empresa SISCOM y por tanto comprender mejor ál objet6

1
de'estÚdio que:_esfariios 

analizando. ··· ·· · .,, · >' - · · · · 

2.1.2 Tipología de la organización 

Para poder comprender mejor a las organizaciones, diferente~ autores se 
dieron a la tarea de realizar una tipología a través de la cualse~pudiera estudiar a las 
organizaciones con la finalidad de conocer y señalar slis 'acfivi~a~esf funciones, 
formas de trabajo e incluso las interrelaciones humanas. qüé-~pU'e.den',llevarse a cabo 
dentro de ellas, todo esto con el propósito de poder)':.haé'Sr/ün/ánálisis de las 
organizaciones. A continuación se presentan los criterios ccin'side'rac:lós'como los más 
importantes al respecto y a la par sé ira elab9rél11_d§~íél%!ip'c)l,§gí,~,l;'ª·~ SISCOM, la 
organización objeto de estudio. ·· -~~ 'X5';:;ff"}X':~f~:{~fKAf . 

Ta/cott Parsons considera cuatro ,tipos cié',¿r~/~<gj~~'~]¿A:·b~~~d~~'~n la función o 
meta que tiene ésta. "El primero, qúe. derí'Cimiña'f,0'órgan'izációf;i' de producción 
(empresa), el segundo tipo se. orienta hacia/metas pOtíiicas :(sindicatos), la tercera 
llamada organización integrativa y .pcirJ'.Jltimó:la::que:denoníiria de mantenimiento de 
patrones (escuelas). ·· · · ·· · · ···· ·· · ·· · 
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Se considera que SISCOM pertenece a la primera categoría denominada 
organización de producción en donde Parsons 1.a define como aquella que se 
"encarga dé elaborar productos que serán consumidos por/a socie.dad" (Méndez, 
1990:82). La órganizadón objeto de estudio brinda a la sociedad servicios .de renta de 
equipo de cóniputo; Internet, la venta de componentes electrónicos y la impartición 
de cursos de computaCión. · · 

Otro autor que realizó una clasificación . de las ofgániiaciO'ne? ;t~é R~hate .··. 
Mayntz quien propuso una clasificación de las organtz:acionestomando eri'cuentásus 
objetivos. De esta manera las organizaciones pueden sé~rde'.treis '.tipcis ó'é:átegOrías 
que son: a) las que se limitan a la coexistencia de su·sfmieml/ros;\~~'.;5tJ;··actüa'cion· 
común, b) las que actúan de manera determina sobfe urig(üfi~.·{i:fe/persohas que son · 
admitidas para ese fin; y c) las quetienen como óbjetivó:elflo'gro:;'~e·'cierlo resultado o 
determinada acción hacia afuera (Méndei,' 19~0:8···3f:•.~·~.-~?'2:,¡~·:i;;t'~'~; .. ':'.. ··· 

• ·, ;i_·; ,;· •. -;.• -

Dentro de la tercera categoría p&défoo~ c1€lbir;qÜ~::~;~·~hSÜ~'ntra SISCOM púes 
pretende obtener resultadós al:': cúmplir' 1é:6h:'.slls'.;objeti\/os\'a través de su acción 
encaminada hacia afuera; esto~.se refiere .á'lós,sérviC:fo.s'i'qUe .ofrece a la sociedad, en 
particular a los · estudiantes,Lql.Je;c.''ré~úi~rérí:':c(~l;~prúerri'et, ·de . la renta de las 
computadoras, de. ;los'~'éu.rso~ Vde).cófñ'puta~iór¡_Ly;;'d1úlá·\/enta de componentes. 
electrónicos para sUs · pr~~ticasAe' labciratorió: · · ..• :' · ··· 

,_.·/ '.·;,. . .· .. :.~~·~r .. ;·, ¡:· ,.s: >-_· .. , ,:i:\'. ·:>···· 

Retomando otro ,enfóqÜe de fá oÍgánizáciÓn,';tel'lemos a Peter Blau y VVilliam 
Scott qÚie11és·'.afirnian ·•.que'.• lá••Órganización ;debe éülll'~lir; ciertas. funci?nes útiles si 
quiere. sobrev~vir· para.e'sto.plá'ritéan la prég~.Qta'.'¿q4ie/1 'se.· b.eneficia de la existencia 
de la .orgariización.?~aráresp'Onderla se plantéán,<cU'atro tipos de organizaéiones que 
sori:" a) asoclacioáés· de .. beneficio· mutuo;. b)'.{irmas'•Óomerciales, c);_eiñpresás de 
servicios .qlle ;benefidian:a· ..• sus .Clientes Y.·d) · .. organiz'aéiones·debiel?estarcomun 'que 
benefici8n'al¡Júblico,en..general"(Méndez.;' ¡'1990:~3).~ < · ··· · ·''' · 

poríoé~·~téiiorpcideriios.ubicara·SlábcSM
1

'~n~1~~1asede'org~ni~clidn·11amada 
firma con1ercial'.qüe esla que. beneficia a los p(opietários y/o .directivqs;:en este caso. 

··el dúeño rédbé'·ganáncias ecónóinic.as y dáa la sOéiedad .un· bel1efició•deutilidad a 
través'de' lo's s'ervibió~s qÜe ofrece al éxferiOr(:•. ' .· . . . .. . . . . ..... 

-~ _- ,;---.--:0''• '.=-;_;-,_ ' 

·. Amitai E!zioni.'.·~fir111a que ··~1 éxito'd~;u~a organización depende :~n gran parle 
de su capacid_adpara)fi€Jntene,-°e,l/sof]tro/de los que parlicipan en.f}lla" (Etzioni, 
1972:104.:105)/·Afirma, ')as re~c:>rnre,ris.ás y !Os castigos deben s.er/bje11.•.distribuidos 
segúnláactuaciónde los.miem.bros:Etzioni clasifica los medios,de córitrol•aplicados 

' a una organización eri·'.trés :.categorias que son: 1)coercitivas/~2)ÜfÍliÜiri8s y 3) ' i 
normativa.~.' '. .. ' ; •,' ·.•·•··· > ··~>~;1;, i ·.. .··· ' •.. '~~'/';':;:<t:<:_:.}i > ; 

· .•. ·A.Slpcorv(.1a.pod~·n;~s ~·ri~~r~ar en la tercera categor,í~·:d:~fáblltFgflJam'~d~.· 
·utilitada; 1el,,autc)rl~ice~9ue:Lso[,Yaqúellás "en.·las cuales el··.medio,'de,~·c,cintról;.és •. de 
natu,.áleza ,fi(¡anóiera'odé recómpehsas'materiales; (empresas producto?as!de biene's· 
y servicios)"' (Méndez·. J 99o:a3): v la. organización objeto de estúdi0/9torgafuna 
gana ricia econ·¿)mica ;a sUs miembros por el desempeño de su trabajoidentro de la 
organización';y-'conforme ese desempeño se incremente la recompensa~económica 
ira en al.lmentc:i.· ' ' . ' ' 
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No hay reglas establecidas por escrito, sin embargo, estas existen, pero no se 
pueden calificar de coercitivas, más bien hay cierta fléxibilidad. 

: . .· 

Por-último, se revisan-los conceptos dé Daniel Katz y Robert kahn acerca de 
los .tipos de,orgadizacic)r:i, ellos. contempla~ ,cuatro',diferent~s _tif)_()E; qu!= .~on: "a) 
Productivas;- b)7démantenimfentó;º et Cié- 'adaptación-.·. o · adaptatil¡_aS y-d) político-
administrativas '' (Méndez,' 1990:8. 4 ) .. · · · ·· · · · 

, ... ,, . - ... 

oe' esta>Óla~lficación ~final poderllos. decir qÚe r1uestr~-organiza"~ióh. pertenece 
al tipo de orgánizaciones prodUctivas que son aquellas que "se encargan de fabricar 
bienes, proporcionarservicios ygrear riqueza para el público o para algún,sector dela 
economía". (MenCJez; 199o:a4 ). - - -· ·. . . · 

:;<:~,~·-'~:-

Podemos'coné:iuir que· en· SISCOM como en cualquier otra organización no 
podríamos encasillarla :en una sola clasificación o tipología organizacional, más bien 
se c.onsidÉÚa que es pértinente el retomar los diferentes elementos que manejan los 
autores para pódercrearuna tipología propia a través de la cual se pueda describir 
como es dicha organización .. , 

. - . . . 

Otro factor impo'rtante que tiene que ser considerado para abordar el estudio 
de las organizaciones es la importancia de la filosofía pues en ella se encuentran 105 
valores y la razón de ser de la organización,. es decir, hacia donde se dirige y su 
forma de actuación para conseguir sus 'objetivos. Para este tema 'sé realiza un 
apartado especial que es el que se presenta a continuación y a qui es donde se 
desarrolla a detalle cual es la filosofía de la empresa SISCOM, su relevanCia y 
trascendencia. 

2.2 La importancia de la filosofía dentro de la empresa 

2.2.1 ¿Qué es la filosofía de la organización? 

Podemos entender a la filosofía de la empresa como la agrupación de ideas, 
valores que sustenta la organización sobre si misma y que proyecta al exterior. Es la 
manera en como se piensa la organización, así como también su forma de actuar en 
el trabajo que desarrolla. Para nuestro análisis la filosofía de SISCOM·seré abordada 
como la misión de la organización; es decir, los valóres que animan a la organización, 
lo que fortalece su espíritu. ·· · ' '· · 
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2.2.2 Metodología para inferir la filosofía de la organización 

Es importante puntualizar el hecho de que la filosofía no se encuentra por 
escrito en ningún papel oficial debido a que la organización no tiene un alto grado de 
formalización puesto que es una organización de carácter familiar y por tanto, no tiene 
manuales de procedimientos, ni documentos oficiales escritos que la rijan. 

Por lo anterior, se tuvo que realizar una entrevista al dueño de la organización 
para poder obtener una interpretación de la filosofía dé la empresa, de cuáles sohlos 
valores que maf1eja y'difunde al exterior, asl como d~_.los objetivos.gue;tie_r:ie:LNos .. -
alixiliamos~--ae;':la/técnica. de la entrevista, la metodología -para' llevarla;: a /cabó se 
explica a contiríu_¡;¡c::ión.. - . _- .. · .. ' - .. . -

' , ., -,. ,. ,::-' ,~,·· - : ,, '\ 

· , _ .,S~ gon'¿'ici~rapertinentehacer este_señalamientosob~e la;metodolÓgíal.Jtili;ada · 
.· .. jListamehte''..-éñ<esta pa'rté para qué el lector pueda comprender ccímóse realizó el 

._ fral:iajó'paraobfoñerla'.iríformación que se le presenta.én la investigacióiú'J:i /· - ·. __ . 

. _ __- ~ri~i!}g,(1~·;:W;fr~Sist'.~•-·~s··-.• uria·•tédnica ·_de. i~v~~ti~áÚ~nj·~~-···b~~pg·;:~:b·em6~"si.~te -
. en . uná.cOriversación.~diálogo>El'.;objetiyo .-primordial :'de;"esta :f~e'o~térier!informacióíi . 
principalílle.nté;•acérhá~'d.e'.la ._fÍlosÓfía\y._de-l~s objeÚvOs''qde -·1a OÍgárlizaCi61\;SISCOM -. -
tiene: "'' .:.:::;[;-,; '..- · .. ::,.::. -:.__,,:.-· · .-.. ,. .. ,. ·-·c-:~_·_:_;;;:•;.;_{{f >·-':<, 

\.'- ·,' :· '.'-.•:_L"·:'',· '</:. ;,;< . • ';:_;~ .. 1';;_·.::._'.~? ' -~:,o\·::\·. 

'. _ ~: _ :~ _,_~':··i:,:::-~ ~~-'._._;~_:.,;:}:'.::~~:·~.: ~,'~~>-\~;;< :·; ·; ___ : .. ; .. ·\~:,~>\:·:; :¡~-:~ ... ~ .:.~':·.:~:. ~ /;.: ) .... i~>::-_.,..:;~;,,:.>::.:.\ >}.· ··.~:-__ '.~ :~~ .. \: .. ;.r-:.·.~:~}~.1~- ... ~~;:,~~;~:}~:\~~/-~~~'-~:)~:;;~~:;:/:: '\(;¡:~::\:.:.:::.:: · 
La'e.ntrevista;:fué no estruc;tura.da,c'nOhljbO ·L1n_;cuestionario;pr~vio'; se le dio 

_ n9ertad -·~1 ,;~für~~)s!~~e\,c~(r~~~roJ~9~:,~?f898tV1.['q~!_í1:3;~~:r.d ~,K9'~f::~§Qiy·~1) para que 
., . contestél[él .• C:ºí!'•t().d.a ;;l rb!=!_rtad ·y/expresa [él ··s.us2 p u.ptos;d.~( Vll)ta /1 p,or: lo}q ue -•respecta al 
-·_-_entre_vistadoíse):~uede'·ci.eCirque-intervino en:poc'~s''oca'sitjriés:só,IO'éon)a_·_finalidad de 
·que'_1a_cohvérs'aci&n ·ñc(se desviará -cieI'téma ceniralfr;••.>•·' ·.--.. :~. ~-··· · ·;•.·- -. · 

~st~ ~gfrk0ist~ si fue importa~teSt·é0i?1;~·~~·~~o~a·se ·~bn~1iJ~;;a.:sobr.esaliente, 
_ .• -ya.que;esJa única que podría propórcicfüafüósiésta·.információfi}de la filosofía y 

objetivos dé. la empresa, también.es .. __ rele~Ta1:1té tpor la falta de,docun,entos oficiales 
por parte de 1a organización, no baY.ncldalesórito en el papel y?,1a''m

1

ejor fuente de 
inform~ción en este caso es el dueñ~y·t,~ódadórde SISCOM:< ·· :;.}iir~r: ···.·_-·'e .. 

La·· metodología de como apliC:~f-1J···~~tre~i~ta fLÍe.l~sig~l~~t~'.¡~~~E;/p1aAt~óun 
objetivo ·general _de la. entrevistá;.·se·)Suscó·,al;sujetojqué¡serí~~eb~r~v(stado'.:y:se 
determinó la importancia.·- paráqúe fu.era:_diCt1a;persOría;y r10 otra';X'e~fdeóir'/;.fé1:C:Onoce .· 

-·a •su ··organización y .sabe pára'qúé.liif'c.o'ñfoímó;.·asíi qu~;náciiefínej6r.para1:expliCarnos 
sobre ella. ,;: ::~,; :.:1: .. ;.o''" ;< , ,~"~::{ ._)"_._,~_._·_._•_,_:_;!~:·; .. '.:'·'·~.·>. _: ..... ·~·-'·· .:'1/: <·· 

.. _ ·~,~~-~~:'·;.#/~,{" .·- ".:-:.~:" -~::~~,,.r·-, ./;:' ·,;', ._ .. ; ::.~;·:j\ ·::/,\~:?:/: ·;::.::'.;~:~.· .~.~~~;;.:,;)~;.·· :o: ... 

. ._s_e eligió_. el Jipo .de\énfr~~.ista :,rÍ:¿;,est_fGctúf~:ci~if!Ji:ír':'éónsi·ci~rars~i ~o~o~más. 
abierta _Y adecuada para esta:investig'acióf'J'.:'El:éntrévistadó:sólÓ éra'guiado. cuand() se 
salía del tema.' Él objetivo de' la entrevista;1~ra muy claro· se enfocaba principalmente 
a la filosofía y objetivos q'ue lá:organizaciór{tiene .• · · · ' ·- - · -> ·-• -- --_ · 
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No se hizo un cuestionario, solamente se dieron los temas y el entrevistado los 
desarrolló. Se realizó en las oficinas de la organización, se contó con una grabadora 
para no perder detalle de !oque el entrevistado aportaba, posteriormente se procedió 
a realizar una transcripción de la. misma y luego se hi.zo una interpretación para 
obtener la .información requerida,.· se desecharon datos innecesari()syfinalmentese 
procedió a la elaboración del intorrrfeescrito~~ · ~ .c.· .. , .· ·· ·· ·' ··· ···••··•· - - ··· · ·· ·•· · 

. . 

Otra cuestión consiste en que no se puede dejar de lado la propia experiencia · 
y conocimiento que el investigador tiene de la organización por formar parte Q.e, ella, 
así que también se basa en dicha experiencia para hacer la interpretación de la 
información obtenida. . .. · .... 

2.2.3 Interpretación de la filosofía de SISCOM 

La interpretación que podemos hacer acerca de la filosofía . quf maneja 
SISCOM, pero que no se encuentra por escrito, es la siguiente: 

,:': ; 

Las actividades. realizadas por dicha organización se llevan a_cabo~-d~ n~anera 
profesional. SISCOM pretende generar a largo plazo empleos~.de:·i;caÍida.ét·'con .el 
propósito de que sus.rijieh1bros que integran a SISCOty1 puedárf·~aíCanzar una 
realización humana ,y. profésiohaly por ende un bienestar ecOnómiCo'.'>:· : !:\\( .• · 

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

A .. largb p1~-z1@.·¿:¿,g/i;~rli'1:~:Üna .·Empresa de Des a rrC>ilo¿:~·¡~;~r~1Jtf26•gW~~to como 
consecuenciá\de}la:irlferá'cCión, convivencia y generacic)[l!Clefé'()n()cirnie,6tos de los 
miembros:.de;:si,~c:;:orvi/ Se pretende .ofrecer. solucionés~B'•·· pro.~leif.ías']cohcrétos que 

1os-·c1ie •. ri.t~.~····~'i·~;t~?tl:'.;::·it.·~;~\·~.;;.•<•••·.•.•· .. · ..•. ·:·· ··•·:··· ..•••..•••. ·.··.•ú:::,.·~:.f··:.1~;•:;~~· ... t·~rzr··•)"f ... ::5~,•.••...... . . 
·.. • ... s.1 SCOM •.-como·•. una; orgari1z.ac1on' mex.1~ana:c en ~v1as,rde. constituirse .. quiere 

· · ~~~~1%~~t1i~~w~~;1J8~!11~~%~~;t~i~if t.~f i~~~~¡~rJ~.¿~~1F~r:;rt~~: 
compútadoras'h 9·: lrúer'net; . láventá <de·.e:·a'mpónentes·:.·electrónicos y•·.cursos de 
co.mputélción:c .. _ : :· . . " . ·~· •t?~;":·:~:· ;;;e · .· ..... · . · 

Actua1híe~te SISCOM se· encuentra•~n.1Y~rÓc~so de crear una imag~n propia 
como. organización, a través de la cual .:plasmar. su. ideología y filosofía. Busca· la 
manera de transmitir los valores de la persevEÚancia, del trabajo, de la dedicación, del 
estudio, del profesionalismo, de la disciplina, la voluntad, la libertad, el desarrollo 
intelectual y humano. · 
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2.3 Los objetivos son fundamentales para la existencia de toda 
organización 

2.3.1 Objetivos de SISCOM 

Es importante señalar que los objetivos fueron inferidos de la información 
recabada en la entrevista realizada al dueño. Se dará una descripción breve de lo que 
se pretende con cada uno de ellos. 

Objetivo general: 

1. Conformar una Empresa de Desarrollos Informáticos. Este e~?ef:obJetivo 
que la organización pretende alcanzar a largo plazo en unos 5 l.fr8 años por 
medio de todas las actividades que se realizan en la empresa. · · 

Objetivos particulares: 

1. Realizar y desarrollar las activida_des de SISCOM de manera profesional. 

L8- profesional implica hacer.las,cosas lo mejo(posible, con compromiso, 
dedicación, disciplina y desd~ el ~r,ea que a cada. üno. de los miembros le 
corresponda. ··. , ... 

2. Proponer . y generar.·emple'o~ ;de ·c~li~ad.c8n él (propósito. de lograr la 
realización humana y profesional •de .. los . . · miem[Jrds que integran la 
organización. · ·• ·.·· ({ •· · 

La idea es. crear empleos bien remunerados, ell }dÓ~de los profesionistas 
puedan. encontrar un lugar en SISCOM , para)./pOder ·desarrollarse 

··profesionalmente contribuyendo con esto a mejorar la~sitüación del país, para 
que los profesionistas no tengan que buscar oportunidades en lugares fuera de 
su patria .y por tanto contribuir con el desarrollo nacional. . 

. ·' ,• , ,, 

3. Generar un . bienestar tanto económico como humano. 

Obtener<satisfacciones personales a. través d~l~·{¡.~bajo. que se r~alice en la 
organización y por ende traiga un beneficio''ecé3'nómico para los.miembros de la 
empresa .. :;· . ' i';- \ •.• ;.;'. ·:; ~·. ··<< .·' 

4· · ~:~fr~~~~f *~{~11~", ~if ~1i"~~.j~[f t¿~~~~~\f,~ºA.S;~~¡~ia de.Jos miembros 

~~.~~~J~~l)1.J~~~~f ;i~~(\~~líf ~~~~~t~~·~1~"M~!~1Mi~br~s :aº~~e d~001~: 
contribuéiáries profesicfr1áles.· i •· ·· ·.• · 
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5. Plantear soluciones a problemas concretos. 

Lograr soluciónélr l~s adv~rsidades que se le presenten a SISCOM desde el 
punto de vista iqterno(confl_ictos laborales, estructúrales, etc.) como de manera 
externa (los servicios'qÚe bí-irida;a lásociedad). e 

... ,,..:::,;< :·,• . 

6. Brindar _un. beneiiciol:deicarácter-:socia/ desde ,-cada . uria de las _áreas 
piOfesio~~(es.Vi~q~r~fn~_nc_lf~~'-¡fji~riJ6rb~?!~?ª c/r~~híza"cf~n; - ; .- ' -- --- ' 

__ -_~1,~~-r.~~6~Jl~~_6-~~~~~~I~1ª2.S~~~~r~io1~~~l9Q;_s~'.g~g.tr~~,~-X,~c?~.r1:t~~.~k.~i~dád . _____ - -

7.· ~;~~i~~~~·;r~%~ÁY2%l1 s~tffi&~7:~f ~f~~·~¿1flJ~~f .~'~dzij6~)~&::~ª~··~~.·.1. 
TalesserJi'~ig~:-~-~'.riUa)erit~ de. comput~dor~s.- lrÍterri~Óve.~t~~de 'coniponentes 
electróniccísYYcufsds de computación. -- . --- -

. • . . . , ·. . " . ""·r .. . • .• :, ~. . . . •· • , .. /.. . 

B. Creá?1~ 'irr1ag~n·'Cie -SISCOM-
. +' ~ ~ ·,¡'> 

Dar a l~e·ril'f)i~~·~una imagen con la cual puéda ser diforendadade las demás 
' y con 'la' cual_• se identifiquen los clientes y los qué/trabajan' dentro. de la 
organizáció,n. Poder proyectar a través-· de la_ imagen .de la organización su 
filosofía y süs valores que la hacen única Como.organización. -- -, -

. ·. ·,·, , .... ' , .·· .... ·'"."< ·,::"·" (_,' "' 

9. Difundí/el ~istema Operativo Linux. ,;.,, , ',; y;,, ' 'J ;-:;;> 

Es el sistema con el cual trabaja principalm~~,t~''.1~}cirª~~:ii~b'í~;~,t p~~tende 
difundir el uso de dicho sistema operativo por qúe ,~esS,~f'que}los:cl_ie:htes\Ccmozcan 
sus principales ventajas y por tanto lo utilicen como úria'éalte'ínafiva~~erisistemas de 
computacionales. d';ij_:::F_~,{ci;¿'.} f¡}:;i'_;_:_:_,_;_"_'-•i~;::ft::!'';_i::y : · 

>,";'.~]' . - "-.,.._ .. . •·.:;; 

Podemos decir que para el logro de este obJ~tiUq·~~n~,r~(qÓ~ '~i(~onf~-~mar 
una Empresa de Desarrollos Informáticos hay-,variosfobjetivOsVpartículares Jos 
cuales posteriormente analizaremos, es decir, sí estéílel'l función'de:éste objetivo 
general o si están desfasados y si por tanto no esfari C:onfribuyeridO al logro del 
objetivo principal de la empresa. - -- · -
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2.3.2 Categorías organizacionales de acuerdo a sus objetivos 

"Como objetivo de la organización solamente debe considerarse lo que 
realmente guía las decisiones, lo que en la organización orienta el acontecer, las 
actividades y los procesos hacia un fin específico. Del objetivo se habla como de algo 
a que se aspira y que tal vez será alcanzado un día" (Mayntz, 1996:75). 

En la clasificación de los objetivos realizada por Mayntz en su libro la 
Socio/ogfa de la. organización, las organizaciones tienen una estructurn y un modo de 
funcionar;difer.entes ·de •. acuerdo a sus objetivos, esta. es .... la importancia/de los 

·;oabJétivos:aeñt(o':zHe"'.las orgánizáciories.••1os objetivos sori· 1as qUe··'p'ermiten'1~:tdistiríción 
entre'organizacibnesái, por tanto, su'papel en la sociedad. {; ·~'1.~:~i; ··:';.i,;-J\1'· ; ' ... 

•. ·Cóíl~·~lr~'.gl(J' á. s¿ bbJet/vo . se .. · cjistinguen>.treS'•cat~gbrl~·¡\~~· .~:rci:~~i¿ación, 
retomaremos~ áqtifjlás 'caraderísticásd.e·· 1a. categoría tres'· para'.explicar':ríüesfro· cáso 
concretó.; . . ;. ,,;>~ .. '> . . . i <· ', :·· · .. ~ ' . ;,, ;< ..••....•.•.. : .. 

:-.'.~~·~ . . ···':>-: .. ·'';( :, {; .. /~ .. :~;'· , ,. , ·:';::·::::: :. :~" .. ~:'',~(·>· ,. .. ·.,',\ ~·_'.(-., " 

.. ·.. ;uEri '1'~A~rb~rci: .. c;átegóría se incluyen las órga.hizabiórÍes].'qÜe ;itíenen ··'como 
objetivo el log~o d~ cierto resultado o una determinadci.aCción;hacíá afuera" a· su Vez 
puede distinguirse "·aquí ·que "los miembros pueden jse'rvir,.:.al :'objetivo de la 
organización por que; su· cooperación les proporciona ventajá'i:f;que ·no'se ide~tifican 
con el objetivomismo'',. ejemplo: la empresa (Mayntz, 1996:7,8).'.': r' · ·· · 

· SIS~OM:,pretende un resultado hacia afuera:'~orx~i~~~·~e 1ds' servicio,s 'que 
ofrece, ·pretende .un. ingreso económico elcual' l~·permita.:seguir existiendo y 
diariamente' se'preocúpa por que sus servicios sean 'conslimidÓs por los·ciientes ' 

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

. . . . .• "L~ mayoría;de·Jo°s miembrospertl:ip~cen:~;!estas organizaci~nes·n(, por gue 
. busquen :para sími.sr'lJós losbienes'qüe prod.úcer{Olos servicios qüe prestan''sino por 
ciu~.e,n1ª·~~~~1·i¡f~~i?ri,9an.a~ su s~s~~·:?t.~" (M:~X.~t3·:.•tg~6.:7a~ 7~>···:é · ·.~·.· .. ~. ·. · 

'• .... · : EncSISCOM.~
1

abría ,dos· interprefadÓry~'~ ~'1 respecto; cando anterior, tal vez 
. . pod ríam9.s, 8.ec:ir,qli,e•.ladC,:taCióri•ctel p'.er~()nalipudd, haberse 'dado :en.· Ja empresa por 
.. que las per~()rtéis'~tjue~h'ah :formado, pa,rte\de:.enél¡bdsC::abán' un beneficio económico 

··. sola~ente, este:)' n§, 8.s ünA ,afirmaCiónt~hdfía[que.'C.o'rni:>robélrse, pero se toma como 
una explióacióri·aproxirriada dé lo'.que pOdfía•estaísUcediendo, esto a diferencia de 
las persohá~:qu,e. ~i:ti~heh:un ··p~rentésco .. cone(duéño' de.lá empÍesa . 

• ~~: .. :gUe,}pb'.;.~~r~))ado, podemos.:dec:irque• lo~,f~~iliares del .dueño. también 
buscan tín i·.be~éficio:t·ecOnómico pero tambien .·su perrí:iánencia•,es;cporque existen 
lazos.:.de\parente'sco.y,·afectividad y la ·organización sevislúi:nbra•cOITlº .. ·un .proyecto 
de vida; Asiqu~ podemós decir. que los objetivos de, la enípres'a','no~necesariamente 
serán los•,niismospára todos los miembros de la organización ·p'cir..las razones antes 
expuestas: · ··.· · · · · · · ·· · 
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2.3.3 Surgimiento y permanencia de los objetivos de SISCOM 

Otra cuestión importante aquí sería el señalar que los objetivos de SISCOM 
fueron propuestos por el dueño, pues él ha visualizado desde la creación de la 
organización a la fecha hacia donde va la organización. 

También la opinión de los miembros ha sido importante en este sentido, ellos 
han opinado sobre la pertinencia de- .los objetivos, entonces podemos déCir,;qué' lá .. 
propuesta de los objetivos no ha sido únicamente por parte del dueño sino que 
también los han determinado los miembros de la organización., ;: .. .. { .·{; ·" ;< ' 

:_oc~""-_;="°-'=--"'-~- -;fa..-·=·~.-·~~-=- · -- _,__·- --- - -- -;_.-,,, -- =~:--·-'""-1:"~·'"·-::-~--'-,-i-,,.·,:_._,:_=-~~~~~0r-·-.;,=--_-,._-- __ e-_ .·,·.=:===-=~'?:-:."" º;o--=;=--.=---0-=::;~:;:=o-·.1-.o:~'"~'--"'7 :=--~~~'.~~'-'1'.Y-::"'0-o-_,=--,"'"""=-'-- -

· sí~ embargo, como. se.· ~pu:rita'.f~ífe1 Íibr~ d~~s,-Óqic))o~Ia;:J9·¡r~·~y9~ébl_~~6iÓn; .''el 
circulo-·. de ·personas . que .•.. ha · sido;:r~a1me6teX.respóns;ablésYaéh_n.acím,iento···ae·· una 
organización no ··•tiene ··que •,sér(riece'sariamente;ié1Xrríismo.'.qu~·$·m'as\~·ade1ante.· se 

.. identifica con el objetivo'ae'-lá'orga'riización·y,qlie 1úc6aj:lof:foüjpreservaciün'T(Mayntz 
'1996:83). ,· ... ,<;· .• :·::=·:':\&;'!;,'' ,·:.':/•• ,;-'. ,,,, j',/' •f:' ... -

ocurrid~f}huiªo~~~g~~1~1l~1~~6t1~~~~~%~~1~f~~~j9!~lif c~b~~i~t\?it~·~i~~r~: 
estuvieron .cie 'iacuerciO,,':·pero al tpaso~del .fiempoHestos":'miembrosl\'que inicialmente 
·habían f6rmadoa1á'of aniz'adó'n:'a';ño's'é'.ídentifióaoah:ébH"1as'"aB·ét1va's·'de.s1scoM .·· ... :· .,, ..... ' . ..,.:,:, '"·•·.!·'«''"· ... ~,~,., ..•.... , .. -c,,:Y, '·"'"''"'""'" · , . .,,.,,. ·:·:,····"; .,... .... ,..., ... :·,-;.,,,._.,".·'"~'"'·····,,.J.:,,, . ., .. ,,.,.. .... ·. -
y •. _por. tantp;•·sc¡lo :pernianec1eron clyr,ante:up.'. p~nodp. deiJ.1.empo;~y,\luego, se·. fueron, ya 
que sus ·•interese's·.pahicúlar~s no 'con'~ordab'a'n cóh'.los"{de'11a":orgán'ízación. a· pesar de 

·~ ':~ 
propio· interés; esto·:actfrdéi' cOrflásfpe'rs~riás''enfre;l¿s•'qu~·h~bra;·parentesco, mientras 

·./~~~s~ºn_;1~-~.··~·.g~;~~9:S't~t;~t~=~r~g~,~~~i[i~:~.~~::t~q·;··~1~~~~;·~::;~~~W~~l~i~gs}R:~iterentes ante 

aíg~ni¡~c~6~f~~nª~\~¡ifiaili11f :~~~~6~~~~~~~~~~Ju~i~;~Sii~c3t~~l:.1~~º9:~~: 
. Por,qUe.laS,persphás}'.al:dó;yér_sé?íeflej~d,as:en.IOS'f().l:)jetiYos·'aé'¡1a:~orga11ización no se 
. interesan'por. lc) que:,ocuFrae'n ellá;.:pór.ejem'p10·sf'está-\fun.cioha'~ciobién•o no, si esta 
siendo produdi~a({e'sto'se aceiltúa'srho'logran'p~rcibi(;1i:l'ffealizáciÓn !.de. sus propias 
expéctativas'_'dé{vicHi PQ: sus{expecfativas,1 persónalesdsmrealizaciÓn· individual 1 éstos 

. so_n :PFE:lc.i~~füé'Df~Y:)~s\aspe~foij/qúe:·J)us~~ci.\lo~···.~-c~§f~~fq'i;!jii~nfü:íq~ •. élentro de su 
orgarnzac10.n.yy:. al;, no ·.darse·.·. una .• concordancia •;;de••.mtereses.·esto·· provoca una 

· desviacióñe'neLiogro dé.losobjetivos;•<• ·· .:'.···· ·• :' ·' ·•.·'>: ;<.··· <·· <' · 
:·:: .;:1 ,', 

.•. · · •TaAi~'~blsep~ede d~cir_ que h~y~ tí~bid6 f~c~~-~o d~;1()i•niismos, puesto que 
. al permanec'er.dentro de la organización 'po(unbüen tie111po pudíe~á sér que en cierta 
medida si'hub'iera éxistido' .cierta identificaéión· .. · de' 'ellos para éon lós• objetivos de la 
organización, aunque no necesariamente, habría. que<éompro'b'arlo, tal vez las 
razones pudieron ser otras, como lazos de afeétividad; de amistad, cuestiones 
ecohómicas e incluso de adquisición de conocimientos: 
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En la actualidad los miembros de SISCOM que se han mantenido desde el 
surgimiento de la organización a la fecha puede explicarse de la siguiente manera 
retomando el libro de Sociología de la organización en donde se señala que: u sólo 
los miembros que se identifican con el objetivo de la organización conservarán su 
actitud cuando, a consecuencia de distintas circunstancias, ;ya nó~pueda,'°ser 
alcanzado con los medios que tenían hasta ahora ni de la manera .:como se 
conseguían. Estos miembros buscarán entoncesnuevos mediÓs~y:riuevas{riianeras 
en vez de renunciar a los objetivos o cambiarlos a discreción/e'ñ'corfes8~oride~'cia.cón 
las diferentes circunstancias, como preferirán hacer aqÜellos\ktjl.Je ¡e'stáh jiléhos 
apegados al objetivo mismo'' (fv1ayntz, 1996: 84) .. ·· · · · ;:~;;~ /;, < ,;:.< /)' :,./ · 

-;- =-··e:.-_,~-;~-==--,-_-. -- - . -- ·~~ j~- _.{:_~j:~.\~~-'1~--:-~~-~:·· -:~~;~~1• ~1-··i~·-;+f~·~~~~~~?.:--:~~~·~.;- "e.-·- --oe e;· - -

Para ejemplificar:; lo' anté'ribr\diremos :q'úe f .éX,adarfient~:'e~tÓ''~si.lo'}qu~\ ha· 
ocurrido en··SISCOM/pues poLÚn,ladO.tene'mos'.que''el~ireéfor'de'.lá'ém'pres'a·a pesar 

~~~~~i~l~i~~~;ª~~~~i~~11~~~r~~ºiuf ~~f~~~J~t!~t~~z~~~\~~~;~~M~tgim·· · ·· 
...• alcanz~(su~··objeiti~os;Sn:vez dé'reriü'nciar~a· elJOs''cüandólas cir'cúnstancias •cambian 

.y esto afecta en alglincf)Tiedié:lá'.a' 10 qué\se .ten'íáplaiiéáéfo:. . . . 

. ·.. '{Miehlt~·~:~~~ ~6r;·~·l·:~ii6''.1~~·g'.t~~~~ci'~~·a'~·~l~ü~'gsde .• lo~.demás miembros de la 
orgariii:aCión; quiel1es\~fi'?a1guffostC::a~os\pof1 1a}faltC1.'cie•conciencia y en otros por no 
identifica·rse >o' foo!npartir •. :: l?si: óbjétivos·;or~lanizaciónal.es deciden abandonar la 
organización~y.estO: efúifrá'~gO'C:f~'.e·~~rru·e~tra'.1a•ta1ta de estabilidad y equilibrio de la 
empresa SISCOM; po'rna·.haberuna identificaCióri de objetivos entre ambas partes. 

·., .· :Ta~biéP1 explia~ ~'i ~:cho 'ae 'qUe las :personas no. se han identificado con los 
.objetivos y por tanto se'van·' o •no .tienen un'büéh~í:encjimiento a1,ná,s~9er.para .donde 
;se dirigen·.ai.sé(p¡irte:de laorgariizaciónpor.·no.,terier.claroálos objetivos.·····y'porno 
•·llegar a .considerarse•como parte~ de;elÍayPpÓr.t'ar\té)iacfuar,'.efr•;cons·écl.Jéncia para· 

·.·•· .. ~;1r~~~:1~~feb~f~¡~~~~r~~;~:M1:Y~~~·~p·ret~.~.~~~·[
1

a!1·~·~·~~y~·~tW}e9~J~f~::.~f~~.~~;·~g~ncia 

.. ·haciá.~,~~61~~0~~fü~~:s1~~~~Í~~~!ff i!W~~f M~~\~J~~!i@~~g~~tz:n~~·· 
necesari.o:•cuariciocfos mi.embros·n6/se:limit~n~7a'cúlllpiú)1ó'séometidos que· les han 

•·sido· preii'iam'eri.te. séñalados'•.y:decideríjfof,sí :'.mismos's'obre"sl.J ···actuación o incluso 
. . detEÚmin'an'\las¡;,áctividádesd'e "ótrós miernbros.\cEsta':lib~rtad de.·decisión se otorgará 

por eso.·isoláménte á. los miernbros. que ,•se' sientan vinculados al objetivo de la 
orgariizació'n,\'.aÚn cuando no sea más qüe por qué se les paga por su colaboración" 
. (Mayntz, 1996:84 ). · 
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2.3.4 Problemas a los que se enfrenta la organización para el logro 
de sus objetivos 

Entre los problemas de la organización con respecto a sus objetivos podemos 
decir que los objetivos de las organizaciones no siempre se hallan tan claramente 
definidos. Puede señalarse también que la variabilidad de la situación externa es lo 
que hace conveniente el definir el objetivo, si _se quiere en términos muy generales, 
para que una vez establecido oficialmente, no tenga que ser continuamente revisado . 

. _ptroc~prob,lema. al _que_.debe enfrentarse •. la._organización con relación .a .. sus· 
Ól:Íjetivos·es.eLhecho de que" si•lós.·iriteréses de los miembros varían. co_nel · 
transcurso 'deltiémpo, también varía lo qúe ellos esperan de su asociación. Por eso 
puede:deCirse qúe en las organizacionesestructuradas democráticamente, en la que 

· los miembros participan en la elección del objetivo, éste tiene que adaptarse a los 
deseos cambiantes de los miembros y, por tanto, sólo puede ser fijado de forma tan 
generalque pueda comprenderse en él una multiplicidad de objetivos particulares 
concretos" (Mayntz, 1996:87). 

,· Para ejemplificar lo anteriorpód~mos decir o aventurar que tal vez la deserción 
de los miembros desde el surgimierito:de la organización SISCOM a la fecha se 

. puede deber a que los intereses:;de •1os :miembros cambiaron con el transcursp\del 
tiempo;yportanto.también·::c'afrlbfo·.:tódo•loque ellos esperabande la orga11izadón. 
Podernos notar.con esto que;el;_objétiv:oho se·adaptóa los deseos cambiantes' Cíe los 
mie111bres ,y ·'por' eisá{ra'zórí;atí'an~dbnaronla organización yla,:erT!pres~:rí()',túvo la 
capacidad'· para,~nfr~ntaf'/est~}prob'lérn'a_.·y.··aún,peor no •está 'coriséierite•de· este 
asp~étó ·r7.t~.·~ip.9é!9~ ~'l~~;~.9)et]y():~;\::./ ·' • ·· · ~;.: .. :'i · .. ,:>'.:' 

.. · ·•.· .· <··L.~~·<org8:niz~bi~W~s;,·'·66H. 98)é,Jil/o.s.:definidos•· .• sólo}déÚu8a:(rn~nera general 
pueden· a1116ldarse'(a:los{carnbiqstdeJasitúádó11 exteriO¡.:y~a;los(deseos.variables de 

., los miemfü6s~'c'órúifíáy6r~facilidací'que'.·1as organizácic:>í1esjcontol:íjéti1Jós unívocamente 
concretados/ eh•,Ías':;cüaie's{el i: can1í:iioé deAactores'. internÓs'}yi"extélrnos da lugar 
rápidameñtea1_ .. pratj1~,n1É(de';íaY1eéeside1ci de ca1J:11Jia'(i31, ·~8J~tívó·;;(fviayntz, 1996: 89). 

~ .. -~--_:-~-,~---~·:'_'·_-------~-?:/ .. :'.~~?:<. :-:'.:-~'.>,?_;_. ~~:;:_~~=:~~:~~"~:~;<\0~i .~;-.:,;.;;;~~~~~· ~---::~~---. '.-~~>:~:-~-~<:. ~--;/:: --->.r~~ _:: ·~:~~~ <~ :·j:~f;'.<\~~-~~:·:; ~.;~~:~~-~-.1~f (( ~:/;: ·:_-:- :: ~::::~_._ _ _ _ 
·•·•.•· · ... ·•··· En°SIS(;OMr~'síipoc:fem9s~ ha?lar,dex;qu,e ,hay'.;Lin:;objetivo!·9ue, se encuentra 

Stf~I~~~~~~~~~f IJ1i~1i~!t?J~f ~1$f~ii\~~~~-~t,1f~~:~~ 
.··· .. /Sí se•r'ealizatá3la· Jeiyisión; de·objetiv6s'rp_o~ ríam'os;decir:~q üeüioi se nábla'rl~(de. 

·~~3i~liif ii~¡~~f iif ii:~g~~~j~~~~~iil\~~~ii~~!f i~lJJ~t~~i' 
formulado'.La•Unión sücesiva de;objétivos.partiCúlarés •. tiene lúgai"c()nrilenos•fricóión 
que un cambiode, objetivo; ' .. '. ··,.··. ' '' ' ... ,'•'' . ' ..•.. · .. ·.' ' ',• ·, 
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Los conflictos de objetivos son otro problema a los que la organización tiene 
que enfrentarse, esto se refiere a que una organización persigue simultáneamente 
varios objetivos no compatibles plenamente entre sí o cua.ndo distintos grupos 
influyentes, dentro.() fuera d13 la organización, no están de. acuerdo en cual es el 
objetivo que la c:irgariiza,ci~n debe seguir. · • .. " ~ ·• 

>.··:,'e•,," • ,•>"· ,:·,.:: .:_.::'·., • • 

Aquí tien~ q'Üejom~rse ern cuenta el hecho d~~Cóm.~ cl~ben de. realizarse los 
objetivos de;la orga"nizaciórLy esfo se determinárá~entorn'Q''.á\la'dfstribución de los 
derechos y las óbligaéii:ínés entre los miembros.< . , . ··.. . .. 

. ·· . y.;:;•) '> .... · ·•···.·•••·· . · ...• ··.·•·••·.· ..• '.' > ...•.....•... · Lo ideal -e~q~t~~as~ecto·y qúe influiría-·ú~.-rfüiiiera-po~sitiljá'en- la Organización 
consistiría en;qUe 1ü's:ccinflictós que surgen a c::ónsecuenciá del establecimiento de 
objetivos múltiples· pudiérán estar ligados entre ~sí deí'tál manera que la energía que se 
dedica a uno)ctuarátarnbién en provécho de'lósptros, .También deben tomarse en 
cuenta las prioridades püesto que hay que deCidirenel ·sentido de "o esto .. o lo otro", 
al hacer esto sé évitaríán los conflictos en las organizaciones. 

. .... 
. '· 

En ~I Casode SISCOM diríamos que sí existen conflictos entre los objetivos en 
el sentido de quecomo empresa ofrece un servicio y pOrtar1t() obtendrá ún beneficio 
económico el cual si no es bien manejado podría desencadenar conflictos, pues en 
algunos objetivos se maneja que la organización pretende proponer y generar 
empleós de calidad con el propósito de lograr la realización humana y profesional de 
los miembros que integran la organización, otro' objetivos sería el generar un 
bienestar tanto económico como humano y brindar un beneficio de carácter soc,ial 

· desde cada una de las áreas profesionales que tienen los miembros de la 
organización; 

~in ~n1bargo, aquí podría pensarse que de acuerdo a las actividades que 
realiza lél organización, (las cuales están. en función precisamente de los objetivos), 

.• estas,m.é'.!s'bien irían encaminadas a fines lucrativos y no ·a fines{con carácter de 
desaiTollO),oóial, humano y profesional como consecuencia del trábajéi dentro de la 
orgániz.a'pié>h;_'porésta razón se darían los conflictos. . . . 

_ • , <~l'::~bjetiv,o con el que se causaría conflicto sería .con el que habla de 
proporcionar servicios que permitan obtener ingresos económicos para que la 
organizáción' logre mantenerse'. Tales servicios son la renta de computadoras, 
Internet, verita,de compone:ntE)s.electrónicos y cursos de compútáción. 

~ .~··· -
. Los corl.fliCÍos·eptreL!ó~ 'miembros de la organizaciÓ~[puedén también ser un 

reflejo de. los conflictos· enfre,objetivos, ya que. la existen da de\la contraposición entre 
16 económico y érifre, eidesai+ollo • profosiOríal ·y hÚmano de' la' organización puede 
ocasionar conflictos'-.en ,• los{individuos.; por·· el: hecho'. de" (fu.e•. algunos prefieran 
únicamente la remuneráción económica y:no:;necesariamente también el desarrollo 
profesional y humanó qúe también.se pretende en SISCOM.> ·. . 

' ·- ·- "'''. - >.- •• - _. • ' 
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2.3.5 Relación entre objetivos y filosofía de la empresa 

Hay contradicciones entre estos dos aspectos por que en algunos objetivos 
necesariamente se persiguen fines económicos y en la filosofía de SISCOM se 
manejan otros valores distintos al beneficio económico, es decir, si se busca el 
beneficio económico pero no en primera instancia, sino más bien esto se dará como 
consecuencia del trabajo realizado en la organización, aquf es donde puede 

·• observarse que hay una contradicción entre estos dos aspedos; 

De laentrevist? que se le.realizó al dueño.dé s'ISCOM podemos rescatar los 
siguientefs7.~fs.peetcis ~-que se-_ éonsideraff 'impO~ante-5'- para ejemplificar estas 
contradicciones ;entre los objetivos y ia filosofía de la empresa. Se presenta el 
siguiente fragmerifó: __ ... _. · · i ' .· 

El dueño de SISCOM·;·afirm~:ql.Je: "Ahora bien, qué ganamos con esta 
· empresa pues obtenér beheficios en diversos sentidos, bueno no nos queremos 
hacer ricos con esto pero siqueremos que nos pueda dar para vivir, pero si 
podemos obtener con base eri nüestr() trabajo y sobre todo lo más importante una 
satisfacción personal por ejercertina actividad que nos gusta y por ende el beneficio 
económico acorde a ese trabajo 'y a ese compromiso profesional que nosotros 
tenemos con nosotros mismos y con el grupo entonces es muy importante que 
proyectemos que nos seguimos preparando, vamos a proyectar que con trabajo, con 
estudio, y dedicación puédes álcánzar las metas que tú vas a irte planteando en la 
vida". · · · 

-~¡), ,·~·.:-~:;:~- _,·;:~·.'._': 
Con base en ésta entrevista y por la convivencia del investigadoLccih eldüeño 

y. como integrante de la> organización se pudo' intérprétar:-16;; siguient~::ql.í'e}éstaría 
sujeto a comprobación. puesto que.~esto es sóló una·:'sºpds,icióri':del {inv-estigaC!or en 
base a su experiencia y convivencia con todos losfíllj~mb'ros'déf la orgariizaCión ya 
que ha estado desde que surgió SISCOM a la fecha';']erítC>nces se puede decir.que 
para el dueño de SISCOM los fines económicos .. estífn.'eii última instancia, no son 
importantes para él, por lo tanto puede ser que dicha:filosofía no sea compartida por 
todos los miembros de la organización, es decir, por los'miembros que se fueron y por 
los que se encuentran actualmente. . ·. . .--_•·-•· . 

Tal vez_ lo~ miembros de la organiz~ci6~- la abandonaron por no ver un 
beneficio econó111ico inmediato y considerable''ya que si recibían un ingreso 
económico pero acorde con las posioilidádes';éie'.la ·organización, el dueño planea 
dicho crecimieií'to':éconómico a largo pl~i'io.y t~l.\lez conesto podría explicarse sólo la 
permanencia de· los familiares; és decir¡?qu~ pOf los lazos afectivos, hayan decidido 
quedarsé;cO,·.tjue· séári más pacientés/para'i.álcanzar este beneficio. Estas serían 
algunas:d~ IE!s coritradiéciones que pudiéron inférirse por medio de la interpretación y 
que se le podrfán dar a este aspecto. · • ·· -~ · 
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2.3.6 Concordancia de los objetivos con la estructura formal de la 
organización 

Las organizaciones generalmente surgen como grupos pequeños y mediante 
un cambio gradual, van formando su estructura que se diferencia por la división del 
trabajo. 

A pesar de que no se da una planificación en toda la extensión de la palábra, 
puede decirse que una organización plenamente desarrollada y en funcionamiento 
representa . la ; traducción ... de ... un objE!ti\/o ;,;''.en'. ,.;estructuras ·' y ; p·rocesós, . 
irfdepe-nºdientementeciécofooseº-realice·.y::ae·1o'aaeci:racfa:Cfue··5e-a·-e-s-a·JraaLiccie5W:.•.·.··.·.··· · 

''Lo· i~p~rtante .es·•tarí·•·só10\;n~'i6Jkciú~•Xo~~~;~¡la~t;~ctiii~~~es (,;i~nt:~d·a:· en 
último término hacia cel Óbjétivo ;.ienc . un'a '('órgahizaci6n. pueden ordenarse. 
conceptualmente de tal· níaneráqUe·'.cadá:Úná.a'p'ªrE!zca éó111ó medio ·para uri.:fin;\1 así: 
sucesivamente, formandc:í"úna'·cadena'hasta:.ilegar/á las actividades queqsir\ten 
directamente al.a realizaciór{delóbjetivo. · ·· .. · · · · · ··' • · .. •· .· 

Precisam'ente'e.~fa~l~entificación con un cometido parcial pu~~~6o~dt~ir'áque 
lo que tan sólo esÚn iííediopara un fin se persiga como'sífUera el.objetivo'.principal. 
Si esto sucede.enúria?medidatal que el centro de gravédad'de)as·aótividadesy:dela 
división de energías·en una organización se désvja h'áéia'ios'cometldos;rriediatos í¡ 
los objetivos secupdarios, entonces se habla· ·'cie lC!e~s.viacfr:iñJCiei.fob]etivo h (goal 
displacement)''(Mayntz;· 1996:101 ). :< ·· .. :.;::;·.::.'.''.[ :,• .,<·'; .. :/·· · .. '.:'... · · 

Por·101'~nl~;ri6r ... pod.em.os· decir .que·. en. ~Sl~¿:<?'.~}~~{~,~id:bi¡iªi ~:y~::,~N~k;estcín 
realiza11d9·~9~iyi9a9es·,pero el p~oblema ·.P~,édef:~-~/)89~::~~t~.~:~,á§!,iY,ig~9,~~;.~tiUz~d.as 
como: J1led1oi:;' para. lograr el fm se e.sten ccmy1.rt1endq \en,élos',,\ObJet1vos de· la 
organizáci?n''Y· .• de· ser ··así esto es· algo.de\ lo',qúe:'.lá~'org~fr1izábiÓdfoO'{ha«tomado 
,conCienda;:ya-tjue:esto és •. un error y;.· .. pm •. tarjto\TSeTeStaria':p?oducienáa.i'/(desviación 
·.del objetivádé S.ISCOM y tal vez esto pódríá'éxplicar'.Jen"Rcie'rta'frn·e~ida',el ·hecho de 
.•.que.· eh 1a·c>rganización ... objeto .-de estúciio:·~·uh':0fo()'~~-se·Ahaya.~i8~@:,/ un repunte 
significativo, 'un .• paso'. tras9enderite icom'éllkorganiz'ació'ií'H: pe-~o',;estof Éís. sólo una 

·•predicción hechá'•.en· base a .. la teoríá,••Ja·~cuai\t'e,ricffáYél'ü.:~;:co(Tip:robarse el1 el módulo 

tres•de1·semiriarió.: .• : · •.. ·· .• · .···•· .·: •••.... ·!;.;;{:n···;;;.U;J·,·T'.:;!JI·$!~~';·:;:1:'.~JC)~L'.t{f;";.::_,., .•.• 
·· .· · .''La desviación ;_de>los··qbje'tiv()s 'rliefjeri:'dúgar.\·ifáé:ilíf¡éhte'~{cuando en una 
o rg an ización no. está n'defin iciOs•c:on:fo'da ¡)'redsión los:,d istint0s~ conj~ticios ! parciales. 

• • · .. ·• \,,:· :~:·;.,-i~ .. ·:;; ..·.· .· • · .·. · ... ·.. ··· .. · ,"%· .0~~: : o;n,'.~~;·;i;·::·W,l':;:·t - . 
"Para ell6' es. importante.queHodos'los· cometidos< p<uciales; sean definidos con 

la misma precisión; qüe'<l,o's·i~comEiltidos :singulares· sean:,'asigi:iagos<daramente a 
personas determinadas;:,que\:(a'.?íQ~ ·miembros .• a quienes. s~~:ihayah·éri'Comendado 
actividades mediatas se. les: recuerde. constantemente: no· perdeíde vista el objetivo 
de la organización y qúé aebén .. didgir al mismo sus aCtos;_ejercie11dose una vigilancia 
y un control correspondientes". (Mayntz, 1996: ?). · 
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En SISCOM si se encuentran definidos los cometidos parciales o actividades, 
sin embargo, el peligro para esta organización es el hecho de que dichos cometidos 
parciales· los esté confundiendo con su objetivo como ya se habla mencionado 
anteriormente y también el hecho de que los objetivos no sean recordados con 
frecuencia por parte de la organización lo cual ocasiona la desviación del objetivo 
original. 

2.4 La estructura, columna vertebral de toda organización 

2.4.1 Cooperación y división del trabajo igual a organización 

"La forma del trabajo de muchos que, en el mismo lugar y en equipo, trabajan 
planificadamente en el mismo proceso de producción o en procesos de producción 
distintos pero conexos, se denomina cooperación" (Marx, 1975:395). De este modo 
es que debemos entender el concepto de cooperación. Y si no hay cooperación no 
hay organización, pues es con la cooperación que surge la organización . 

.. También aquí se encuentra inmerso el concepto de la división del trabajo pues 
es un tipo particular de cooperación. "La divisióndel trabajo tiene su punto de partida 
en la sep'aración de las profesiones más diversas y prosigue hasta esa división en la 
cual varios trabajadores se distribuyen enJa confección de un mismo producto, como 
en la manufactura" (Marx, 1975:427). . .. 

. . . · A continuación se explica cóll18·e~-Ú~L'e se da la cooperacióny _la división del 
trábajo en SISCOM. Primeramente¡'.,es unaorga~iz<:=íción que da servicios de renta de 
equipo de ·cómputo, lnternet,\cu.rs.ós~•-·de''iÓornputación .y.;vent.a.·~aé;componentes 
electrónicos. Para _b,rindar dichos)l)eryiéios01a··:empresa·~se 6rgan.iza_ae la siguiente 
man era: .··. . ·,_· \ ;':·' :'.;. i'f•: ~\\'.Wc}.~ ::~;':tAi;:f :~~~~··B1L;ffi~;,·~~~~;T_":;: : :·: '.' -~; · 

~~chp~~~~~~~~~~1)ª~~~t1~lii~~iJl}~~~~if ~\iV~~~~i~~~ii~r ~~1i¿~~~~; 
electron1cos ailos estud1antesde,las:escuelas cercanas._a·-1a\organ1zac1on. Su func1on 

es· ate nd ~{j~~H~~t:¿~'; .. ;~;·:~.·.~·;;/'2::,(~~f t·)i!{~K\(5,·.~~~,~-?(ttf .(\,.1}~;::.'.;~~ ·;,.;~Tj~,;'H •••.. :._ . . . . 
¡:>erotalllbié~,esfa.••niisllla,persona,se•en·carga de .. éla~orar todos los volantes, 

propagandas//ltápélerfa:i:que'J,s.e'reqlJier~f:p.ara~)fufciifúsión:'ae':•1os .servicios de 1a 
organizadónidei:s0's'pr6rrioéionesHcie(sJs·:preCios,·fórrTiafos'deregistro de clientes y 
de dOcumentos:·de'car~der·.adrninistrativo ;que'; requiera' 18 ·.organización, como son 

,·formatos de ingresos y de égresos.dé la:organizacióri, de lo que se invierte y de lo 
que se gasta/etc. ·. · · · · · · · ·· · · · 
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También en algunas ocasiones se encarga de recoger los pedidos que se 
hacen al proveedor de componentes electrónicos, así como de llamarlo por teléfono 
para solicitar la mercancla faltante o solicitar algún componente electrónico que se 
requiera co11. urgencia, de ·;_un . día para otro'. y también Ae. comunicarse con el 
provéédor~delnternefén el cashde que el servicio tenga'problemas. -

>' ,_' - . . .' 
1:·,' .,,:· .. 

· .·· < Esté3 ·a'ctiyidad ~~la .cornparté: junto,. cOn :lá . gerenie';dql.ífén~ también está al 
pendie'nte'.y, e'0'co.ristahté/cp'ril~riicacié>n con la. persoriifque··afie'riC!e'.·a· IÓs clientes para 
cerciOrase. de\qUeJl()s: niatetia.1é·s: uayan._sidéí· .. recogidcís··y.én;cásodeno haber sido 

~~:~1~~~~1~~f:~~i~~~;g~i~!ji~l~i\:j~~1If !~*11if ~f~~~~:eq~=t~~ 
organizaC.iórú.irñpórta.{del{exteriortFatár)de{~soludonarlo'lo•··más· 'rápido.; posible, .-.esta 
persona ·es··1áAue'ton1a;1as· cieóisióñes'.rri'ás'córívenierites en aúsenciacie1;director de. 
1

.ª emp?J~~l1~~~~~~~~j:~t~~d1~~~~!:~::Sn d:n
1

~: ·:~~~~éii~f (~'.~fis~porte 
téc.nicp;quéirfi¡Jlica',lá)~vi.~ión.del/egúipo ·de· cómputo,_ el cual_._sei ti!36ef}qúe'encontrar 
en óptimás·;conéiic_ión'es.y~;,qúe;;es:)cón el que se da el servicióa:lo.s,'clientes; este 
soportetécnk:o 1c)11e}iifo a\cat)'oios:dos gerentes y el directorde.la organización . 

• -.;-. \'.;
1 

·:_::·;~:---.'.,~>.-:}J.-ti.;:'!·--,>:. ,.._;~:'.~/; -_·.,_ ~:, ,; , . 

· _ ElsOporté lc{réalizán las personas antes mencionadas dé acuerdo al grado de 
complejidad:(éJél:! problerlía.{qué se de, por supuesto· quéfr\primerO se hace un 
diagnóstic() de la iflagnitud\del'problema y dependiendo de/eso se ve quien es la 
pers'on'a, inclióad¡iiparai/esolve~lo, si >el problema esta·.;muy,::difícil lo• resolverá el 
director<ya q~e 'é1 esCelfqUe}i~ne-.más conocimi.entós •. e,n'é~t~~ 'cuestiones y si es algo 

. que puedan ré,solver:sin laayüda del'direetor'lo llev.an)i cabcí!(';, ,. , . 
· ~ · ·:-.-~·: ::';·;:::-.·::~ ~:~~-.:~·::::''.~:~~:::_~:~"~~~x:~:*~~:'.,''~-::s{·?;~:~~-'.·~;>yf :·~;: ~:~};::~; ·.;· ::_·.;. ·:; ~:->:_·; :: .. :· ~-~-- ).;·:}~:-~-~-;-;i>+~;\j~~~-~;~~iff:~f.~\~-~~,~:::r:+ -~~-----~.;, 

· -· Losgere~tés tar!lbi_E3ni'.~E!):en9élrgarí:deximpartirJps\curs()'s:de computación, de 

.:~iZ~!~ªi~~~~~~;~;~~~t~.~¡~~¡~~~~~¡~,1~~~tl~~'~ti1~~1~~~§~~~f.~~"~~id~"~.: 
._ .. _._ .P-ar~-·1í~v~:~?h~-~()·~füci'ó~.:¡~--.ª:gt~ri.~r-~s,~~6~e~-~~{~;~l:"b~~~:~,r2cióní como hemos 

descrito anteri,orrnefü~"1p~déíl)()s··.n()tar:que-··los';füi~rJ1fü9s_id~'la·organización realizan 
·más de···una tarea,'p'o(taritc{se:iiíterpréta'.que:1á~coóp'eración .•dentr.o de SISCOM se 
da a través de-1ósáél.JEfrdos,-:qe1 convénéimiehtB.o'tciéI1a?partióip'ación.espontánea de 

. -~6~e-~~~~b~~~~ri~~:·~~~%t2~W~fI~tRt~·~ 1.~q~~~{~~~~~~J~1a~~.?~~i~~t~i6Ziu0:gs~n~:~~ó~ 
partir de .1.a percep,cióp';qúe~Jienefel ~i11vestig'áaór'.t)póf~is,'ü.:9,~p~riéiiéiá:dentro de la 

organización• .. ····;·:;:: :/.'./_·i <:;:: };•.,{\'.:_:;\. · ,~··•-/}''{_./{ :~ii~"~·"·~;;·.·¡1~~~;;,:\~:2X;·T~.~·:?~¡~j.'..•~ .,_·_· .. ·• · 
_ _ Sin/ embarg9;;es,te/se.ñalamierito)p,od.rá:~démqsFarS,e\;.O;;de.selcharse en los 

capítulos, posteriorés;'/,especlficaiTierite »·e'n ·:91 /cap ítu loiAYen't el :i.q ue/se ··aborda a la 
. comunícación'erí'la·s Órgahiz'acioríesien_;e1 cÚal s~·.realiz¡:¡.un•a.nélisis·cúalitativo por 

medio de la entrevista semidirigida 'él algúnos actores clave dentro de la organización. . . . ,- . ' .- ~.-, . . . ''. . ' , , 
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Esto es un señalamiento percibido por el investigador pero se da a partir de su 
experiencia propia como miembro de la organización, por tanto, esto se puede 
apuntar como un aspecto metodológico, ya que para poder llegar a esta interpretación 
de comoes_que. se lleya a cabo la cooperación en esta organización, el investigador 
para reforzar;y~reafiirnar sus percepciones se auxilió de la técnica de observación la 
cual se explica á continuación brevemente. 

· .. Eiobser~~dbren este casa se encontraba ya familiarizado con su Objetode · 
estudio, PljSS sLreixperiencia .de dos años dentro de la organización es el fundamento 
para esta áfirn1á,cioh.'; El tipo de. observación que se realizó fue la participante. en 

· donde es nécesari6 que:se"régi~trén sUs propias acciones como sujeto a·camo'.áétoí. 
del sistema tjue'estudiii'}{ ·.,•.· <:. ' . ' . 

• . .• El ;:oJ~e,f,0~8:~~~ágm·f·;.:;~b'tUvo información que tal vez no hubÍer~ podido 
· conseguir,··c0m8tes'la2información que.surge de su propiaexperienciadentrode la 
o,rganizaóión.:~ Esto,itrae·e1 ,riesgo támbién de qüe. las observaciórie,s del. investigador 
~e deformen a ~·causa' del luga·r que él ocupa a~í; y p'or la posición definida de 
amistcid.es que hay en ella. · · . ·· .,' ; ~·,?\ ;< ·' ,· • . · ·· 
..•. · ·· Óif~mos, por último, que hay un'a.~n()~~~·.f~;it~'cié}r~Ó~r~'os hulllanos en esta 
organización, esto se puede ver cuarido.~e·;abs~r\ia,que~los miembros cumplen más 
de Una función o actividad dentro de laórganizádóff; p'er()esto,también apunta que si 
hay un aprovechamiento de los · pocos:·•re'C:ursos econórriicOs que hay pues las 
diferentes tareas se dividen entre los miemb'ro,s: pero estó genera un desgaste mayor 
por;que se requieren de más personas para\poder desaáollar con. más calidad los 
servicios que se dan. •·\.> 

~a~ta aquí y con base en ÚoJo\10 'inv~·stig~~b ante.riormente podemos 
considerar;.a)aempre,sél •. ·s1SC()M .co1110 ;·'tir1a.organizaC:ión · .. débil,• pues se-encuentra 
poco configura'da_ en cuanto• a/suéestrnctuf~,.sjn .. embargo .. se •. puede decic~que/.la · 
organizaciórfge:b"efa:s~~propiél .r§,Ciónal,idad]pa[afunCionar>porqué,aita;fec,háYslgue 
sobrevivien9d. a\p~sar:'d~Jodás .:süs•:deficiencias' ya señaladas',".sin :ernbargo;\lo 

-~~~~~¡~~1·~~~f~~~=~1~~C~~a~to.tíe,~P8 .·más podrá mantener~~ · ~.:If~t~~j~; estas 

_Encua,~to al aprovechami~nto des'us··reéursostecholó9icBsJ't~·~~bh~¡ri donde 
. podrían observarse más ventajas ya que.los mienibros día z.a.#ía'·se[preocUpan por 

actualizarse en cuanto a estos aspectos y cónstaqtérnebfe~:·apliécú1J)os·· nuevos 
conocimientos adquiridos para el mejoramiento· dE) los}'.serl.fiCi()s!;'qu.e ',la empresa 

ófrece, .· '.: { . ; .•... ;··, ·:)~::~~;~·.;.'.'.'•· 
No podemos decir lo mismo en cuantcra 1b~ f~cJ'~sÓ~~sÓhÓ;,,¡~g~ debido a que 

. estos .aún siguen siendo escasos. ~ pesar.de ql.l,e .. és .. uha'org.a,rÍi_zación relativamente 
nueva, todavía no ha podido lograr,~11.repunte eConóilliéó)avOrable e importante con 
el cual pudiera pasar a otro nivel :una vez;,"qué~ pudiera tener una estabilidad 
económica. Esto es a grandes rasgos la manera en;que trabaja· SISCOM, la manera 
en que se organiza. · · · 
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2.4.2 Estructura formal de SISCOM 

Por estructura se entiende, en general, "el ensamblaje de una construcción, 
una ordenación relativamente duradera de las partes en un todo. La estructura de la 
organización es, por tanto, el modelo relativamente estable de la organización; es tan 
sólo un aspecto del todo y nunca es idéntica al sistema social" (Mayntz, 1996: 105) 

Los elementos .que. conforman a úná'oesfrúdura'. son: Ja división de los 
cometidos, la. distribución .• de los. puestos' y. la.· orderíación d€) 'fas instancias, es decir, 
todo lo referente a' relaciories, actividades,· dSrecho·s y'ót:lilga'ciones, y. que es preciso 
fijar·_mediante re'Qlásy-"·ardeífárizas~~:¿c-:~t~;'°'T=}~'=;t7~",-C·~~·'•.·=,7·· ·······, .... · ··= ·-·~o'- · ~' ,.

7
• = 

. Las órden~s·~;:~~·g1~~:'.~G~}~~;~¡gt~n;9~~~r§de~1~-0~J~@ia~ión en la mayoría de 
los-casos, ·si no~esqlíe.éri.ifodó's,•no;seCumplén,6 sé;llegan·a··'cúmplir de una forma 
incompleta o soláfoeiítéen<detern1Jhadas ·aóásiórí~s'.r:peró"hay támbién modos de 
procede·r:estables. que nó tían.sido:reglamentados;·· \.;. · ··• , · 

. :; ~ ', ' ~' . )" .. . . ' . . 

Para Salaman la estructl.Jfa\~rganiza'cional 'es ." la observada continuidad 
esquemática en el . comportamiento y , las actividades de los miembros 
organizacionales, a lo largodel .tiempo: Esta regularidad es, por una parte, lo que se 
entiende por estructura orgaílizácional, pero también se considera como el resultado 
de las maneras en que se estructuran y contrólan oficialmente dentro y mediante la 
organización los acontecimientos, las actividades; las responsabilidades, las 
autoridades y así sucesivamente:' (Salamán, 1984:70). · 

Mayntz dice que ·:e¡'objetiyo tieneque.~e~·desmembrado primero en cometidos 
parciales . o actividades· párticularés; : reunie'ndo .',después : estos en un esquema 
dinámico, en una articulación dé'puestosyen Una ordenación de instancias" (Mayntz, 
1999:100). . '· ... . .. , ... 

Por lo anterÍor!"pode'mos decir qüe el organigrama es el reflejo de ese 
desmembramiento por medio del cual se lograra alcanzar el objetivo de la 
organización, pues si todos los miembros de la organización saben claramente cual 
es su pUésto y las actividades que tienen que realizar, esto contribuirá a que la 
organización no se desvié de su objetivo primordial, pero esto es desde el punto de 
vista de la estructura formal de la organización y la forma ideal en la que tendría que 
trabajar la organización. 

Pero como sé vera en el capítulo tres sobre el funcionamiento, los actores y los 
grupos en la organización, en la mayoría de los casos dentro de las organizaciones 
no se respeta.n los organigramas y por lo tanto la manera en que se debe de trabajar, 
más bienhay,grandes diferencias entre lo establecido formalmente y lo que realmente 
se haC:e en las organizaciones. · 
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Una parte importante de la estructura formal de las organizaciones es el 
organigrama, en el.caso de SISCOM, este fue inferido y creado, ubicando cada una 
de las actividades específicas o funciones que realizan cada uno de los miembros 
dentro de la empresa. 

~~~:~ ·:_'..:;;__ 

6ábe destacar el hecho de>;·que precisamente SISCOM por ser una 
()rganizadón.de carácter familiarno:,cuentácon üna estructura.formal, porelpontrario 
se car~cteriza precisamente pcfr;sef''.irlforrna1;<ciesde su inicio no se ha preósupado 
por genérár' una' documentación como: e0'este ',caso un organigrama' en:e1 c9a1: se 

~·:~~~l:f~~~=~t~~nci~~:S,~=~=~~ífl~~~~,~~~ ·~cada uno de l~smie~ro~.~~~,W.ª~.~~~ílº 

· Debido a que enfafauX1 medida ya se tienen cbhte~ii~~~s\·:dé m~nera 
implícita cuales son las adi\/idadés que tienen que realizar cada·:un:o''delosiniembros 
de. la organización .y éstas''se establecieron por un lado co'ri',;bas-e en el grado de 
conocimientos con los'quecúentan los miembros de la organización; · · 

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

También püd·i~~a:~~r.'~or el hecho de considerar:·~~i6.'~brno un proyecto de 
vida, esto le da ún:~cferfo matiz de que en teoría todos'bÜsc'~nJ,os mismos objetiyos, 
pero esto s,e corr'()b,oraráen .el capitulo cuatro relacionado· con· la comunicación dentro 
de las organizaciones'/:; ··. ·· ·· {>) ·· 

·'(.-¡.:';'/: ...... ,. 

· Podemos· ejerl1p
1

1ific~r I~ anterior de la siguiente m~~~r~}~~I director o el dueño 
de la empresa es el.qÜe/cuenta con mayor.cantidad de.corfoóimientos respecto al 
área en la qué la organización se' desarrolla y por los servicios'qÚe da, también él fue 
el creador del proyecto, 'estamos hablando. de; conocimienfos sobre informática y 
sobre electrónica.. luego sigue la gerente, sú esposa, quien también es especialista, 
pero en el área de la electrónica y en menor 'meidida',en la informática, enseguida 
sigue el otro gerente que es .el hermano ll"Íel'lor;qüien c~enta con conocimientos de 
informática y luego. siguen las. gérefltes dE{ventas qú.e.'sob' la hermana menor y otra 
persona más, quienes se dedk:an,a atendera•IOsclieñtes Ya difundir los servicios de 
la organización, entre o(ras·'co'sas: ''. •· ,::;' :·. :J ~.' > J, 

Como se pued~·0~rfrl~s~2.Jfr~6ii8~~~\lé():,;~~útfa~
1

cié~ que se realizan en la 
orgánización se .dan}'coh 'ti'ase.·en<10s{co'ílocirnient0s!;:queJienen cada una de las 
personas, pero tambiénisehpT1'ede,,.1ol:>~er\.lar~i'qüe'..,·e'h~esto;se·coincide con un cierto 

• grado de jerarqulaJarT1iliarffes'fdecir,{eí'fi'ermah6illáyor~·;1a 'esposa, el hermano menor 
y la' hermana merofi;:Y,;1,u~go::.1()s}árn,igos\()}1~~:tjernás personas que se encuentren 
interesadasén elproyectOJpéfo~preélominaYm'asªpo'r el grado de conocimientos, esta 
fue la' manera en la/qüe''.seYdecidieron'·ctia'fes.serían las actividades que tendría que 
desarrollarcada;Úno.':;Esta'séríá:1a'esfructüra que se tiene en SISCOM, así como una 

.'explicación apró'xin1ada'dél pÓrqúé' no éxist'e el organigrama de manera formal en la 
organización objeto de estúdio, ' ... ' . ' 

.·.:,, ' ' 
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El organigrama es parte de la organización formal por las siguientes razones, 
por medio de él se pueden distinguir los diferentes niveles jerárquicos, así como las 
diversas áreas funcionales de las que se derivan ·Una división del trabajo. A 
continuación se presenta el organigrama de SISCOM y cabe aclarar que el mismo no 

sale de un documento formal o establecido, sino más bien es inferido y creado 
ubicando cada una de las funciones especificas de los miembros que conforman a la 
organización, ya que por las características propias de esta aún no se cuenta con 
documentación formal. 

Gerente 

Organigrama 
de SISCOM 

Dirección 
lng. Helí Garduño Esquive! 

lng. Azael Garduño Esquive! 

Soporte técnico 

Gerente de \lentas 
GabrleláRuiz Mata 
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2.4.3 Descripción de las funciones y de los puestos en SISCOM 

Dirección: El ingeniero Helí Garduño Esquive! es el fundador y actualmente el 
encargado de la Dirección de SISCOM. Las funciones que realiza son principalmente 
las de coordinar las actividades que se realizan dentro de la organización, así como la 
inversión económica para los gastos que se van generando. Toma las decisiones de 
la organización, se considera el llder dentro de la organización. 

Gerente: El ingeniero Azael Garduño Esquive!, contribuye económicamente en 
la segunda sucursal de SISCOM ubicada en Tepotzotlán, Edo. De México. Se 
encarga de dirigirla y de coordinar las actividades que se realizan en esta. 

Gerente: Guadalupe Casasola, es quien toma las decisiones en ausencia del 
director Helí Garduño, da autorizaciones, también su función es implementar 
estrategias y coordinar que estas se lleven a cabo de manera eficiente en la primera 
sucursal de SISCOM que se encuentra ubicada en Zacatenco. 

Gerente de ventas: Briseida Garduño Esquive! y Gabriela Ruiz Mata se 
encarga de llevar el registro de las ventas del día, la contabilidad, lo que entra y lo 
que sale en la organización en cuanto servicios y productos o la entrada de insumos 
que se requieran. 

Compras: Ingeniero Azael Garduño Esquive! y Guadalupe Casasola, son los 
encargados de comprar los insumos que requiere la organización, se encargan de 
comparar los precios para que los insumos se adquieran a bajo precio. 

Atención a clientes: Briseida Garduño Esquive! y Gabriela Ruiz Mata. Es 
básicamente atender a las personas que llegan a los locales ya sea a comprar 
componentes electrónicos o a encargarlos cuando no se tienen en existencia, deben 
estar al pendiente de los insumos que hagan falta tanto de lo que se vende como de 
lo que se requiere en cuanto a papelería u otros materiales que necesita la 
organización y darlo a saber a tiempo al encargado de las compras. Brindar asesoría 
de forma gratuita cuando los clientes no saben utilizar el equipo de cómputo o 
navegar por Internet. 

Soporte Técnico: Ingeniero Heli Garduño Esquive!, Ingeniero Azael Garduño 
Esquive! y la Ingeniera Guadalupe Casasola. Son los encargados de supervisar y dar 
mantenimiento al equipo de cómputo, de,,actualizar los programas que se utilizan, 
revisar cuando hay problemas con laconexión de Internet. 

' ' ' 

Debido a que la organizcición óbj~to ~e estudio se encuentra poco configurada 
en su estructura formal y por, ser~"í.Jna organización de carácter familiar no tiene 
manuales de procedimientos u otros documentos que si se encontrarían en otro tipo 
de organizaciones con estructuras mayor configuradas. 
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2.4.4 Funcionalidad de la organización a partir de su estructura 
formal 

Para elaborar el análisis formal de la organización primero deben describirse 
los papeles que desempeñan todos los miembros de la organización. Entendiendo 
por papel " el complejo de normas o de expectativas sociales que se refieren al titular 
de un puesto determinado de la organización. Y por expectativa es la forma en que el 
titular de un puesto debe comportarse de una manera determinada" (Mayntz, 
1996: 106). Las expectativas de los papeles deben encontrarse por escrito y también 
se dictan por la dirección de. 1.a organización esto es lo que le da el carácter formal a 
la organización. - · · · -~·-"· ·• ·· ····· · - · ... · · -· 

La formalización expresa las actividades y relaciones que se dan en una 
organización las cuales ·se encuentran determinadas por ·reglas firmemente 
establecidas. Dichas reglas van dirigidas a un fin, se dice que una organización se 
encuentra muy formalizada cuando tiene muy bien definidas sus actividades y estas 
se encuentran dirigidas a un fin por medio de reglamentaciones organizativas y 
duraderas y no por simple disposición y por la improvisación. 

Para que una organización se encuentre formalizada esto depende de que los 
miemb.ros se sujeten a las reglas que la organización establezca. Para esto existen 
los contratos en donde se indican los derechos y obligaciones de los empleados por 
escrito. 

· La formalización la podemos entender como una característica de la 
burocr,acia .. Las organizaciones burocráticas desde el punto de vista de Max Weber 
tiene la's s,iguientes características: Se habla de una ordenación de reglas, se confiere 
a los 1TlieHr1bros facultades de mando y de obediencia, se habla de la existencia de 
una estrúé!úra jerárquica, separación entre miembros y los medios de explotación, el 
hecllO dé;gue los empleos no son de propiedad personal, hay un nexo contractual de 

. IÓs miembros con la organización, la selección según la calificación profesional, la 
rernuneraCión]ijá .y el ascenso. 

L~ b1rocracia tiene grandes ventajas de carácter:técnico ·en comparación con 
otras formás de organización debido asu precisión, sú•,continuidad y su uniformidad, 
con lo cual áhorra costos, fricciones y eñergía y trabaja;corí.un ritmo acelerado. 

}.t.t; ,,-.:-., .. - -' .' 

En SISCOM podemos decir que de. ac,u~r.cfo.~ l~'.;d~~cripción anterior sobre lo 
que es. la formalización y la burocracia, enconframOs que estos r.asgos no se 
encuentran en dicha organización, a pesar·de qúe·si haya papeles y expectativas la 
diferencia aqul consistiría en que n.o ,se encuentran por escrito, sin embargo cada 

.. miembro de la organización sabe cuales deben ser sus tareas que debe desempeñar 
dentrO de la organización. · · 
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Esta distribución de. tareas se da con base en el grado de conocimientos con 
la.s que cuentan cada uno de los miembros de la organización los cuales en su 

. conjunto.contribuyen alfuf'lcionamiento de la empresa pues si alguno de ellos no 
realiza lo que le .corréspon.c:le.JC)}?rgahi.zaciór:i .no podrá funcionar por eso cada cual 
.sabe que sú.p«irticipáeión es irilportaiíte.:: ·. . .. . 

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

Por ejemplo, 1a'.s;per~~l1~s ;;~él 's9i:>orf~)Jécnico si ellas no ayudan en el 
momento en que surja ún/píoolé/náfcóri el)3'qüipo.'dé'cómputo o con la conexión de 
Internet, la empresa no pu~éieid~r.z.se&l~icfy,'se generaran perdidas económicas y 
ellos saben que son los únicos que'cüeritári con' esos conocimientos cuando ocurren 
problemas de esta índole(Por~los.f°que-c'de~en'.:de tener cierta conciencia de la 
importancia de su trabajo y sin ~rii6'a~rgff, esto'llo se tiene escrito en ningún lado en 
donde se les recuerde cuales·sorr.sus obligaciones con la organización, pero ellos 
saben que esa es su función dentio'de la empresa y que si no lo hacen no se podrá 
trabajar. · · · 

Otros ejemplGS son lás 'personas que realizan las· compras de lo que se 
necesita en SISCOM, o las personas encargadas de atender a los clientes, la persona 
encargada dedirigir a la organización para saber hacia donde va y como se deben de 
hacer las óC>sás,:estos roles se dan de manera implícita entre los miembros de la 
organización por que saben lo que tienen que aportar cada una de ellas en la medida 
de sus posibilidades por su puesto. 

' . . '· .~··... , ,, 

,, .,Y ta~bién cabe destacar que por esa falta de formalidad los miembros de la 
organización realizan más de una función, esto por que no se les tendría limitada su 
participación con el organigrama que es el que indica en donde empieza y en donde 
termina sll participación en el trabajo que desempeñan, esto por un lado y también 
p~r la: falta de miembros, esto también podría explicar el hecho de por que no se 
requiere un organigrama, por que a veces hay más de una tarea que desempeñar por 
parte de los miembros de SISCOM. 

En SISCOM, no hay un documento que diga qué y cómo se tiene que hacer tal 
o cual actividad por que cada miembro sab_e cuales son sus funciones diarias y la 
organización no se ha preocupado pór:plasmar esto en un papel, en algunos casos 
las actividades sefueron asignando de acuerdo a los conocimientos con los que cada 
miembro contaba, por lo que cada uno sabia hacer y fue así como se fueron 
delimitando responsabilidades y se fue dividiendo el trabajo. 

SISCOM no se considera una organización altamente formalizada y por tanto 
se esta ante una organización poco configurada ya que no existen reglas firmemente 
establecidas, por el contrario si hay reglas y actividades en la organización pero estas 
se caracterizan por ser flexibles. Las reglas tampoco se encuentran por escrito, pero 
si existen. ·..,,. 
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En este caso concreto no hay contratos a través de los cuales se digan cuales 
son aquellos derechos y obligaciones de los miembros para con la organización, pero 
los miembros. lo sáben por que en el momento en que entran el dueño habla con ellos 
y les explica en que consiste el proyecto de la organización, cuales son sus objetivos, 
etc. esto no.esta por.escrito támpoco, únicamente es a través de la comunicación 
oral. 

·· En SISCOM hay reglas pero no están ordenadas de manera estricta, sí se dan 
las facultades de marido y de obediencia, pues el dueño es quien toma las decisiones 
más importántes qúe son las que benefician a la organización y los miembros las 

···ejecutan.e~'.··~ ;~::'c:;~·~·L·- · ··- -· · . . _ 

• La e~fr~¿tura·j~ráfqúica.sise da pero no podemos decir que seámuy marcada, 
si '.se sabé: qú~·· l')'ay;i'.C¡Gíentd~.be; tomar las decisiones y debe de haber quien las 
ejecute; esto 'se 'c:iá :é'n"funciór,-de que hay personas que tienen mayor experiencia y 

-conocimientosi·errel[árei{y por lo tanto la jerarquía esta dada en función del que tiene 
mayores''coríoéimienfos;·· sir{ que esto sea absoluto, sin embargo, existe en la 
organizá'ció.ri: ~'·;X:~ ' ' • .. - ·· 

-·, ,,: : .'-\';,;;::- '" ,. ~ . , ' 

• > }s~·'.habl~)deTlnajerarquía en función de la cantidad de conocimientos que 
tengan,los'i'miémbr()s' de la organización, pero esto no debe tomarse como· una 

. limitánte)ya''.qu~·,~11 ·1e organización se pretende el cr~cimiento de los miembros a 
... ·traves delá,'aék{uisidón cada dia. de conocimientos, sinembrago, esto no quiere decir 
··••que· si a·lgúién,llegára atener más conoé:imient~ssustituiría é:)I dueño, puesto que aquí 

ta111poco\h'ay;esca1atones cada .. ~quién sabectia1,,;::esX~u/ppsición/dentro. de 1a 
organización¡ por esta razón s,i se .dice qde hé:)Y la existehqiáde:la jérarquia dentro de 

· la.organización. · · · ·. · ; ;.•. i<: :':. ·/Y.i~<: ?:'¿:•;;X;iJ 1i:~:;;.e•.:: · 

.- . . La s~lección del personalnos~ 11~v~:··a·f~~Bg{~~·Jt~"~~:Ó{gc¡'1Wicación profesional, 
··pues la organización no cuenta.con~ún pro2es'o\forn1al (j~''reciuiámiento en el cual se 

.. puédán probar sus capacidade·s ifÍ~eü~?~u-~¡3~J~!.c§5C:i9i~J~n~~s/es6 lo de~os.t~ará ~on 
su desempeño dentro de la organ1zac1on',;pero.}lo'p~rnc1pal que la organrzacron exige 

',es que las personas tengan disposicióllJpáfafüabája'r,:y:ª·aprender, por que a veces 
.·.las personas de la organización nór\~.c~~M~fo·~~te'cuentan con niveles de educación 
· superiores, las personas no tienen ~na';'ren1Llnéraéión fija . 

. · · .. · ••.. · Podemos señalar que en .~19·q~g·~:.~~:~bs I~ organización si requeriría de un 
reclutamiento formal en el sentido·dé[qüe 'por ejemplo las necesidades propias de la 

. organización para dar sus ser\ÍiciÓs~a~íélos req'uieren y pensando también a mediano 
·. plazo sería necesario por las sigl.i!ent,~·s/áiones. 

. Por un lado, en el ~orií~gto'3~13 capacitar a las personas se podría ahorrar 
tiempo si cuentan con un· grado/ de escolaridad adecuado, por ejemplo si la 
organización a mediano ·o 'dargo plazo pretende dar servicios de desarrollos 
informáticos lo más pertinentey factibles es contratar personas que sean ingenieros 
en Informática o en alguna carrera a fin con el propósito de que precisamente sean 
capaces de desarrollar las actividades necesarias para el desarrollo de estos 
sistemas y también para que en la capacitación que se les dé a estas personas se 
pueda ahorrar tiempo y energía (desgaste humano) para la organización. 
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Entonces podemos decir que SISCOM sólo tiene algunas características de la 
burocracia y de formalización en algunos casos dichas características también tiene 
ciertos matices que muestran que la órganización no es precisamente burocrática y 
no tiene un alto grado de formalización, esta poco configurada por lo tanto no hay 
escalafones en cambio sí tiene un alto grado de flexibilidad y hay libertad de acción; 
Pero también es importante señalar que es una organización que nació 
desburocratizada, sin embargo en ella existen jerarquías, por el hecho de que así lo 
requieren las actividades que se realizan en la organización para su funcionamiento." 

2.4.5 Proceso Formal de trabajo en SISCOM 

En SISCOM se ofrecen tres servicios que son la renta de computadoras e 
Internet, cursos de computación y la venta de componentes, électrónicos .. A 
continuación se describirá el proceso formal de trabajo para la realización de cada 
uno de estos servicios que ofrece la empresa. · · 

¿Qué es el proceso formal de trabajo? 
. . ,;, ... ·-,• .. -... :.¡:"-'·'):.· ., .. , 

"El. proc~so;for;,,ai·ci~:traha}6'.16.defi1"liremos como.e.1 c8njGnto de;ácciones 6 
pasos qué se,,dan cón'kelf,fin;0ae::qUe :ciet~rriiinad6s fácfores ·a~túen Centre•· sí para 
obtener un determinad6resu1tá'do;':c,pollce/1998:73) .. {. . ':, • '" . 

>.:_:-.;_·_'::, -· .• ••· ·:. _?: __ :·~_:_··.·;:'_:._ .. ~·~-:: .·_-<-" .· ... ' .: '·:. ':,• ·· .... ; -.;·: . . ··_ 
. . : .. :":·/_·.·,'.J.··.' 

... '· - ,,. ·-· 

Aco~:tinua~i6ri's~ d~s~rib~h lbstres~prÓcesós de frab~joqüé.'sére~lizan •eri la 
organización: ''· · •· · · 

1. Renta de equipo de cómputo 

2. Cursos de computación 

3. Venta de componentes electrónicos 

ESTA TESIS r· .. ro [)_1.\f:" .. !! 
DE LA .. EBU .. ffTf:~~::: .. \ 
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Registro 

Renta del 
equipo de 
cómputo 

Uso del 
equipo de 
cómputo 

Termina 
el 

' ' serl'lcto 

l. Renta de equipo de cómputo 

Al llegar el cliente el encargado procede a re~strarlo, solicita . 
una identificación de la persona que utilizará el equipo de. 
cómputo y Ja re~stra .. 

Después de su re~stro el cliente ya puede hacer.uso del 
equipo de cómputo, se renta por hora o por día y si el· 
cliente no tiene conocimientos de computación para la 
realización de sus tareas se le asesora de forma gratuita 
hasta que logre concluir su trabajo. 

Los clientes usan el equipo para elaborar trabajos escolares 
por medio de la captura de información con el procesador de 
textos, buscan información en interne! y la editan, crean y 
revisan sus cuentas de correo electrónico, entran al cha! cuando 
buscan distración. O consultan las diferentes pa~nas que hay 
en interne! 

Cuando terminan de rentar la máquina se procede a checar 
cuanto tiempo la utilizaron, también se re~sa si utilizó el 
scanner, se contabilizan el número de imágenes que 11scaneo11 

y el número de impresiones a color o blanco y negro pues el 
costo varia, una vez hecho esto se cobra y se devuelve Ja 
identificación. 
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Pla11eació11 
tle los 
cursos 

Elaboración 
tlel 

nzaterial 

1 
Dif1uulir 

los 
cursos 

l 
Costo 

1 
Inician 

los 
cursos 

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

2. Cursos de computación 

Se planean y programan de manera anticipada, se trabaja 
sobre Jos costos, Ja duración del curso y las clases, se 
peinsa en el mimero de alumnos, se determinan Jos temas 
que se abarcarán en el curso, se planean Jos horarios de 
para las clases( en laITL.'lñana y en la tarde). Se realizan y se 
repaite volantes para ofrecer los cuersos. 

Se elaboranvolantes para difundir Jos cursos de 
computación. Se hacen los manuales, una vez 
tenieng9 el ejemplai· 01iginal se mandan imprimir 
los denu'Ís y se mandan encuadernar. 

Se repaiten losvólruitesconJáinform.ació~ deJos cursos 
en las escuelas: en las' crul ési en los escii t.~ri:os públicos y 
en todos los ll1gáfes en clonde se considerenecesario 
repaitirlos: ': '° . , . · . · 

Los cursos se cobran por adelantada, se incluye un 
manual de computación. Los costos se consideran 
accesibles. ·· ·· 

Se inician y terminan los cursos en las fechas establecidas. 
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··~·.._···- •.. :..',.~L. ::. __ .. .:.:..:: ..• ·~·.:. .••.. ~. '·-· ' 

3. Venta ele componentes electrónicos 

Inventarios 

!co111petencia 1 

j 
P1·0 •'eedores 

Co1np1n de 
co111ponentes 
electrónicos 

Protnociones 

Conseguir 
co111ponentes 
electrónicos 

Se realizan inventarios de Jos componentes 
eJectrónicos que se tienen en existencia. 

No se realizan estudios de mercado en toda Ja 
extencióndeJa palabra, más bien sólo se realizan 
comparaciones de nuestros precios en relación con 
Jos de Jr(~o01petencia, se iny~stigan J_os precios y 
promod ones que ellos tfe.í1eJ1 se ·]es' llama por 

~:~~~~-!l~~:::::~· 
proveedo~i'~d~:corilpoA¿ntes electrónicos en el 
centro de fo {;j~daá.'r. ; · .·•··... . ·· . · 

.. ·.-.'1' 

La compf~ 'd¿'Ws C:omf}onentes électrónicos 
se realiza'de o~mera semanal ·o. ~eJisua.I'ségún 
la demru1cla q~~: ~~~t~ por algunas<Pié~ás' en' 
particuJ¿¡¡; >:,.t 

. Sere<iliiari f'1:0MQ(:io.ódé~ar~ vender los 

. 2orilf>olie.rit~~e1ci:tr'é>~~o·s:seles obsequían las 
báirasdé~oJ_Óres_queutilizan en sus prácticas 
eso] ares ó se da ffiateri al más barato 

Cu.ando no háy los componentes electrónicos que 
Jos estudiantes buscan, la organización se encarga 
de conseguirlos con los proveedores con quienes 
tiene créditos y a los estudiantes se les da una 
fecha para que vayan a recogerlos o el teléfono 
para que pregunten si ya llegaron. 

"La descripción de procesos nos da a conocer la manera en que la 
organización realiza el proceso de transformación de los insumos (imputs) que tomó 
del. medio ambiente para convertirlos en productos(outputs) útiles para la 
sociedad"(Ponce, 1998:75). 
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2.4.6 Infraestructura de SISCOM, recursos tecnológicos y recursos 
humanos 

La infraestructura son los recursos tecnológicos y humanos que la organización 
necesita para poder funcionar adecuadamente y poder cumplir con los objetivos que 
se ha propuesto, en este caso, a corto plazo sería ofrecer sus servicios. 

Inventario de recursos tecnológicos 

Instrumentos tecnoló icos No. 
CPUS 9 

Mouses 9 

apetes para mouse 

Ho'as blancas tamaño carta 
Diskettes 

Pastasde plástico para engargolar:. · · 

Cds 
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Mobiliario 

eléfono 
Escritorios para computadoras 

Podemos . ver cla~aménte que la organización tiene escasos recursos 
tecnológicos y materiales}ló,'cual debe influir en la calidad de los servicios que se 
ofrece. . .,;· .. ··:;' ~i >, · 

Este•' iri~~Rt'~~jb;'.~1-to~¿d~ . 6uenta de que es una organización pequeña en 
términos d~·irífraestructüra'(y~·gue'para poder alcanzar los objetivos que persigue que 
es a largo\''píá'zó•:ccfrifórrriafse·.como· una empresa de desarrollos informáticos, 
precisamehteflO'fq'ue né'cesltai'es:contar con•suficiente tecnología si su propósito es 

. ·resolver~ p/obí,lsmas: eni:ést~s\ áre·a~lPe>r· 10: que.· requiere poner especial atención en 
. este. aspecfo;l••/ )i'·• ::. ;{';'::}{· ·q;~·}·:•'rí?ln~··· · · 

. . gamo todcis sabemos'.lasüécnologías día a día van en constante cambio, su 
reto es precisamente estar a la 'pa'r con estos cambios pues de lo contrario, llegará el 
momento en que no podrá continuar y puede llegar a estancarse y ser superado por 
la competencia. 
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Inventario de recursos humanos 

A reas No. De personas 
Dirección 

Lo da el directory los dos gerentes 
',', ' • • ·'' ••• ' '<", • '·:. -~ ~- •• ••• • • • •• 

En cuanto a sus recursos humanos podemos decir que también son 
sumamente escasos, lo cual es verdaderamente un problema que a corto plazo 
po_dria causar la desaparición de la organización si no se implementan estrategias en 
consecuencia. 

Las organizaciones están formadas por personas y en esta organización hay 
una gran carencia de estos recursos humanos, necesita diagnosticar que es lo que 
esta ocurriendo por qUe hay tanta rotación de personal. Esto es un problema grave ya 
que sin la colabo~aciól1 de la gente no podrá mantenerse la organización . 

.. 

La.·eníprésa:si requiere de algunas otras personas por ejemplo, los dos 
gerentes piercfen·tiempo cuandovana comprar lo que se necesita en la organización, 
.en cambió s.i hÚbiera otra persona encargada para esas compras, estas dos 
personas.·pOdríél.n .• dedicarse .. ·•a.re.aiizar'.otrascosas. 

, .. ·. ·.·· p()~· rj1~i10';1~.~ap~cifa~ci~n·;Ü~'~\;~,~:~,~rsonas para comenzar a desarrollar los 
sistemas ipformáticosJo, ~rí el ca'so·de(director él también podría estar capacitando a 
dicha~· persona~·;\'pUe$;él"cúefüa;cOn%'ás·conocimientos, pero a veces tiene que estar 

·dando soportétécnid:{cü'a"ridO' ~ay;prohlemas, tal vez este requerimiento de personas 
fo contemplaríam'p~',a IT{é'éífafü:> a·;1árgC>:ff1¡:¡zo: debido a lo que la organización pretende 

.'ser en.ún.fÚturo:'.Cíúetesun'a'·efrTipres'a'dé'.desarrollos informáticos. 
· · '·.·.·.· :.r·,>·;:.·:;.:/~:·;r.::·.1{·"1ii}!i: ;u.¿m~foD;'~~'fU,· :':.·•.··.. . . . 

Y por: ah.ora .. precer¿en;otro.s)a~pe¡ctos como puede ser su crec1m1ento interno, 
. en lograr; la;;:;erdadér~1ínfegÍ,ación'>entre)os miembros que hay, el crear una imagen 
positiva a'1bs;'c1i'ehtes.direttcisfo6rí los que actualmente cuenta, es decir, el pensar en 
IOque·está por.a'8cfra:á'.sú·a1carice;<no pretender abarcar más de lo que no puede. Y 
preocuparse :pei'r¿ofr'éc~r<se,:Vicios de calidad y a corto plazo para poder lograr su 
sobre vivencia,penjianericia y consolidación como organización. 
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2.5 La estructura de autoridad 

2.5.1 El mando y la obediencia como parte de la estructura de 
autoridad 

"La estructura de la autoridad se caracteriza por tener una división entre las 
facultades de decisión y de mando establecidas en reglas y papeles, de una parte, y 
las obligaciones de ejecución y obediencia, de la otra" (Mayntz, 1996: 125). 

Es importante señalar que en SISCOM diríamos que por ser una organización 
poco configuradar1b tendría una estructura de autoridad, sin embargo el autor nos 
refuta con el señalamieritoimportante enel que considera que "aun cuando todos los 
miembros de,: una :orgaríizaciónlestéri' 'interesados de una manera ,'altrÜista}en' su 
objetivo y estéri dispUést.os:a~(fíaCe'rsin vigilancia todo lo que sea: necesario· para ·su 
realización, la. cciór_d.ih.a'éicfll'·(cie~.11as actividades exige que algúnós :n,añde'rí' üotros 
obedezcan" (Mayritz,: .1996:125). . ·,: ' ;: /. •. ·" ·. 

El· autorci~;;f;'i;~~¡~~~ieStructu[as de autoridad .qu: s8htfiSi•¡~~~uiCa,, la 
democrátic~ yl~·~~~~~~-;:~~-:~1~lj.en,un grupo .. deprofesfo~~le: .•.••. _}i_:~>;;:'\C:;;;.: ''.·· .. 

· En .. SISC.OMfén'collframos la ,estruct.ura deautoridad·j~rárquicé):cuyos canales 
de mandó sc)n:.de'.'arrilia·; ~'áéia abajo, ~ ... pesardeqúe~-~e-:córísulié•'ailos' inien1bros, el 
dueño .. de1ai:erñ'¡)re·s-i:{;·es:'e1 :.·qu~úoma Jinálmerite 1as decisi6ne'sJA105:r11iembros las 
acatan.. ·.-.. ,·•:·: ··· .• : ...... ,,,, Y:·,···.•·"· '' ···.~ "· ····''·'·::·,;·,, .. , ·'-"' ·•.:: .. ·•.' ... /\:: · ·\·:•• ···:,,· ""'• . .,,," ,, .. ;;;··.•::>.·''"; 

· ~0:19)~~1ir)~~·~!"~*~€{~~J~f~~1~4~~n~~~~D~9Eira~.Js'~;,g[L',~i~rgani~ación 
que.en .algun()s\casos_:p_ueé:Jenesultar:flei:c11:>Jei;y,en otros ,no;' considerando .lo senalado 
por Mayntz•.·105,caso's;éi1i1c:ís_'~qüé:;;pode'mosLejernp1ifiéiifr;·esa..falta.de flexibilidad y por 
tanto de aütor,id~d-ªjer~r,q uip~~,sé'riaJpo'f{~jeli;ipto;i, efoy~l\cfü~.§td'~ la' contratación del 
servicio de¡lritérri'eútéstái~füe~í-urla\decisió'rí';ciel':du'eño):>'ortjúe.:eCes quien conoce más 
de esta. áréa;y(ionoceúocias~nás'.··¿u~-5tióile'sHécríicas ;ciúe,se ·requieren para dar un 

~~~~tt6~i!.i~--;;~i~·I1·8:!~:t~\J1~~~;·;~;!1~-l[~8,~~~;~.~~(;t~W~i,én todo. 16 referente al equipo de 

Pu~~f6fqÜe}~~¡.~~#~~~~-~i~'g·¡~~X'c8tstionés ya no pregunta si el resto de los 
miembroské5fa;fc:Je·';ia·cuerciciEo/'f,i'ó1(en rrcfue 'se contrate determinado servicio para 
1 ntemet, pc:kéciLlé''elttien~úaº•s'ufÍÓiente:1autoridad de decidir, aparte de ser el dueño de 
la empresa_'es;eÍ'que fieríel()s'cono,cimientos en el área y esto ya es incuestionable, 
en este tipóidé sitúaciohes dé especialización técnica y de ingeniería en electrónica e 
informática és 'dónde no s'e puede dar la flexibilidad. 
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Mientras en las· cuestiones en que si podemos decir que sea una organización 
flexible son por ejemplo de alguna manera las áreas que no le competen por llamarlo 
de· alguna .manera o en los casos en que no se requiere de tomar decisiones 
urgentes, sino pór ,ejemplo cuando se' decidió el nombre de la organización, el 
logotipo, las.actividades querealizaría cada quién de acuerdo a sus conocimientos, 
en las propuestas de los horarios en que cada uno de las personas que trabajan ahí 
tendría, en posponer algunas cosas y realizar otras. En la elección del diseño.de la 
manera en como se difundían y Ofrecían los servicios que SISCOM da, por:'Citar . 

a lgu no:::;::::i~n podemos· ver. rasgo~ cde • 'ª estructürá déi átitOi;d~~i~Úe1iS~~basa 
en un grupo de profesionales, ya que esta. consiste .en· qúe él i'gfúpb~superior. de ·. 
miembros, que generalmente actúa profesionalmente;: ejerC::efai~fl,uetfpía~'.s<:>~re otro 
inferior. ... ' · ·.' '··'' ,,~·:: •· '.·'' ' ''·{·; ''.:? '\'':'.C·~·'/:;.>;:.f,.''·'·"· ''' .. /g~ '~:);;·;.;.~;: .. ~;.;.; <-'.~J ,·;:'.~::_.,?:~.:{::.: ... ,., .. ;·~L~ ,~-.:,>\.:.'·:;+·;" ··<·;;···~·:r/--

En s.ISCOM hay un grupo de miémb~Ó~~::q¡G~';ilc/1·5c)¡6··¡i~~'n::;M~}d~6isibnes 
sobre las actividades que están orienfada's'.a'·IOs•·O.t:)jetívos\d~;Í!a/orglúíizaci6n si no 
que también forman parte de esas.·· aCtivídades::.y~,]lafüíflUencia'/qUe'feste grUpo de 
profesionales tiene sobre el grupo inferior és éb'~I h~c::íío:de'.q'ti'e::·1~S:primeros cuentan 
con mayores conocimientos que los·segundos y.pordo\tañtó1~esto':1es da una mayor 
jerarquía. ,, •. ,. ·· ·' 

Decimos que hay una estruct'ura:de autdri~a~'.·jer~r~~íca en SISCOM por que a 
veces se ha requerido reaccionar dé nianera rápida \ante· las situaciones cambiantes 
e imprevisibles, entonces ha sido conveniénte qüe la direé:C::ión tome decisiones y qüe 
estas se transmitan de manern inmediata , a los, ejécútahtes y sean puestas en 
práctica por ellos sin resistencia/ sin discusión y sin larga reflexión. Esto se ha hecho 
en la organización objeto de estudio ante las emergencias que se llegan a suscitar. 
Por que a veces no hay tiempo de preguntar a cada uno de.los miembros y llegar a 
un consenso pues la toma de decisiones no puede esperar. ···: 

' ·. . .· , . ,·:·' 

Otro aspecto important~ es la importancia del-p.odery.de.I~ autoridad, así como 
su respectiva .. difere¡rici.élS:ión para esta explicaciónse)etón1árá a Shein quién hace 
cla.ramente los respéCtivos señalamientos, ·estás~ se.preséntan en el apartado que a 
continuación se presenta. · 
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2.5.2 El poder y la autoridad no son lo mismo 

Para Schein no son lo mismo el poder y la autoridad, el poder püro dice el 
autor implica el sometimiento físico por medio de la manipulación del premio o del 
castigo o de la información, esto vendría siendo lo que llama la autoridad rio legítima. 

. . . 
Mientras que la autoridad legítima implica_. la,obE3diencia de"la_s normas 

voluntariamente por que aceptan el sistema. Se. reco11oc~ ,:9·n afgunás personas el 
derecho a mandar. Aquí hay consenso sobr~: a)'lasbé3ses·de los reglamentos, las 
normas y las leyes, b) el sistema_ por>E31 c~lj:;e_;,cól6ca .a ~únapersóha en una posición_--
de áütóridacr(Séh-ein, 19B2:23f ·· ,·'·-:'.'-{{~-;-=:~;·' .. ~: ,· :: ·--. · . · . 

La autoridad legítima se corisidS'i~:·q~e es la •que s~ :d~ ~n la organización 
objeto de estudio por que l()s sub,ordinadO~ ol:iedec:en la~· f~glas;)as órdenes de 
manera voluntaria por que acepfon".yfecohocen a la persona que tiene autoridad que 
tiene el derecho de mandar. •• ·· ' · r;' ·· · ' 

Otro aspecto importante que se debe tomar en cuenta en el estudio de las 
organizaciones es la base de la autoridad legítima, es decir, las bases sobre las 
cuales los miembros de una organización llegan al consenso voluntario de someterse 
a la autoridad. 

2.5.3 La dominación desde la perspectiva de Weber 

La estructura de la autoridad en las organizaciones se ha analizado con la 
tipología de las formas de dominación de Weber, este autor dice que la dominación o 
la autoridad es la "probabilidad de que las órdenes especificas encuentren 
obediencia en grupos dados de personas" ( Mayntz, 1996: 134 ). 

También _.la. dominación forma "u.n r11ínimo determinado de voluntad de 
obedie~cif" porpartede;il9s~sub()rdinados·a.1a:organización ·(Mayntz, 1996: 135) . 

. •·-, .•. '.~'.~ En"~·1~bd~~~b~~~\;¡~;~~~m~::·~~Ó~rr~~4~~i~~~i:~n· :o·· aéutoridad tiene las siguientes 
caract~rlstic:a~.:s_e~~orisi(jer9:.·q·~a~máfiéa.aebido a que la legitimidad se basa en la fe 

. qúe el:otro'Je;confieiréa_l_lícfer;iise.fomari'.en,·cuenta las cualidades personales de éste. 
El modelo orgariizativb.es'múy'.flojo;poco'éstrúcturado e inestable. 

·. . . < .'Y, ... :·>•'·-· •·>::·,· ¡~;:¿/,,._-':, -: .. ·." ,.:11.,.!'.·· .. :·~;;:" -;::,-·.··'.:.· · ·::.. >··-' ·. · · ; .. 

· .f'~/~··a6LfAB~E\~'~~~·¡,¡6anterior diremos que en cuanto a lo carismático es con 
. este ra'sgo''él1':\'e1;cfuefsé~:da 1a· legitimidad pues la mayoría de los miembros en 
SISCOM, le' tié_n'en<fe á(ilíder, en este caso al dueño, y esto se observa desde el 
moniénto er1C1-ueTse"1eí;c6nsidera a 1a empresa como un proyecto de vida en donde el 
líder a .fravés,dé;su,carisma y entusiasmo logra el convencimiento en este caso de 

· sus familiares;·(esposa'·.·y hermanos), así como de sus amigos o personas que conoce 
y les propone integrarse en la organización. 
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Él tiene un gran poder de. convencimiento, él ha sido quien a contactado a un 
gran número de .personas para que se integren en la organización, les ofrece 
expectativas de vida.con calidad y.desarrollo tantc:>.:a. nive.1 personal como profesional, 
convenc~ a. la '9ef11te de qu13 se integr~rán:~ .uri.P~~y~cto.yerdaderamente ambicioso. y 
la gente sé contagia por susideasyla m,ahéra'de;itérlavidaíde percibirla. 

: • , • ·"':, , ;•. ' ,'' • ' :. ·' • .' ;;::,»'. .•·.··. ·\ !•.• ':• • ' .• ',~·-:;,:· '• :.¡,~ -.~·. '• ::·;:., ';'· ... -.. • 'e_.·' j • • 

... L~s ... personás se, convence·n •. ·~~l"Wí8y~gfa,~!~e'.n~t~9r~A ~·1a· •. empresa· •• porque 1e 
confie're'íl cualidades de.éxito al líderestocfe"'m'~'ñ'eFá';persOna1Tveh ecn él ün ejemplo. a 
seguir (en cierta medida), destacan sus logros", e induso hay cierta admiración por su 
perseverancia, optimismo de que las cosas saldrán bien, su dedicación al trabajo y el, 

.. alcanzar la felicidad a través del desarrollo personal y profesional que el duéño a 
tenido, al menos esto es lo que proyecta al resto de los miembros de la organización. 

2.5.4 Los grafos como un modelo de análisis de la estructura de 
comunicación 

La estructura de la comunicación tiene que ver con la transmisión de órdenes y 
mandatos. La comunicación dentro de una organización se puede llevar a cabo de 
muchas maneras como pueden ser las siguientes: en sentido horizontal, en 
posiciones iguales, en sentido vertical, entre rangos diferentes, de arriba abajo, o bien 
de abajo arr.iba. · · · · 

: ,L\dérnás)i.~'e,;ir~k~miten)ci~/diver~a~·.·•.:hiao~r~siXfo'G~d~/.s~r\~a ••·través de la 
expresión • 6Fal ;t{pbrJéléfónQ"'• o'.;, por; escrito:;) E nfr~I.los¡~ó"ritéó tdoS:~é¡ ue. puede tener la 
comunicaCión'-fdeffltro''.•dei;la,\organiz~cióJ'l:!se$'.8e'staci:úí;Có'ré!enes,·.íllformes, quejas, 
reprens.io11~s·.~\ihf§l"n·f~~i.Cih'~s'o~jetiva~,;.notifi~~.ci¡~n·~~'.;~_~i§ijrteri)do:ideológico, o de 

. principios; n"qtjf\Cabiooes·cob.tendencias de·coové'ncirnien~p'.':ense?ar o influir. 

Sini~~~~f~'b)~~~íla, importancia de estLdi~r'~}¡'~f~¿~Jhic~ción como parte de 
la organización?~adica én determinar cuales són'losfpróp"ó'sitos·~perseguidos con la 
comunicación;:Con las características anteriores'pÚedén 'explicarse ampliamente la 
estructura característica de la comunicación en las.distintásorganizaciones . 

. . :_ .. ;'.· _· ... , .... 

Teoría de los grafos 

"Los grafos están constituidos por puntós,qu~:s~iul1erí ·entre sí por medio de 
líneas. Los puntos y las líneas pueden considerarse:.·camo'.'símbÓlos de las unidades 
de la organización (miembros, puestos/'seócí6'nes) y· de· las relaciones de las 
comunicaciones entre dichas unidades": . · · · · 
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"La teoría matemática de los grafos aporta los siguientes conceptos para el 
análisis de la estructura de comunicación: La línea es un trazo que une directamente 

. dos puntos, ·una-senda es la ·unión"entre "dos puntos que pasa por varios lugares 
interm~dios y distancia es la senda.rnás corta entre dos puntos, por último el grado de 
un punto .. es--el--número-.de'líneasqüedesembocan o comienzan en él" (Mayntz, 
1996: 119). . 

Estructura de comunicación de SISCOM a partir de los grafos 

Ce 

• V 

G • 

•º 

• • 
ST 

D ireccción 
Gerente 
Gerente 
Soporte Técnico 
Compras 
Compras 
Ventas 
Ventas 

1 • V 

De a_cuerdo al grafo presentado anteriormente podemos decir que la estructura 
de comunicación de la organización SISCOM se realiza de manera efectiva ya que se 
pueden .ve( cuales son las posiciones que tienen cada uno de los miembros y se 
puede ver que la comunicación que se da entre ellos se da adecuadamente. 

', ,y,:'._-'.,··-:,·:-·· .· •. 

Se ~U'~de observar que la comUnicación inicia desde la dirección, luego con los 
gerentes;; slgúiehdo el soporte técnico luego con los encargados de las compras y 
finalmente ce>ii las· personas que realizan las ventas, esto sería lo ideal que debería 
de ocurrir para 'que: la· estructura de comunicación se llevara a cabo de manera 

. adecuada, Este grafo parece indicar que así ocurre. 



"Todas las unidades de una organización tienen que estar conectadas entre sí, 
es decir, qUe ninguna unidad debe estar completamente aislada. Siempre que una 
unidad establezca comunicaciones á través de una distancia considerable, surge el 
problema no sólo delretraso, sino también el de la desfiguración, que es tal vez, el 
más grave" (M,ayntz/1996:122).c e· 

.· . •.P~r~p.o_d~~habla.r ele u.na·.ªdecuada_e~tructur.a eje cornunicación:de¡b~iha.berel. 
menor núnierO posible.delinéas; de:uQá'.'párte.V.1ás-dist~hcias7másc6rtas;posiblés .. 
(enlaces·.més.diréctos.pósibles).de(>trai;.()!rªrcónsistiría•.erfcifo~':cad~:n1ieín1:>r6 tiene··· 
que . recibir.·.iniriten'umpidaniente·todas}lás .infórníciéio'nes que éríecesita~·para pódér 
·actuEfr-can·arreglo'a'Lírffin:~~--'C-c ···-.·-~"é-~•c;7". ···,~:- .. ~--'°~:""~-°'•-:e·"-'" ~=,~--~~es-,-,, ..• "'~~-~;··-·-········· · 

Hay que tomar en cuenta que los miembros desempeñan papeles distintos y 
tienen asignados cometidos distintos, no todos necesitan la misma información, es· 
decir, las comunicaciones tienen que estar ordenadas selectivamente. 

2.6 Procedimientos para tener miembros en la organización: 

Reclutamiento, selección, inducción y socialización de los 
miembros en SISCOM 

Debemos entender por reclutamiento al número de personas que están en la 
organización esperando ser atendidos, por selección a las personas contratadas, "la 
inducción es el entrenamiento, que se entiende como la manera de enseñarle al 
empleado las habilidades técnicas que necesita para desempeñar eficientemente su 
trabajo" (Ponce, 1998:88). 

_ ..... , . '( .. firJalru~.ntf:l.•HR~-;',~.%~Ji~g9~é.~.:~~~A~D,!l~-~~~J.t~t\P~8c~-~p de enseñarle c~mo 
func1onar.·en lé;i. ()rgarnzac1op,·r.c.ua¡es3spn:;lª.s;wor~as;y\:reglas:cle conducta, y como 
comportarse-_¡cori::iofros¿imiembrci's~:aer;1á{é:frgábizaéi6rié•:en\()trás' palabras, aprender 

cómofugcJé~_~.l~~~~~~-~J~"~*l¡~~~i,-s~~q~_i:g:·iJ~~~3!;:~-9dL_i\;t·; iJ· __ .-·' 
CóiTíO :SISCOM:rio~es::unaiorgariizaci6ñ.éorüaltO}grado de formalización y se 

·~gd~;~J~ª~~~d,~~~?~Jt;~~~~~~~Kd~i;i~fa~:~;-~l~~~~-¡~~~~~9-i~~~~~nd:n cl~~~:;in~~~~:~ 
ant.enores;';ya'.'.que~_no\'se¡.llevan!;~al':·p1e.~decfla~letra;"·solamente se toman en cuenta 

. algunos/de 1~1a's:caractefís'ticái(-ant~s meflciO:rúidás> pero no se llevan con estricto 
•ºr.den.origide:Z:;:~;:/'.; :""· ..• ;·.'.·yV'f':·.i::;;:-:·!':•-Y1

'·:;;···· · 
.. ., .. , ' . . ¿, ' . : ;.·' ·! .- • ~ i 

... · ... Po~.:eJernplO ei proc~sb de:reClutamiento y selección propiamente dicho no se 
realiza ya que)á gente 'no está sentada esperando lugar, porque la organización no 
realiza solicitudes:dÉLrnanera;fórmaLde reclutamiento, y en cuanto a la selección es 
más bien el. nUevo integrante el que decide quedarse o no. 
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La organización no lo selecciona en el sentido estricto en que esto debe 
entenderse, ya que en lugar de selección se hace un tipo de invitación a las personas 
o amigos conócidos, depende de ellos si deciden quedarse o no y por lo tanto no hay 
perfiles que la organización marque para que alguien püeda entrar a la organización. 

-- • __ e - -- --~- - --~- - .---,- --'~-.~- .. --iF::_'_~_:~_·¿_-, --~.:-:;!:_:_,;~ ~-:..- .--/:7. _,·----·~-
En cüanto.alproéesOdeinducción'sise·.reali:Zapero d.e manera informal pues 

no están. por.escrito los parámétros':.eSt'a~lecidos'qUé:débieran ~seguirse en tal 
proceso;<sin embargo, tiasta la·· fe'chá río iha'.isidO-'iieCesarici, ya que si se· ha podido 
llevaracabo lacapacitación .. de.,losriúevos:;ih!egtá11tesque entran·a la empresa, esta 
capacitación'.es'sobre cuestiones téénicas''para qUe:el nuevo miembro sepa como es 
que deben de' darsé"los· ser-Vicio,s·:éom·ctdehe·cie·urnizar el equipo· de cómputo'por 
ejemplo y< como' resolver algurios~aé'~'.los7·'problemas que se le puedan llegar a 

-·-p:fesentar".- ·. -·· :-,--><~ .... -·-~-·:: 
···:.·: .-.»·:;;-· 

··. La socialización de algún 111odÓp~~.e'rnbsj~fecirque si se lleva en cierta medida 
aunque no en uri alto grado, ya ·tjué".¡'sqlafüe6tenséJe darijndicaciones y algunas de 
las reglas indispensables. que .tiere''qu~l,se'gúfri'~l)1uevo)niembro 'de la organización. 
Y este bajo grado de socializadóri púed~··s'er:que'·en.'alg'ún rnornento este provocando 

' ' el alto grado de rotación de pérsonal:qlJe'hay.en' la é::irgariiiaCión: 
' . ' '• '. . :' . ."· • .::.' .- '_· - -~~· _ _,:: '..·.'.:~:- . :':'.¡ •. · --~ 1·:,r.~-~ -~ ;;,;;~ -. >" '·.;_' ~; -~·_:.\.; ·' ~: : -<>"· ,:: -. .._ 

Lo que a continuación se pni~E3nt~·;·g~T1~)6f&:~i~'i,':'qÚ~ SISCOM recibe a las 
personas que desean integrarse •. al grupó}>E.ri/s1s'cqrl/1yéada.vez que se invitan a 
personas para que participen en, la orga'ni:Zaóióh~'se ~feali.Za una entrevista con el 
director de la empresé'I con el•:propósitO,;¡;·de':s'·e~p!ié::cl'f.~%s)objetivos y como esta 
conformada la organización, quienes'la~integrany~'qúe:e:s:,io'quése hace. 

'.:,-· 1.:· -··-~·,'·.~'.'..·;· :·;~·",'·.--'/'-".,,•?t"\.··''t>--;:-x··~-- ··-· ,_,, e 

. - '., .. , . . .·. <. ···:·. ·º. :'.-... -._- >·:: :·-~, :_''';_" ·./>~:·_-?'·_·:~.'.; >\>:·,::_.·:'.':::.~:·:,·~---; .. -?>-.' ·>_:: -. ·: 
. Esta •entrevista se< realiza de.· ll1~11¿~á '·infÓ·~~~I hl·'t~mbién\pueden estar 

presente¡s .·los. 'miembros .de¡: 1ª ,OrganizaCi.ón}'p'ar~i'";:partibip~í':rn6t~sth;·:que no es 
propiámente•una;entrevistá;''más··bien·p·adrla'decirsé que,codsiste:en¡una._charla, en 

·. una .platica,introductoria\sObre· quiénes;só1110.s~o'aé::ia.dónde:var}i_ós;··cuá1.·es nuestra 
situació'n acfüal ;.y<de qli'é 'mánera ese'-'nuevO'?miérill:iro 'podría) participar en la 
organización. < · · · · · ··· · · · · ··· .. · .· ... · 
.. ; .... ,. --- ., ... _._.,,. 

':-···,:"''">' 

. . . . . La réuríT6n se lleva a cabo en la oficina o e.r:i rest~~rántes, no hay un lugar 
establec.id6 cuando esto se realiza~ hay, mucha Jlexibilidad en este sentido, incluso 
geneiraln1ente el director se despla.Za,si'e.s he~e.s~ric) hasta: él lugár en donde le quede 
más cómodo llegar a la persona interésadá,: coñ:ésto·.·se puede .decir que hay un alto 
grado .de flexibilidad y disposiéión' poí,si'.)arte?d.el;:ci¡iedor,;como de los miembros en 
génera1, se trata de hacer en.un::arnbierW~:~·cafcif~H9[arffáb1e/se;1e da tota1 libertad a 

. esa nueva persona que; desea',.inóórpofarsé)allgrui)o\pári(que exprese sus ideas y 

pensamientos.. .·• .. ·· . ·····:····•.·'.:··~·· ..• ·;,; .. :~·:::, .•. ,.:~····:~~~··:;~~~;~;e;.:'~~ .. :~tibjrt~~f¿J···::.. . .· 
. Una vez expuestosi.fo'dás}los~~ punfos<á;fratari:pór}:párté. del director y los 

~ m.iernbrosdel tirupo~se:lecUesiiona sobre cuál es 1á:6p\ríi<?h que tiene en torno a todo 
.· lo,tratado er;i la reünic)ri'(éh'aíla}, si está o no de acl.Íérdo,·.que'le parece, si cree que 

podría interesarle ser.miembro de ella, etc. se le deja expresar con total libertad. 
' '._· .- ' - ' 
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El director se encarga de transmitirle entusiasmo por el trabajo que se realiza 
aquí en SISCOM, habla de que los problemas e ideas se resuelven en un ambiente 
de abierta comunicación, que esa personacomo parte de la organización tendrá 
todas las oportunidades para desarrollarse; para aportar_ideas y que el ambiente de 

. trabajo es agradable. Los valores que íl1aneja· 1a:i::irganización se le dan a conocer con 
el propósito de detectar si dichos valores concuerdan con su forma de pensar. 

Lo anterior lo podemos definir como un ritual que se hace siempre que alguien 
va a formar parte de la organización, esto podríamos decir que forma parte de la 
cultura de la empresa. 

2.7 Cómo se realiza el proceso de motivación en los miembros de 
SISCOM 

Entendamos a la motivación como" la voluntad de ejercer altos niveles de 
esfuerzo hacia las metas organizacionales, condicionadas por la habilidad del 
esfuerzo de satisfacer una necesidad individual" (Robbins, 1999: 168) 

A parte de los incentivos económicos que ofrece la organización por los 
servicios que. presJan los'miembros,p()deri:ios de.cir qu~ aunado ~ 13sta.hay otros tipos 
de motivacione's que·en'.algunos casóssoií matedalesy.en·otrossorino·materiales . 

. -,: .,;,,; ~\'.{.:.·;~, . .:-!:, ~¡ ·~ .. :.~·~ .·· .. -.- · .• :l::::·- .. ' - .. . . . . 
-;::":\~·.·. .. . ' . '". 

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

Motivac/6{,~~t,;tJt~~i~i~'s.? . '·· · ·•· 

soíl·.•.ia~}cj~·,'.J8~~~·greZ~cóíl~mi6o;/es ·decir, los •sueldos· de·· 1as personas que 
trabaja ahí'qúe:ríoisón;;'íTI'L1y altos; pero'.esto se considera se ve compensado en cierta 
medida éuariC10:1a$·::pér~C>rías 7 necesitan .algüna cosa material para desarrollar sus 

· activida.des ~entro~d-~Ha~ofoanizaóión}no:seescatima en 1a·meciida de 10 posible y en 
función por.::sUpueistd:·cié los:,'recursos ecónómicos con que se cuente en ese 
moment().· por ejemplo,' libros) cursós,;éds de programas, o cualquier otra cosa que las 
personas soliciten;y que por supuesfo no este fuera del alcance de las manos del 
dueño. · · · · · · · · · ·· · · 

Entre Ías no mat~riales pOdemOs c(tar. los siguientes: 

·.· También'.~e pued~n cóílsiderar.coll1om()ti~~CiCJn~s las reuniones de fines de 
semana,'lospaseos~:eri:bicidetá con:1a>mayoría.;de losmíembros o las salidas a 
lugares cercanos, ir-·a cornero desaY~nar;.1as.cua1esse daban con más trecuencia en 
el surgimiento de'la orga'nifadón y que 'ahóra hari sidó menos frecuentes, pero se 
siguen da.ndo. .: ' · · · · · · 
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Otra manera de motivar consiste en platicas con el dueño de manera informal y 
pueden ser en grupo o. individuales. y no tiene fecha establecida se dan de manera 
improvisada de repente cuando al dueño se. le ocurren, en las que a veces se tratan 
temas diversos perorelacioriado~. c()n la o.rg~nización, de cómo la vemos, deto?as 
las cosas que nos 0 faltan •por hacer,·f per(Y•son'·de ·carácter amable; en plan de 
convencimiento, no· como si estuviera imponiendo actividades, a las personas que 
trabajan en la organización el dueño se ·preocupa por saber como se encuentran las 
personas en cuanto a estado de ánimo y como se encuentra su situación familiar por 
ejemplo y si tiene alguien algún problema lo apoya. 

2.8 Los supuestos gerenciales dentro de la organización 

Para entender como funcionan las organizaciones, primero debe entenderse 
como funcionan las personas que se encuentran dentro de ellas, en este caso, los 
gerentes por ser quienes toman las decisiones organizacionales que afectarán 
directamente a la empresa. 

En la'•organización a todas las personas qu~ tr~b~j~n .se les considera dignas 
de confiánúrcon lo cual también se logra un buen ni\/élde motivación. Se toman en 
cuenta lás buenas relaciones sociales entre los mierTíb_ros de .la empresa con lo que 
se preteílde\tratar de satisfacer las necesidadés'de::~gépú~ción, de pertenencia y de 
identidad'eh\IÓs individuos, para lograr esto eLgéreríte'tiené que ir cambiando su rol 
pará ser intermediario entre los miemhros dela or'g'áriización. ·.'. 

••. . .. Es;irll~brtanfo atender las quejas de l~s~~·~:~f ~~8·g·5)é(g~rente o director debe 
ser caíisníáticoyparaser .capaz de. ace~éas~~e'l:ii§cioné:l'lm'ente ásus 'empleados y por 
lo tanfo inf1g¡r,:~-~ellos. · · ::'t '· ·;~ '"'' :0M;~y- .F·- ·· · 

E~·s'1scBM"e.l .dire~for:?:'ge'renfe' trata de. entusiasmar~ los trabajadores para 
hacerles sentir.•éJuéi.s:l:i"t?at5ajO es'iiitéresarite y significativo por lo cual las personas 
deben sel1tirse'OrgllllósaS'ide: su desempeño, también con el paso del tiempo se han 

. llegado i(de'legar responsabilidades con el propósito de que la autoridad no caiga en 
una sola· persona.····· ·· 
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Por lo anterior se habla de una igualdad de poder y de lo que es una dirección 
parlicipativa, es decir, se valora más la participación de los empleados en la toma de 
decisiones de la empresa. Pero este aspecto podrá ser analizado en el capítulo 
cuatro en donde a través de las técnicas cualitativas se podrán obtener el punto de 
vista de las personas y es aquí en donde se podrá confirmar o negar este 
señalamiento con el testimonio de los empleados y ellos serán quienes digan si en la 
empresa SISCOM se da esa igualdad de poder y si existe esa dirección participativa. 

2.9 Detección de las principales problemáticas en SISCOM 

Retomando a Mayntz quien dice que el "objetivo de la organización es 
preservado en cuanto que constantemente se traduce en decisiones, en cuanto que 
las actividades que varían según las circunstancias se dirigen siempre de nuevo hacia 
el mismo objetivo y en cuanto que la organización verifica constantemente si su 
actuación responde a dicho objetivo" (Mayntz, 1996:84). 

Podemos decir que en SISCOM. hay una falta de preservación de los objetivos 
de la organización, no se. tienen constantemente presentes para no perderse de vista 
y saber hacia donde SE) (1UierEl)llégar.Con la organización para lo cual se tiene que 
auxiliar de los objetivc:1s qUe::sori la'gÚíade la empresa podría ser que se plantearán 
en un documento, aunquei'búerúfc9mo se sabe esto no necesariamente sería lo más 
recomendable puesto qUeesfé:) r1o garantizaría su cumplimiento verdaderamente. 

'·.:.. :,.'!i,. ·--t.>'". i-•-" 

. . Tal vez. las/.~cti~id~d~s<~Je se réalizan en la empresa deberían de ser 
analizadas 'para·\jer sll;Jú6ci6ci'ali.daddentro de ella, el detectar si realmente lo que s~ 
esta \haciendo ~·estai·ipermitiehdo;rneigar. al ~objetivo de la organización. o si fuese 
convenie.nte il11'p1~m~~1:~\~~¡.~~.:: ;:L· \ .:3f : X . ·.. . . · .. ·· \ ·. · . 
. . .. ..... L~. ca'r~ncia ~\~·cbnófl1i6~.~,:fi~~}~u~k~c;g~Ú~ténción a •... la. falta de recursos 
financiéi-os,·. es.to··. e~· un;to.co • r6j?·'que,'.~~l:i.Cih~·:él1''.ii:>'éli9ro ·.constantemente a 1a 
organización, ya ·que si no se logra Una:sólvenCia)~cc:ínórnica esto puede ocasionar su e 
desapaf.ición, ·los miémbros.de~¡a(Orga'nizaciónitierienqüe tomar en cuenta que no se 
puede mantener la organizacian·;s'ólo.de)iuenos:deseos o intenciones o de los lazos 
afectivos, hay que tomar cjécisio~eS':urgérites"qUe;pérmitan que la organización salga 
a flote, se mantenga y .crezc'a;.y¡~ya"f nc)~este·:estan~ada, que ya sea hora de dar un 
paso más de los que sé· han;éstádO,;·dahdohásta ahora: Es importante el ya pasar a 
otra etapá·: · ·••>> '\•<:):¡·;,.\'.[ ..• ·::'Vi:~ .;>"'"•' ]··· ··· 

.· _ .. ,. '.. . _, ___ -.' ~-:·:~·-::,:_~?)~:·;~_zI~:~~~-~~¿~~~;f.''.Y~t::::;'.~~t{~\: r:-,, ,_:J.,·-:~·-<~-~\}: ,~~-;· ·' :- . _ ~ . ,_ '.· . 
.. Tambié.nhay;qüe:ponér,iatenciónj;ª'''.,losforecursbs.tecnológicos con los que 

cuenta la C>rganización)~e_s 8~ 'aéúerc:to{al'.inv~ntári0son;!3Umamente.escasos y hay 
que-tomaren cuenta qúé~sto,'püea~h~asion'a~'efmalfu'nCiónamiento en los servicios 

. que se ofrecen 'sólo: por ºcitar úíi éjéfl1p1a·:púes,1os servicios que se dan son de 
- cc:imputación. - , - "',,.; · . 
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La rotación constante de personal, esto es un problema realmente grave y de 
alto riesgo parala organización, ya que los recursos y el capital humano es escaso. 
Serla importante el detectar' por qué se da,:,si es·falta de motivación, cuestión 
económica, si el ªmb.iente. de la. organización no esta siendo el propicio para que las 
personas~;püédaií,füesárróllarse intele.ctual .Y···~emociórialinente, detectar aquellos 
problemashur,Tianos'queaquejan a la organización. · .': 

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

•. Haéi~ndó··un':bf~ve 'recuento·· podemos idecir•ql.J~la•Organización originalmente 
contaba!'cc:in· .. aoce)mie'nibros en total. pero eri el ;transcurso del tiempo esto fue 
cambiando· corlsiderablémehté;: En el· primer· año. del 'surgimiento de la organización 

-por1. 998 •detós.ªoC:'~'rí)"i~fütfrc:).s que la ·iniciaron ~¡;¡1iéon:·f~de:1a·(riliemoros i.a finaies 
dei año' se surrio'.,únó· más; pero su. estanCia dentro' de• lá·organización fue'su111amente 
breve/ .,; ;':'<'\~'i;:~··,;~~> ·i~> ' · ·· •· > • / <J: . ·•. '"' · 

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

.···. · .·.· · Al- sig.µiéhfe'.};fai],ó '?tres dos . miembros. abandóbarc)r1 )a •organización, su 
perman~hcia'r'ell''lá'Or~iahización fue de.aproximadamente un año, y a mediados de 
eise .. rllism(i:'a.fiOptroS'~dosfriiembros· deciden .salir también·. cié1a· organización, pero 
también'''eri',é'sá\fécha'o'llegá: otra persona, quedando en ·fotal solamente cuatro 
personas de las"ci.úiles'tres eran familiares. ' ' ' ' .· 

·'· ":;- :~::\'~~-~·L:~~::~;~~!:<:S.~-:'. ~'.,\· :;·.'.~~: 
-. Ya en 81-:;fbOo.se súmó un familiar más a la organización junto con otras dos 

personas rnás')•qüe'jno tenían ningún parentesco, pero sólo permanecieron en 
SISCOMpor üll afio;.·' '' 

- ... ~'.:. _,.:-; ") ·!<i~L~~i~:_\ ,":·:-:.··;,. 
ActÜalrrfén't'é:so~? personas las que se encuentran de manera estable en la 

organización. cab'e señalar que en el transcurso del año2001 se intentó sumar a más 
personas':á:~stelproye'Cto, se. invitó a 4 personas de, las de las cuales sólo tres 

-colaboran pero/de~rnariera eventual se esta en ese prócéso para que se integren en 
la organización.' ;(j,\'3}c.:c ' ·. 

'Los ·~i~'Mb~ó~fqG~t1an pasado por la org~riiiación han sido profesionistas de 
diferentes. ámbitOs,~;: inició· .eón•. ingenieros ;,encelectrónica, personas en el área de 

.. periodism'ó/ y :comunicación colectiya,,· ingéniefros civiles, diseñadores gráficos, 
' ingenieros: eri informática y personas cíúé'.·· ne? tenían estudios a nivel profesional, 

únicariíenté contaban con secundaria y prelparatoria. 

Entre fas diversas razones por· I~~ cuales se han ido las personas han 
argumentado que desean terminar fa escuela en los casos de los compañeros que 
aún segufan estudiando, otros perdieron el interés en la organización y dejaron de ir, 
otros.esperaban una remuneración económica más alta, lo cual resultaba imposible 
bajo las circunstancias en las que se encuentra la organización actualmente, otros se 
qüerían dedicar a otras cosas y no le veían mucho futuro a la organización, éstas han 
sido unos .de los principales argumentos que las personas nos dan a conocer cuando 
deciden déjar la organización. 
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2.10 La importancia del fenómeno cultural dentro de la organización 

¿A qué nos referimos cuando hablamos de cultura? "La palabra se deriva 
metafóricamente de la idea de cultivo, el proceso de cuidar y desarrollar la tierra. 
Cuando hablamos de cultura nos estamos refiriendo a los modelos de desarrollo 
reflejados en un sistema de sociedad compuesto de conocimientos, ideologías, 
valores, leyes y un ritual diario. La palabra se utiliza frecuentemente para referirse al 
grado de refinamiento evidente de tal sistema de creencias y prácticas" (Margan, 
1998: 100). ' ' 

··.· La ~cultura,,es ·un aspecto que no se to'ma ert°¿t~~t~,~~R~,J~s;organizaciones 
mexicana.s,·: na·~ se le da importancia, incluso haV?Qfail=ciesCcin'oCimiento de este 
element6·'qüe .resulta sumamente indispensable 1 p~fra ;'éx¡)iicarYeL éxito o fracaso de 

· una organización. , •.. ;:.:/·.j,·I \'; / 
. .·. Algunas consideraciones respecto,a.1a'8Úit~'l'~''órg~nizacional retomadas de las 
ideas centrales del libro de Imágenes~ de:;.la}Org'áriización de Margan son que el 
contexto en el que se da dicha culturaorg'ahiza'ciohal, la cual determina el éxito o el 
fracaso de la organización co1110 ya ·habt~isidoTníenC::ionado anteriormente, también la 
cultura es la que conforma el caráctét{de11a':rlíisma: ' 

.~ ·""" ._._·.Ji;·;,.,· ;;,,' ;:;.... ' 

En nuestra sociedad~dJ~1~(~'~;6'~~~df~risticas de la cultura organizacional son 
que la elite directiva piensa q"lie''tie'rie>e'i-Hé're'cho de mandar a los trabajadores por 
que creen que ellos tienen=él_'déb~f.Ci~oóe:Ci,ecer,Jendiendocon esto al paternalismo 
y a la complacencia las'rela'ciánés'faborales:·. •····. ' 

.. En;: las .. ·bvª~~¡z~·~i;neitJ~8iae·~·;ajl~~ ~.se} 'tiené arraigado lo que es el 
individuaHsrrio cdm,Detitr~0As13·tiéne.(;una ,mentalidad' de vencedores basado en el 
hecho de'reqofiipensaf: elexito·y castigare!fraCélsO-: Los refuerzos o premios son otro 

•• ·.aspecto impórtáriteipues;a?tray'és~ .. Cle.ellossei:reéorripensa el buen comportamiento 
que la·· el11pl'ésa\dese'a'fob.tener<del ,élllpleado. Para esto las empresas buscan la 
forma: de', pre'rrii~r;:\~< motivar. a :sus empleados para que se vean así·, mismo como 
.triunfadores;:,en algurlas'emiprésas el refuerzo se ha convertido en un ritual; 

,_·,- :~:ó\~::: __ , ~'~~-:>;.~·,~-,º.-.·x;,F.-·.:.~~'-~--~ ,. - ~: \<: , 

..... ·.··., E:füesfe,ritÜal los códigos que son reconocidos y aceptadosson considerados 
corno normales/:mienfrás.que·lcis códigos que salen Juera de,l,orderj•e'stablecido, que 
no son parte de ,·las actividades cotidianas de ·la organización· son vistos como 
anormales. , · · , ' · ··· 0.:.J/, · ·, -. ' · 

"Las,JisB~licÍC>nes .. Y .. ~scrito's ... ~elativo~· ~)1d~1~·~'.::~·¡;¡'·i}·~~d~;~~:~~.~as. para · 1os 
que se esfuerzan pOréOmportarse de un m¿)do apropiado, tian ganado pór.sí rryismas 
un importante puesto en la cultura i¡ en ia vida corporativa" (Margan; 1998: 108). 
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Las características de la cultura organizacional se pueden observar de manera 
evidente y cuando se hacen conscientes por ejemplo: los modelos de interacción 
entre los individuos, los lenguajes~ qué-·eHnplean; las imágenes y temas de 
conversación y los variados rituales de la',rutina_diarla. Cuando se analizan estos 
aspectos de la cultura, generalmente sé2'puE!dendlegar á encontrar las explicaciones 
sobre el modo en que se hacen las coséis ehla 'Organización; 

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

Para ejemplificar lo anterior 'p()cie3'~o~~:d~§i~:~"B,~;·6tr6sYituales que se. dan.en la 
organización como parte de su cu1tu~a soriB1ág:co',,yivenéiá'.1os' fines._•de semána;--.e1 
comer juntos después de trabajar,; o a' lafínJfa'ci~:del '.fraba)o,o por· q'üe a'· alguierise)e -
ocurrió que se organizara algo enfparfic'u1ar}-l:~e1J;saíida''"'a6~daf-eí1 _·6iCiclefa'fO"eTTfde 
paseo a diferentes lugares, o el sillipíe:ll'ecno'•;déireúllirnos en e1·1ugar qúe:seá,ten ,· 
estas actividades se fomenta la •é;ónviv,eric'iaj~edoS miembros y las actividades -
recreativas, también aquí se llegan a'haóer:15ropuestas nuevas para laorgahización: 

Es una empresaque pretende log'rarmubhas cosas pero con una visiónque 
intenta ser diferente a las demás, en donde lo formal y lo estricto no tienen cabida en 
ella como podría ocurrir en algunas de las empresas de esta rama que es la de 
desarrollo de sistemas informáticos en donde hay más reglas, estructuras formales, 
en donde los puestos se encuentran bien definidos con las obligaciones que tiene 
cada una de las personas que trabajan en este tipo de empresas, en donde se siguen 
los organigramas al pie de la letra para respetar los puestos, en donde los horarios de 
trabajo sé encuentran establecidos por la organización y no por sus miembros; 

Por estas razones nos enfrentamos ante una organización cuya existencia se 
justifica en que se concibe como un proyecto de vida para . la<mayoría de los 
miembros que la conforman, al menos por los ,que;,tienen :lazos}amiliares.c Es una 
organización que al principio .no sabía ·a cienC,ia''ciertél-ÓOmo',Jog'rarfa'creC'er, que se 
guiaba por la intuición, .por-el entUsiasnió/po'r'o'e1Unte[é~'corriúrl,"que·nó'sábía desde 
donde tendría que.cOmenzar(~hc::; ··i~·>i-;,:,;?~f,i,_;ir:f:~;'·JZ'':'.L:;,.-~t:C, ~f'L;u .. f:·_ ·. 

Se caractéri·~~-:Jt~-~~Í~~-Rpci/~~~'.u'h'~·~'.orª~~i·z~~i¿n_·;;,for~-al· en donde no hay 
reglas estric_tas/es.ta;órgarilz"aC'ióQ!nO}C:úefrúa(con"füna~pl~riead·ón. en .sus actividades, 
si no que éstas\fas'·realiza:icOntori11etvarWsliíQ"íénd.o~súsYnecesidades, no cuenta con 
manuales dé·.·í)'rcicedimiefüo's'·'ni':élocúmentos otiCiales··que·rijan la manera en la que 

. deben actúa'rlos miehibré:»s:r':<:2,,;';,;c;, ~á;•f•-./l: ' ,·.·.· ... 
--- , ';-. /' "~· .: ... ·'.::·-:::-.:~·;::~··.:.,~r·: ;,;;-:·,,., . , ,; . .").'.>_::;.·--,.:--~·· .-- ~! • ~ ~-: • .. 

· .. ···. ; ' D~~qe,~í~'~:~:ffe:n ~Ü~··sUrgió~a la fecha es una organización que se mantiene a 
pes~r de\tOc:fo's~l()'s.~prohlém'asique enfrenta como la rotación de personal que es lo 
que se tía.Ro.didcr:C:l;agn()sticar:;aio largo de este módulo, es una organización que 
sobrevive, qué.vá'aldía y:que pbr sus características en primera instancia no busca el 
lúcro económicojsir1o ;que· busca el desarrollo profesional e intelectual de las 
persorias'que laboran en E)lla. 
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Es una organización que a largo plazo pretende alcanzar sus ideales, en cierta 
medida se caracteriza por ser i.dealista. y que a la fecha mantiene un espíritu 
especialmente por parte del dueñó de~ no rendirse hasta en las· situaciones más 
adversas. · 

·- , __ - -- -·L~---~:-~:--_-

Es una organización qu~ por su' espíritu es lo que le permite''distinguirse d.e 
otras, por que es un proyecto én el ·e:ualse esta. experimentando'.pero,que a su vez 
con ello esta adquiriendo éxpériencié:l; aquí en. algunas ¡jc~·siohes:ise trabaja por 
intuición, por tratar de busCa(ique las cosas salgan lo rnejor:, posible áunque. no, se · 
tenga la completa certeZacJé' qué lás'cosas que serealicer(rios'dará el 1 OOpo(cientb 
del resultado queesperah16's;c:otra'delascosasrescatable's~.e·~,,slTfilos()fia=prapuesfa 
por el dueño para=dirigir la' orgáílizáCión y sciber hásta' donde'.·préténd°e\llegár,~ la 
actitud que m~~tierie;~1:~,~élio,'i · ' ··· /. .. < ' :) : ·:<; (:;i;(:; - .. . •. 

" . : · .. . : ;~;':._,_:.;,'.~~~ '<e·~>;. 

La impo.rtáncia'·dé las experiencias que se. puedan obtene,fa fra'vés del)fabajo, 
esto es preóiscimeríté lo que se pretende, que sea una orgánizacióri capaz?dépoder 
desarrollárseeri'•el'a'mbiente en el que se encuentra, con las caracteíístióa'spropias. 
de nuesfro/paísi ·el .ser capaces de lograr enfrentar los problemas yJ~·s:r~tOS¡ y de. 
aprovéchár 1ás oportunidades que se presenten en nuestro entorno. F· ;e:· ··:·' ~· 

-'~"_:¿:~.¡- ·:.:' __ ' ,.'_.··f,\ -·.::-.... ~-~:';~ _;;:';,~/: -·-, 

E(generár'a nuestro país un beneficio con la creaciónide·en,p1e6s,'es úna 
organizaciórl que a diferencia de las.>cfomás se caracteriza ·ii::í'cii:)pensar:?en. el 
mejorámient() .. de,I país pero desde E31 Jnteriorde,ella misma ·yestó 1.o'C'onter,Tipla'en su 
filosofía cuando hábla de qu,e •.. la ;organiZaciónpretende brindar a"stis,iQiieÍ'librós· el. 
desarrolló intelectual, profesionalejndivic:luál; . .. ·. · / .> .~ < :;/;:.·;-· "' '' · ··· · 

.. · Pe~~.ta~bi~~:~sto':se'd·i~cin·~~tl;c~~~ en los capítulos poste'ricii~~s?~~3Q~:'.6ualés 
se tratará· ... de?'aflaliza~,ien ~qÜÉLm.edida'fes°j/erd aderamente . que ,esto:·se{; 1 Íé,vc:J':a ;cab9, O 

'también si esto~'en';realidad'no se;!esta dando y la organizaciórí'pferi'sá'.té{ueési;lo e,sta 
haciendOy résUlta cjue'esta haciéni:to'tódo lo contrario a lo que tiené'cor3'téfrípládo.; .. 

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

·para'fin~liz'~ré~te,c~·pífulo se·realiza el diagnóstico estruC:tür~f •·ehel cual .se 
abu,nda .< y se (:jeseribenilos\hallazgos de la investigación, se realiza a' manera de 
conclusi6nesyse presenta <3 continuación. · 
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Diagnóstico estructural 

Por todo lo analizado en los apartados anteriores podemos decir que nos 
enfrentamos ante una organización con las siguientes características: -.· - . .·. ·-

. ' ~. ·-" 

Nos encontramos con una .orga~izaqió~;,;6ocb:f()Í,maU:Nd .. h~Y/ril'ar1üales de 
procedimientos, u.· otros.··· manuales o doóumentosi:tsin'fembargó;·~.existen· /eglás y 
normas· que. seguir. por parte dé_.los_níiembr6s de1a:empresaf [)iéhas :régias y, normas 
no_. son . de • ca_rá,cter""-estricto_cé,in9 ~el:) rcipf a b]e}>..l:f abláfr¡os'Lde una :orga n iZación_'poco 

- -· conff9Uraaa~~-11:~u~.sf~ú~f~fa:f~rrji~1 .• }:~::< S<·.:.'.';'i'. \ :· · •· - ?; ">Y'":~·><"_-··._·· 

La-8;gariiz~'2iiA't{~'rÍe uri objetivo. general __ y varios particulares; esto~ignifica 
que la orgariiz~ói:ofüpúede'e-sfar_perdiendo de vista cual es su razón d~ ser. X aUener 
varios objetivos·5o);e ___ átíocáa uno en concreto sirio que realiza varias; c9sas'¡ pero no. 
finaliza,ningunai-no hayuna jerarquización de actividades, un orden, las cosas se van 
dando como .van ;saliendo. · 

La;~f~'ñ~~:ii,~n es necesaria en algunos casos como solllos procesos de 
trabajo por: ejenípl():EI planear metas concretas a corto, mediano y largo plazo con lo 
cual teneruríá 'dirección de a donde se quiere llegar y si· 10 que sé esta haciendo 
hasta él momento verdaderamente esta contribuyendo para logrado o no esta siendo 

útil se p~ede inferir que Ja ·alt~ }~;apión depers6n~i p:drla deberse a varias 
causas entre las que podemoscitar;que·:alOméjor,hayfalta de interés por parte de 
lbs miembros, a lo mejor no están plenamente cónvencidos de querer ser parte de la 
organización por no ver un beiíeficioféconómico desdé el principio; o el saber si la 
organización funcionará o·nó.•/0-poriqué( lo que se les dijo es diferente a lo que 
realmente esperaban otíterier,{~er1\sú}trabajo;•por citar algunos aspectos que podrían 
explicar él por qué las person_as:abá_ndonan la empresa . 

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

Por otro ladci~<'cue.nt~'¿¿11:·dirr1Ítad~~,-p6sibilidades en varios sentidos como son ··. 
el económico, el técn§lógicohíiel q-iúlll'an'o· píi~C::ipalmente. Estos son aspectos que 
influyen de manera;:_diÍecta'eií ,§u''bueri}funcicfnamieinto y es indispensable que sean 
atendidos de. inmédiiú0'/e'íl1a' niédida de lo p'osible .. 

. :· :-·: .. _·:··::. :- ·:·-~~;~':, ·_::~~-.. ::~~;~~.:f ~;·~;~~~-:l<"~~'.:~~-~~~t.:~~~;;~-.~:~:~]~;~.:.,~:~~;:~~:~·~;:;;~~;I:·;_·.~~~~;~~:~ .:f ~)~i~?~::.~,~-'.;.~;-:,:.:.,:::: -:- . , - . . , 
·• . Por otro.1.a9q .su .. g~ado;de;,1ngE!_rtJ9L!l!lbfe es muy alto, ya que no lee de manera 

adecüada··sú'éntqrrlo,é.s(déCTi:;p§Í,/e}e)1;ipló;ailá.:9oll1petencia, aunque a pesar de ello 
sobreviva,•:requeriráinfOfrríaciqri;ti'asta\y'sufider1te,para.poder resolver los problemas 
que·•1a.aqueján y' que puecien.llevá'ffaia';s'tfciesaparicióno· · 

~ .- . . - . . - :~ "¡::·-,:}~{- ,'}~''.:,.:c;0'l.;/~.:~~+~~;~~ _:·:c:.Y;·· ·-= _,;... - , 

. Es_ U ría organización de:,c~ráóte[:farl1iHar, talvez por esto se comprenda su 
•· poco grado de formalización, es-Un proyeétOde vida el cual no está siendo a la fecha 

muy redituable todavía, el dueño junto con los miembros de la organización necesitan 
analizar y ver si realmente eltiempo, el dinero y el esfuerzo invertidos a la fecha ha 
sido realmente productivos y si no que es lo que lo ha impedido, y plantear posibles 
soluciones. 
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El aspecto de la productividad es abordado en el capítulo tres en el cual se 
diagnosticará si esta .siendo realmente .productiva la organización y si no detectar 
cuales son.·. las ;posibles causa~ que están: impidiendo que· sea eficiente y eficaz la 
empresa y portantóredituable; > · · · · · · .... · 

• ~.;_-.o__•-'~'.:..;-·OC_c_-•.-/;__'.,"'-·.~~ ," • :.-i, --'-----· --'-=- _,:·~-~,C><~ ~{~,;.r~-º ,·~-~- ---r S~--~ -c.:;c- O"C.-=-"::"'-~;--;;---·:oOo'.;_-i,C:---=;-' • •rr---- • -

Es ·•.una ofoa.ílizapión;qúétier1e qÚe ser( muy observadora y·capaz dé reso.1\/er 
los•· pro? ~e['"l ~s·g~~ •. S,~.{I~ E~[~~:~d!~.01;q~fü3···;d~:;. [§g f ar'.~u .. Pe:fü1.an exf c::i_Cl,e.í,!~J,é)·.~~§~i~~~~,Y si_ .. 

··su :esp1ntu · s1guerlc¡tente YzJú~to.:con ello"se;:1mpl.emei;itanólos' rr:iecan1s1Tlos ·.necesarios 

~~~~1E~l!i~f t1~~1Ñf {~~~~{~~~~~i~~tY~!~!~~~~i~ii~1~ 
.•. ·;ª1••.~e~·~~;:d~1"iJ{(:u~~~··6r9á-~iiél~i~~;·~:···carácterfamiliar··es.·un:.~·ibe6i6•iln·¡,;bhante· 

y a trave~Ldelcua'l'i'.S.e\pú'~de¡¡explicar y jústificar de. alguna:mabera'!~I ~poÍqüe''ric)"es 
·una. c)rga'nizacié>n;Jfo(i'nal:~·;coQl:\l:ina estructura definida,. en ~(don?e::.:;se>'ciestáquen 
clárameri~e.l~s'fJunci,ol;eís}d,e IOs •. miembros que la. conformaff··.Q,,elf:,h:ecMó de que 
algunas''deJlasjpelson'a's ._qüé•: se integran lo hagan • por: cifrós';;;iritereses que no 

nece~a:~ªS~~~~~~~lr~:~f !~c::~ de los principales ¿¡Jt1:~~~'~·~~t·s1SCOM 
sé esta énfr(:ínt@d_oa.ctu_alrnénte y ha sido un rasgo·i.mp~f:tE!6t~1dés'éfe~'súsurgimiento 
'a láféchá.5 . < \ ,,,;~~ .• >/.j ·•· · ;, .ij . l'> ; : ':X; ;:· 

.. , .. La,c~Lis~}d;J;1a[·rbl~cióride personal en la,em~}~·~~·~,~·~~rí~''d~b~'.rs~a varias 
ca Usas entr~ ;la~':'qúé podemos destacar las·. siguiellt~'s::la:#dmerafdoñsistiría'en.·que 
P.orla falta' ae f.ecqrsos tiÍJmanos la organiza.ción}ac~pfrl,{a~totj6l_tip~o;·aéipersorias, 
pues , para. él ?ingreso a la ·misma no se "requiéreñ\::;de ;¡ pertiles~ profesionales 
determinados 'sólo,,sefpide. que las personas tengan?c((sposid.ób~:Pa~raiapre.nder;~ para 
trabajaiycc:ilabóraí.• •:- . :: '. ,:. ·:> ;'e::::" ~ff'1'J'':·>" , \! , 

. La.s~~·~#d~:~Causá es que' SISCOM nó •• 's:i,f1a)~L~'~ci~: •• B~enta de que los 
objetivós -ñó·co~cúercian con las expectativas deTó's,nílemB.r()s"~y,.'qUe la. organización 
no ha.· po,dido manejar este problema, es deéir;: él.:podeftaaáptar ó reformular sus 
objetiv,osJ>articUlarés :con. respecto al objetivo gen'éi:a1:;'ya1qÜe '.ún'a reformulación del 
objeti\/o general Implicaría la desaparición dé la orgariíza.cii:>n; · · 

<-~--· . - - . - '· ·~:.'·:~-\;~[:~~:::;:~~ttL:i~-~:~f;::: ":f.-:~.:_:, .... , 

Otra .causa de rotación ·de personal · 1 púede~',se'rúa la falta de incentivos 
económicos más altos y no sólo dar·el;sú'eido}~d.eit~sJpersonas o en su defecto 
incrementarlo. ·. ,': · ,:: :,>\'"·~~t:.ff(V'. 

El objetivo general es crear •a' 1arJ6 ·gr~~~'~'6W~~;\~m~resa de desarrollos 
informáticos, esta es principalmente.la razónde~s·@~,~"11~';'.(frga~ización por la cual no 
podría hablarse de cambiar .el objetivo por qué;'si • no:'.cfojaría>'d.e existir, más bien 
podría hablarse de adaptarlo, de moldearlo>en'raiónde .. lós.cambios externos e 
internos que pudieran darse en la organización.' 
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Se considera pertinente el hablar de una reestructuración de objetivos 
particulares para poder hacer un ajuste que permita a los miembrns de la 
organización adaptarse a la misma, evitando con esto los conflictos que pudiera 
implicar esta reformulación de objetivos y por tanto evitar la rotación del personal .. 

Tal. vez io que se debió hacer y no se está haciendo a la fecha es una.revisión 
constante de los objetivos para ver si se están cumpliendo o noW,;por/qué;;esto 
ayudaría por tanto a diagnosticar el rumbo que la organización ~stá:tllevah'dd';si}:"esta 
en camino de lograr alcanzarlo o no y que aspectos son los que estáH fnfluye'ri·éld para 
eso. ~_:~~J.,J~~~;.l~{:G·L;~:L .:··; ...• : 

Podemos decir qué la .relación costo-beneficioJ de'l~i'torª;~iílza6ióK~c:~:~~'st~·\ en . 
números bajos, en cuestiones económicas, pero él.duéño;'JuntÓ~'con1 cjf~ó miembro'de 
la familia .1a sostiene,·.·s.i esta.ria' .• génera.los recurs05··ecor(ómlc~~\~'ufiCii3rites; sin 
embargo habría .. ·que ·;p1antearse>hásta< cüañao~?estáSsitu~ción".~tpoéil"á':?sú~guirse 
sosteniendo por parte defdueño;·:··· <~:. ,·, {>:, G ':,:":~ ;·•:·~:)\\: ,'''~~{ •. ;::;: 'Y;'2''. oc· · · 

, . ·.-. -· ~, .-. ·_·: .. -~~,f,-~:.::·
1

, :_;_;~:~-~:'. ••• ---~: .:<:::;.e,.·., .. _ ;·"\<:;:·;.>-"-,:.:~-~~ :-~-/.~~:··;··~.-~:-~~~:-::~'..Y.>·'. .. . ~:il~;~-~::~~~!:~·°?:.f <:·: :··r<·. >~~{-.. :~·:}<:.,.! .; 
Las pocas ganancias·. que;-;se,',·Hegan 'ªi';genere1r:•éSOnj~:,re1nvert1dé!s·· en los 

~=~~~~::~dise~n. tocio ·· 10 .. · ·· riec~s.tgº·~. p'élra;·~:~~,~~t/.~Y:p~~~~rí,i~~~i~~,,.;·puédá seguir 

Podría hablarse de cierto.gr~~J:'d~f~JiJ~'~g~~~~:~t6·g'{h'¡~·¡f~l,~~~~bs;de alguna 
intención por parte de la organizélción;léf{éual",á"ipesaf'',de'.todos'. stlsi' p'roblemas se 
sigue sosteniendo en la actualidaci.>Ta ma'íle'ra en queJo ha· logrado\ha'.sido por que 
constantemente se encuentra búiicaiido ~.persona's que deséefüi,6~egrarse, se trata 
de convencerlas de los beneficios que puede'obtener en ellatarltó a)nivel profesional 
como a nivel personal. · · ;, , ;:'.~fr \·': < . 

El dueño invierte .. ~n·.1a,medlda de sus posibilidades par~cffa9[~/dener mas 
mercancía, seJr~.ta.dt:).és,tucHary .de ir. capacitando a la gente, _se.~~.u.sp:~:dar,a conocer 
a la empresa y se' pret~'ndendar mas servicios a largo plazo, 'entrár'de Heno a los 
sistemas informáticos'::·:>·. ' ' • · .. ·.·· -- · ·· ·· 

·•. • •· .·Otro Oe jC)s ·as¡,¡~tcíS' qJO contribuyen para que ·se S o~f~rí!ia es la vol untad, la 
motivación',.el deseo;deflograrrealmente hacer de ella,um1\gfán empresa y alcanzar 
la felicidad, desarrolló inteilectual,.y profesional de las personas; ésto es lo que motiva 
principalmente elhecho,d~'.ql.ielos miembros.;separl.qúe.si;están entregando su vida 
a s 1 SCOM será por q ué~,les' gllsta\lo que hacen y; por~qúe' la Organización será capaz 
de resolver sus né-cesi~ad~s~'.{:4ü:m~nqs>e~sto;l,esJo'.:qú~/se pretende y es lo que el 
dueño. quiere yha·trarisn1itido fía~.ta':ahOra:;'c:;{''..}'c··'+; ¿;.· · .. •. 

:''; ,":<r '.";'.;~:,~"-· __ . ·;;;'>/-: ._,'..-:::-· ~ . ;,~ :· :··_,.-.. _-

Podemos. décirque'.;isi·:no;háy Uné(estabilidad\·económica por parte de la 
organización lo más(p'robable és'·qué\tariipoco1'169rS: Una adquisición de recursos 
tecnológicos con loscuales pueda·désarroHarseY:estci es fundamental para ella pues 
ofrece servicios de computación qúe es úna área en constante cambio. e innovación. 
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Considerando dicha .i~novación.tecnolc)gica.esto podrla verse como··úna zona 
de oportunidad.· en la cual la organización• tendría; que .desarrollar plenamente 
actividades en lasque·los ·clientes•.ericí.Jenfren .. soluciones asus•problemas y si la 
organización es capaz de satisface( lo que~ lo~ usuarios'buscán can· ello se podría. 

···1ograrrl1ejorar la·calidad.en el .servi6io'yém'éjorárJosJ11~trLH11entostecnológicos, ·y si se 
dominany:se saben. utilizar con,;e110/se·.1ograría. elrffejorarñiento de la ·empresa 

)ogrand()_el.inc!emÉmto en.sus'ingreso~. / < •;: . . . • .. · ·. · . . 
· .<· · »~·º.- ·.- · ''<:: -~::;--.-'.,,:·-.- 'r"-':~ !~/,jf_:_~'-':,.~~º<·-,.- -·,,·"- ·_-; +"'·-.: .. ·. 

·y si no cuenta con el per~onal;aclec~~ci'é>·y'sigÜe con .. esta escasez de recursos . 
.•. humano_s_ no pOdíá gémerar' niÓÜtilizaí.;focioJo' ánterior. .· · · · · . 

. . . -. ·: .. _·;: -: ~:~ -:.- _;-:·~·''-~ . -:-:~--= ~~~~:-ié=."; j~;;-,_~-~-~-~iS:-'sc:-~;o-~~~; eo·¡:~~~~'=~~J~~~~j~~;G;~~~~:-?'-¿-~ ;~~~~;~~!t-:;~_·'./:;{Lt:~~~::-~ :~e: ~.=-~'.~~--~~/' 
._ .... • .·--'.· --~--- .,., -.- .,,_, __ -'.·.-' -"_-':~---_\'.:::~--- ,~-···~'-.:: ."'' • ,._. :,,·<·'""- ··.·· · ,. ; ·. • ,--·:~---.4::.:~,;-~.:-oc-:o--,----o·---·~--

' ···.La organiz,ación ··requiere· defiriir~~coo~niayor Cla~idad: su· objetivo. pri11cipal, sü 
razón de.ser. Y por t.antb 'determina(lá\Íl)aner'a.ien}la'cfue;;aeb·e. aC,t.úa~(y;~uales son· 
realmente aquellas aC:tividádes'que la llevar~foá col1se'gllir~s'u fin.::y : '' . ... . . . 

Para el problema de los recur~o~;.'~ü~~~~~·;Ís·~i~~1?/,¡:¡~·'.;¿t~k1i;~~d~~·~·~r~'~na1, 
una posible solución podría ser el ~stableéer?ún:perfilde.la'sféaúiete'rísticas·mínímas 
que debieran de tener las personas que in~ire'san· á 1a;organiiación~fcor1'1o''cúaftal.vez 
podría asegurarse una mayorpermanénéia ·de las'(per'$o'~as'{'de'n'tro'i'de\l'a;'.emp'resa, 
esto por un 1ado, mientras que i>of''otro i)cídriaJ:iensarséénHa9'farSl~flílte'9ració'n ae 
los miembros el conocer cuales sori sU,'s·expectativas;~¡ifü~re~éS,}f.que:fesperan de la 
organización, si es lo que deseaban o no,por<CitáÍ' alguhos1éj~mplos/;~;::·~:\•;'t<§ 'i) . 

· ·. -· . . ~·::~:~< ._ .. ;\\.~!.'/._; \;';\~:;~;:·''.:· :;}~i~ .. <<:f:' .. : .. :.-\:'/~<~ .. :'.~(~·,': ... ~-~-~~---'.'.:.~~:f.t;;r;/;;~r~,~:;;J;{.:~ . .-::~{~:->xr;~<-:~;~:_:: :L<. , ... _ :·. _ . 
Sí las personas .• que ingresarán/a: l,a ;órganiiación1.iPÓr<(;!iernpio,:<,.Yª ,tuvieran 

conocimientos previos en ·este . cáso ·/de·; ccimp:9ta9i6r)~6~i~1eetf.Ónip~ 1~s.tó';[esUltaría. 
beneficioso para SISC.OM.·en,el seijtidc) d_é qúe"seJahórra:rtáf~iefüp_{J'fp:a.'.r~~ªapácitar a 
las personas que llegan, pues· .. no 'sería·, ló'.• misma·~·er)seúi'á'r:~a~~ú11~i'I'i:i:ers6na · .. con 
conocimientos previos. o . cierta instrúcción,.que .'a;otra 0qUéfnó''.los~h'a\fenido"o •q'ue · 1as 
ha. tenido sólo hasta ciertonivéi:tlásfco.de/edúca'éióíl;'~esto}:Liltimo"es''loque .se ha 

. ven id o ha cien d ~···ª ~jd,:j·~t)S~n:i~¡?t<7,J?:.~.~~Q~Q}~~f~Í~';;,,:t~/{f:~~}t~~:,·~?~~~/~{,s;/,.~··, .·.·. 
. .·Pues a l~s PE!rsp11éls que; hasta ahó~a:_handn'gresado·se. l(;!S\e6seña todo desde 
. . el principió, por.qüe,~'ve.ces'i,hoih~htó'é'acfo:'iíün,C'a~üna"C'oíjlp'utadof~í'en su existencia, 
· aunque sueri~;~xa9er,~dÓ.f yi.:~sló':iJ,f!dría'\:eS,t~r.;°o'casió'ffahddifuii'a}p'érdida en 1ugar de 

·una ganancia'..par~·~1a\'Organiz'á~iórí~··sóri~r3ersc5'~aS:faiías'.;q9e\les;11éga a interesar el 

· • ·~r~G~~t%~h~,~~!:h~1~~~~i1e~,~~~6~~j~~~~~i}~-~~%i®1~.~~~~~Í~~~~t~~a0~~~nªe~t:~i~nd: 
las ... Person.as .• pa,.ra~qu~ •.. se •.. puedan,··,?b.tener,,~.esy1~ados 1 scit.1~fo9tor1os. 

. .· P~r~i1()<~s}Z~·dis~~esta:sa·tra~~J~~·~t:~:~;;.l~~:~K~~~r-~t~~'je a.veces el ingreso 
. no sea muyfalto; es decir, su salario'; pefo~:'é'sfan':aisP.ú~sfos::a~in\,ertir su tiempo por 

.. que obtendrán conocimientos, a estas personas' se les lléga'átr~nsmitir el entusiasmo 
. de.todo 1:0 que pueden llegar a aprender E;!n lá'o'rg'anizaci'ión'.y'e:sfoesJo,que al menos 
···en principio"Hama su atención, el qúe puedanpbtene(cOnodmientos de computación, 

por que saben que es una herramienta indispensable eri la áctüa,lidad. . . . 
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Y se contratan a dichas personas por que la organización no tiene recursos 
económicos para pagarun salario a los profesionistas que pudieran desempeñar este 
trabajo y quienes exigen un pago por que a veces a ocurrido que en algunos casos 
ellos esperan contar.ccm un buen sueldo y no desean arriesgarse en un proyecto que 
desde su pünto<·d8,.vistá no les brindará un beneficio económico inmediato, no desean 
perder el tiempci';en;algo de lo que no tienen la certeza de que llegue a ser exitoso por 
que en la lllayoría dé, los .casos esto es lo que pretenden obtener en primera 
instancia, Línc(g~hi:ú1éiá éC:onómica: ' · .· · · ··. ·· ·. · .. · · . 

. Tal v~~ ~g,~~t:~·;r~dique, que SISCOM ··'rlo··sea eficiente ni eficaz, aünqüe. no.· 

· ·· · ~~c·~~~i:~eb.~zJf ~~¡¿~~P;~}~ci~Ji¿~·r~~~*~~~f t~~~~~f:r.~·~if rS?~~~::~6We~~~n:i·· 
sustento por •poco.·que~este:(ue~a~ .. ·IJer.óiaLrió.~et'un ~úménto.en··e1 'salario de manera 
frecuente, :estó'.:·tam.biéfa~·~'púdo'./háber~:~ocasiOnadCl qúe<"sedueran a. bUscar. ·otras 
opcionesmej~r·r~iiJ~déir¡;(q~~?!: :.'": ·.. .. .. :•··· ·· ·· · · · · 

·· .. ·, .· /~ ·: ·)·:~;!J~~·~·;;? :~:~ú·>.;·:~·~·r:;~~:,~~~;~'.0~\':::·::;~; :·:.';,;:.·/~~t< .. ~,/:·,~~~:::.:~~~~:··.:_·,~~.:··~:~"/·: ·.:.. · -:\·/ : .•.. ::~-_::/ ·::.::.< ... . · • , . . . ¡; _:· -. , 

Otra cuest1on;ser1.a·e1 e111peño queje, dediquen a la orgarnzacion, es decir, s1 .. 
les gusfa;fó ~íl()~Uo,P.c:lúe'··.haéen :dént~o· c:le./.ell~,\.Elst6 es un factor importante· y. · 
determinante,.pefral~pern1alien6iá.dé ló's}nieij-ibíos)Pudo darse el caso de.que.con.el 
.paso deltiem!Jolas'person'as se hayan abúrrid();<les haya llegado a parecer rutinario y 

· ·.·sin senti~~·;Y por eso optaron 'por irse .... }.··,;'¡. < .. . . ·. · ..... . 
:· ; s~:~6orisidera que a partir de la 'r~~bl~ciÓr1 de .este problema de 1bsfec'ursos 
humanos tanibién se dará solución a l()s d.~!)iás 'proble.mas descritas pues a partir~de 
esta reactivación de esta área se podrá IÓgra'r' lós ingresos écononiicos neceSarios y 
,la ª.dqllisición de nuevas tecnologías pá~aJa or9ahización;•,/ : ' ; ;' •;· ' ' : .· 

La· baja formalidad ·.que ,,existe.\.dént;b?de.··I~ ~.:~r~~niiación•:'.no s~.:~insidera 
perjudicial'·para ,la organización,:;és','decir','•;n~}d,éb'i:i'mcisd~e ir a~los·exfremos ni .. muy 
formal ni. muyinf.ormal:Má~ bien.:en.eU3spectq dél.re°'lufa'mientó es donde sí ·.se debe 
poner mayor átei:ición::Esto sí~es.:10· quetátecta"cié m'.anera.'difectá. a.la)xganización. 

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

': ·, 'pLJés la,geQte,h6'e'i~~r2~~aciiada. para·.1a iabor que se':'prE!télld·~·;·aeisempeñar a 
1argo i:>1a:i6;~se/reCiL1iere}'C!eVprotesionistas en e1 .área.pare) .qué lprgcisamente 1os 
procesos ';prodl.ídivós'.!"de}la\'organización pLiedan<llevársé~'cie:;mi:i'iíera· eficiente y 
eficaz, '''" :'f ·• . :~+· !:::;'/' " · · · · .: ·.>:::·<••'''• ., ' ·~·: ·,_ :·.~ '·•;,'", .. ~,.··"··. :::~.~tt ·!; ~.::.~~::·· 

·- ,.·¡. ',_\ "?'.,' ,.'·-'.o, ".',tj ': - -~~--¡ ;:~~:.:'.. ~>'• ·-. 
', ,.;,. ,"·:';<. .. ;)_:;_<,~,:-~:.'. ... :;.:-;,\':<-.:.'~: .. ·'.: ->· . ' ,.-.. 1:.~;.·:,;:.:·,-·.·,.-: .:··>· ... -·· .. 
También por,c;111edio del reclutamiento formal.se;¡::icidría ver sí las personas se 

identificaríCle;algún{níodó con la organización;' per'ci;;dictí'o~reclutamiento hacerlo de 
manera;im'ás'X¡:frofesional;/ya que no es lo misb1oú1ue-las personas en una sola 
emrevista'.·:.digan·i~qú~ sí están de acuerdo con 1cis. objetivos de la organización y 
cjespuésresülta qU!=. al observar su desempeño o su deserción, la organización sé de 
cuentade qUe no, era asL 
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El reto sería lograr la permanencia de las personas y que no se vean obligadas 
a abandonar la organización, hacer. que se s.ientan bien en ella, que asistan por 
convicción. 

Otra cuestión importa~te se:rí~,qü_e ~Í lf~er~de laorganizaéión.asuma con más 
compromiso su papeiante la organ,ización, esta faltando liderazgo para dirigir al grupo 
y a veces tantas palmad itas ,eri: la:c'espalda no ayudan mucho que digamos. La 
autoridad que existé denfro'.{de/la'órganizáción no es estricta, pero esto en alguna 
medida ha permitido'qúe la cfrgallización siga aún, ya que si todo no anda a la 
perfección por lo menos los miembros nose sienten con altas cargas de estrés. 

"'----='"-cc-,''°'''?;;---=o- r- ·-·--·-·---

La filosofía de la;~~~,r~~a.,debede ser constantemente recordada también a 
los miembros de la orgániza'ci6n pues ni siquiera se encuemtra por escrito y nadie 
sabe de su existerióiá a éxcepto 'del dueño y los mier:nbros que tienen más tiempo en 

. la organización y a los' nuevos s'ólo sé' les da en lél primera entrevista con el dueño de 
ahf en fuera no vuelven a m~fntener contacto eón ella/ '·. . . . ·. 

'··.'.,e:< .. <'.'.,.'•' 

Falta reforzar la ?cu'1Mra' 'orgar:iiz.áci;n~!. h~!:>"~;d~cir,'· aquellos aspectoi:..·. qu~· 
predominan en la organiiacióll:se~. t:iomógehe.icehcjparafqúe .esto evite caer en~los 
conflictos por la falta-de cónsen~'ós en,d~térfüin'aaa's.'sitúacicines que surjan duránt~ el· .... 
desarrollo de las actividades'"en' la.enípresa;;:'ésto"'es;;'qu'~·das ideas, las costümbres y·. 
las formas de ser de las~p(Úsonas;·que colaborafl 1en 1

la Clrganización seáQ reforzadas 
de alguna manera o:)3n .. los·:c'as6s qüe;;sefcónsi,d~re,;/sean .· rnodifici:Ídas~fe'·füÓIUsO 
cambiadas si. esto ·es •• necesario ·par•a el.bLfen funCi.dnalTiientode.la orgánizaCión/:•'··· ·. 

Ha b 1.amos · •. a~·· .... c~rJbi~·s·; a··. ~~~i~,r1~~ •. >.~"~;élrJo':}~:cp.rt()'.:/~i~z~;;'~6?·~:g.~1i-~ ···c~ ltu ra 
organizacional :yaiexi~téf~de/'alguna0 man~~aj;Con10:'.cóhsecuerí'éiájpaiá.•·1ógrar los 
cambios ···per:tin.eri,te's '.séOtenaría. que,;i>einsar::· ~·¡:, Ja;;hímpJehíentáCion1d~;·estrategias 
com un icati\/as .·9 ~eifpeFniita n ·q u'e·.1os · ac;tofes:·.d~.la!9r9anizatjlófl;Yp'i:J~ªªn ;desempeñar 

.s_us,fun_ci"cE~S,)jFYi~?fjº>'•ª .. organiza.ción .• ~;~;~~.\!~,-~~f{S,'',re,:,~~a'~~(~\/%~;}~;·{(,~ .. '.,. 
•·'Ccin,tddo)o:e~puesto. anteriormente se piensa .q~e,e~.tó/cdnllev~ría de manera 

positiva·ª ,uria'b'uena articulación entre lds~miériíbrcis,de}á'brgar\izEl'éió'rí; es decir, sólo 
hay que Díatiza?alglínos aspectos, reto,rzar:otras·,y·en'.unos de}1:»1a~o;carnbiar1os para 
que .la '6rgánización .tenga un mejor funcioíJ.afüiéf1tO; > · '' · :~~· ;., , ·. · 

,-_,- .',:' ... '--· ,:: ,-,.,: -· :·· __ . - _ .- ----~-:i·-::·:~:-:-~·:;::·;;,~--~~·-<:-:\.-... _,_ ;;:.y· ,'._,--~·:-.<-~·_:'.· .... :.:·::~:.·:_:, ___ :l,~:·/ .. (t:~--~~-:>:~}:'r_.:: ._ 
. . . , El :;esfenario, en el, que , se;• encuent~a 'la· 6rganizaC,ión;. éis\ p;reócupante en 

algunos aspe_é:tos,,sin):mbargo; éncitros.podemos .. ser/.:optilnistas~pues,éstánjosante 
un _proyecfo,gueer\pr.i111el'a·instaílcúi.ílo •tieineap'a'renteime_~te\firi~s'\'P~~lflJ'.ro~Yéomo. e1 
1ú6ro,· .. per'o.,támpoéo.i·:és.icie~berieficen·cia<social, h1ás· bie'ií''festá~11ehá''tdeI.un. gran 
.id.e.~lism.·o qu,T; t~.1 yez.;;~sfüic~y;e'.0ª?.; ~~.··,1? u~ópi~o· y;}él-.9~9cir.i3~cr:c:>;r1·fü? ~ha.,·ca ido en 
esta cuenta:,:Esur:i'.proye9to:fa1111l1ar.,.c:le vi.da.··. a'.trayes·~de.l··.c,ualx p~ep1samente se 
preténde . obtener; mejores opórtuhidades de las que briridáríari :.las organizaciones 

. privadas o de.otro tip'o.~ · · <"' '. · · · · · · · ' · ··· 
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Por que sabemos que la situación económica principalmente en nuestro país 
es muy difícil, estamos rodeados de empresas extránjeras que sólo buscan 

-explotarnos y nosotros queremos ser precisamente una·~. alternativa , para · los 
profesionistas que existen aquí y que no se vean en la necesidad ·de, irse a otros 

_.,países por.que no son tomados en cuenta en el suyo.· ;_ ;;.<~;"> ... ,,,. ··- - ·-.• ··'· - · -. 

Y primeramente tenemos que iniciar con lograr cambios\n6~~t~()~~'~i~mosen 
primera instancia para después poderlos ofrecer a la so'<::iedáC!;'.y;~c«·M~estc(ae algl.Jna. 
manera contribuir a nuestro pafs y también al esfuerz:o qUe1f[l\Jésir.osZ:padre's han · 
hecho por darnos una carrera; e,I explotar al máximo nuestros;óollOCimieritos;·esta es 

-- ,,•_ ·la parte sentimental;~1a~cua1-~tampoco puede dejarsf3}:1e~la~él";\f¿p~ü"éstÓzéfÚéC,es~-üna. 
órganizáción de caraótei-familiar y que hasta el momeríto'ésfos'son los··pi.Jntos de -
vista en los que se han éoir\cidido con los miembros queJieneriflazos familiares en la 
empresa; · .~. ;>' • 

Precisamente ¿e pretende hacer frente a esa explotación de la que el hombre 
está siendo objeto con más saña en estos tiempos de glóbalización. Pero hay que 
ser realistas esto rio se logra de la noche a la mañana y en un país como el nuestro 
cuyas características son sumamente especiales, en donde los avances tecnológicos 
se dan a pasos agigantados y en donde la población con menos recursos no puede 
tener acceso a estos instrumentos. técnicos y los que lo tienen no se encuentran 
debidamente capacitados. 

Esto se logrará en la medida en que·las''orgánizaciones tomen, c,onciencia .de 
que para que esto suceda .. la iorganizacióíl;'ideal debe de .ten,er :'dos.:cósas .· 
fundamentales que son su habitabilidaci y1a·,intélig.eri?ia':con que.'réspondan a los · 

. ~~~:~4~E~~i~{1:~\f ~i~~~~f jifiiilif l~~iltili~iitW~~~~it 
destino •no podrá ser.muy,prome,tedor; podrá seguir«:bnse~vándose/perO'a qué ·precio· 

y pór ~::,~~~:r:~Sf !d]J~t&r~f~~~J~f f ~if n~~~~~¡~;~~~\~f ~~f f !~~~~Wil~.~in 
' embargo no ha sido·así, por ~·so;1aiiTii:><Jr1a:ncl~;~e'.S,siediagl1ósficd;ú>ar~:Ci~~;l6dicho 

aquí no se· quede solamellte'ér{el;'pap~l;·,si''no'cju~~~·;16~iren'·ciesarrólla,i-;E~-n;~ste caso 
las pertinentes estrategiascC>Íl1'~nic~tivasw.;:'órgar1izaéib!Íales•·8LJefr'pefl11itá6'is'ub.uen 

tuncion:::::: ::0:::::::lfi]~~)f JJ~d~:[~ti1~1¡1nt~i;f i1lI~~~~~~~~~:~~~tn;ro 
de esta investigación es 1a relacicfü~~ciala.1:Jull~i.onaiftient0, 1¡)~~~ctote? y_1cís grupos 
dentro de la organización s1sCOM,;fE;'r{e'steIC'i:ipftulc(tres<séldéliríiitélra un prOblema 
para ser analizado y medidO"éori}Jó~ci.Jc,il ·apórta(:;dat6s~.nurilérifos éon los cuales 
argumentar de forma sólida 1á' f~lta''o ho;'dé pfodúdivid.ád, asPéoírío él papel de los 
actores en la problemática detectada, entre. algunos otros. aspéctos de importancia 
para ser considerados. · · · .· 

106 



Capítulo 3 Funcionamiento, actores y grupos 
en SISCOM 

3.1 Estructura formal y funcionamiento real en las organizaciones 

3.1.1 Modelo de análisis 

Primeramente se considera pertinente señalar cual será el modelo de análisis 
que se utilizará en la presente investigación. Se utilizarán técnicas cuantitativas para 
abordar el objeto de estudio. Aquí sólo se realizará una descripción general pues en 
el apartado correspondiente se profundiza en los conceptos y en los fundamentos 
teóricos que se emplearon. 

Se iniciará con una diferenciación entre. la estructura' form·a1 Y''é1 f~ncionamíento 
real de la organización, enseguidá se á~licarán losflujograrnas.realie'ícieal se dará la 
explicación correspondiente··a .6a~a 'úno de:ellos, sé· hará úha.;'lista";de'.'j:>i-oblemas que 
se dan duran.te este pfoées6y llíe'gó de·ahí.'sé"délimitaré'fl.J'~'ip:f61)1ema,:e1 criterio a 
utilizar es.q,ue.se·a0alizara'el,prcibl.em'a1niásC¡:>ersístéhte·y;dérah¡'fse·e'S'ta,b,lecerá cual 
es el probl~n1,a,fue~e: q ~·:e·;tl~ñe •• la;,orgadí,zació.n'y'•el' ·.~or.qu.é"dé,:'sú._e'st·~·~.io .•••••..• 

t6~pif rr ¡¡11111~1t1~;l1it~l!itI~i:1t~irr~i11~1iJt~t~~~~~ 
general;particular.es\yéspecíficós.delproblema.c;Luegcí'secóhsfruífá'úna•.herramienta 

~~~l~Jitlf t~~!~í~f itT~ti~~f ;J¡~tt~~~~~lil~~~~~~~lfü:~~:~E 
.. • . ulla.~~I~reSe~t~ci;~"-10~:;~~Gft~ci¿·~>;)~~If~~6'~,~f.J~}['ai~~·~Ó0sti6~de los datos 

obtenidos a travésdel'la'Ihóia'de; iríspeééíórí;y,i1ué·90Tsé··11aBe~'Un'diagrama de causa y 
efecto para'cleiféctar'ias prfncipales·.c~Lisas'qüe';O'ríginari':er:'problemá: ···.·.• . ' ' 

, _ ··~':-· -.-_ --.'_~;_~--~:-:_}§~: :·}> ~: ~ ·_ .. :-::}/·· '.· /::- ··.·;: ·>, • . .:·,. _- -~ ::.· · .. · · . ; . .: ___ : .. ?: :'. ::./'.?_;::.~;·i~~~-~~JI;~~~--;:.~U1f ri~f ~:'.~g\~r::K~:(~~k~;~:~~~:;~~;~~~f~ )i;~t : .-~.:: .---· 
··.•. · DespUés del .diagnóstico se .• ·hace; unaj'éxplicaeiónYdel;;paliel .de Jos actores 

dentro d'e lá organización, sus estrategias 'p'ára'!poder/plantea'ri'sü'libertad dentro de ,la 
organización, .• se' habla del plantearniénto~esfrafégíco;f1a''ésff~tegi~ry:~1 •. pode'rtórnándo 
.comobáse teórica los fundamentos éle .cré.zief:,;·,,,,i:p;'!'l1'.in'~?"~:~/~.;!·::;:';\· 1 

•_ /~'.; :.< ·.' .. · 

. Ahora bien para poder• reali~~rFág'a\;·~t~fp~:t:ción con relaci6n;,a;!'hú~stra 
organización SISCOM se prosigue á.~realizár úH'análisis de los actores a partir dé su 
caracterización para posteriormente' realizar interpretaciones acerca de. su 
personalidad y el poder explicar el por qué de su comportamiento en función de dicho 
análisis. 
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3.1.2 Caracterización de la estructura formal y del funcionamiento 
real de SISCOM 

Para abordar a la organización objeto de estudio Soluciones Integrales en 
Sistemas de Cómputo y Electrónica (SISCOM) es indispensable tomar en cuenta su 
estructura y funcionamiento. "La estructura implica el deber ser de la organización, 
evoca un modelo estable con partes perfectamente articuladas e inamovibles cuya 
coordinación de sus elementos está implícita" (Ponce, 1998:95). 

_ -·.·· ........ SISCOM tiene una estructura que.se ha constituido<~fa~i~~i~':lél·di~~rsificación -
dé cada úna.cie lastareasque.deben de.cumplir los mie-mbros:'qúe{la'.conforman; es 
decir, los. diferentes papeles· q'ue desempeñan las' pe-rsonás';déhtro~d-e,la' orgaríización 
a través de los procesos formales de trabajo que se lléva'rt·á 6a1:ro en la:orgariización 
con la finalidad de ofrecer al cliente el mejor servicio ycaHda·d.'cG~:S;'_;;·,; ;-~.';; : . . ·• 

"E1 proceso forma1 de trabajo 10 ·definiremos co~~ir~y-~¿~Ju~i8be ::~ccio~es ~ 
pasos que se dan.:é()n:elfiri de que deter111inaa6s;faCtc>Í'e:s"-a~f6en·;entre sípara 
obtener un determinádo résúltado'' (Ponce,J 998:73):(• ... _ • /- · · · ·.· -/' ·.· ' 

esqué~:;;¿~i{!~~f ~;'.~!o/ri~~~~~i~%~~iffe.~~~~:;!6t~Vi~a1~eÍbsJ~~~1i:·&~~n~~r~~ 
org<)riizaci()halé,s;\a;IÓ:l~rgo,'deLti~hi'pO)}Esta regÚlaridad es, por una parte, lo que se 
entiendepor,'estrúctUr~·Org'aQizaciorial/pér6'.tá111tíién sé. considera ·como el resultado 
de las ríianefa'S, :011· §ú~Tse~E;struduran .Y controlan oficialmente cientro y mediante 1a 
orgariiza_C::ión-~:1.cl.sYfa.óórífe9imieritos;\{las\ a_ctividades, las··. responsabilidades, las 
autoridadés\í~ásí:1~·ucesivélmé?fe'\(Salárl1ah; 1984:70) 

. ·., .LosT~~~ehtd~·~,•:qL~·-;\ig~f~.r~~n.:a•'una estructura son: la división de los 
· cometidOs;fla disfribu'cióil;de lós•"puéstós_:y la ordenación de las instancias, es decir, 
· todo 10.reteréf"lte·~'.re1aci6.nesK~ictividades~·Cíerechos y obligaciones, y que es preciso 

fijar 
0·:~:Q~j~~i~~~l¡\l~l'l:iir i;~i~Ídüos ingresan a ras organizaciones no 

. imponen·sus prop'fá'sfoondicio6'S,s\:C!e' ti-abaj6,:sino ·que deben sujetarse de manera 
. voluntaria a'las'cóndicio'ilésfque•Bacla\órganizácíón establezca, como pueden ser los 
horarios.de 'entrada:; 's~Udá?J?sJpro~cé~ós 71os reglamentos, etc. . . 

·. P~~em~:· ~e.~i./qGe:'~L~~;r~:~b~,i~b;',de{~a-··estructura formal es la de lograr una 
mejor productividad de la' org'ani,za(;Jón}~·~-partir del ordenamiento . racional . de las 
relaciones humanas que se end.ii§ntrah;implídtas al aceptar ciertas reglas que la 
organización imponga, sin embe1rgó;fé~/p'ertinente considerar que los individuos que 
forman a las organizaciones no neceSariámente y a veces en la mayoría de los casos 
cumplen al pie de la letra con lásreglás establecidas por parte de la organización, 
más bien las actividades se realiZári 'de acuerdo a la forma de trabajar de cada 
persona. 
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Pero precisamente es aquí en dcinde tiene que C()nsiderarse el hecho c:le que 
"aunque la organización planee las actividades dé cada individuo, es ia,persónaquien 
hace el . trabajo. Los hombres traen~consigo · 111uchas actitudés, ·sentimientos. y 
percepciones que rfo esfáh previstas p'orJa organización y que.por tanto támpoco 
encajan·dentro de su plan d~ ~J:.e,t,~cfl~~~:é~~~heiJn,J98.2:?9).~ ./I.;;c· ).~.·:Cl;i'~: ... ]i~ .:•.•·.·· 

.. . .>'· - ·'. . :.-:~·\ :>:. >.:~¡-;'::>'. :,:_;~~!~;.~:·'., :;>:<··<·:\ ~ , ; - . .: · ,- .: ·_ .:>"':. -'.:/;·:~:;, 1/\·f)-.>·:~~h,:.,··,:;;:C~i::<· -~ ".;:; ~; ~>-·;_,.:_- ·:,-:.:· 
. La importancia der le> se.ñalado anteriprmente por. Sfhein.•radrc~;~en;~que;las 

·organizaciones deberi·coin8¡-endéf;esta•corifrontaci6ri.··que·se.dáéñtre·1os-,individUos•·Y 
la· propia organización, •~sí fcOmó('~I ;'analÍzaf · hásta (donde ~el :.iiidividJo)~sé'/eri~uehtra 
comprometido. con.·.1a Orgafiizac.ión a\l~que'peiien,ecel sisüs :iríte'rese{s-sé ehCue~tran 
.reflejad os. e.n .. el la;~.· ri o:·.~;L:,:'.~~<!:~(-.~7:'~~~$+:¿.'i:.~g~ .';•~~: ~.~;".,;:;~.~;~.:.: Jl~~~~~§~i;i~:~~.lL.t~·~~"\."''.,.; .... ·• " 

términ~:1d~e~iT~ir~~~~~~~g~~-~~~~~~.~~~~ri~~~~1~í~~~~~!~7~i~iif i~ 
don.de ·cada individuOposee'sLI·•.propia''represe·ntació'ri"'Cfo':fá's",'cosa's· y~actua~coriforme 
lo que observa·.bajosús propios.in~~r~·~;E!.~}·.~i?r.9e,+1B9,~:~7)f.'\Jr~:··1~;~·~~F;~~ltS•·.•:/:~:.:' '.·····/ .. ·. · .. 

.. como I~~ .~~~:~:a:~i~~.•···~~~fes~s}~~~fü~ei~?~~~{fff~~~·~.~.'.:l~:.;~if1~~1~'~r~al~fol~I:·~ .• 
parteella,·en la actualidad·Se púecie·.y'er'cfuejápar:tidpáción~.dS:;1os:1miefrrib/ósisé.11eva. 

···de manera más activa y;( ese·¡:'grado':,·(j:ec1ll:íertadf ha' .. sicfi)·:daélo~:;¡:)or{•la ''prOpia 
organización. · :•)•{ ., ... '· ;:<>> ·.~;; .:)')''' /:±e:>>:'· '•< ·' 

El comporta.mient·o:,·~~~~··r.~·uJ~'tr;i·~'¡.'.~b:~f i~diJi'~Ggs·~\~~~.'·la\~r~~hización· se 
encuentra determina.do pór,variosfaétórE!s cóm<)'púeé:fe'ri~sé'(;fe(a'mbiente, la situación, 
las relaciones, la posicióh'.eq¿~l:}'rabajq,·etc:; pcir,1();t~nto'.·;fa'é)fg'anización tiene que ser 
lo. suficientemente. inteligerite\{coQío: pa,ra,?ipóder'.:, lógrar ;.una·· colaboración en la 

organi::c~ó:usas de 10;,:;1~rf ma~~~¡,if :u:~cn dar .en el funcionamiento de las 
organizaciones se ericUehffani.en'Xlos':'dife'rentes intereses que pueden tener los 
miembros de la organh~a9ióñ{a1Unterabtuar, pués existe en ella la diversidad. Es aquí 
en donde rad,ican priricipalriíenfo :los problemas del funcionamiento y no por que las 
reglas establecidas. pordá'.organiiación se sigan o no o por los individuos de la 
organización. <,. :t •:··· . 

Por 1() .á~teri~(~·~~'8ciémos citar otro concepto interesante como lo es "el 
comportamiento)órgan.Ízaclonalque .es un campo de estudio quy:in\/estiga el impacto 
de. los.; indivi.C!Uos;·,;.grupos: y';.e~tructuras sobre el ccm1portamiento dentro de las 
organizaciónés,·C::on el propó~itocde.aplicarlos ·co,nocimier1tos adquiridós en la mejora 
de la eficacia .de úría a·rga'riizaciÓn" (Robbins, 1996:-1 O) .. ·... . . . .. . . . . 
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Para el buen funcionamiento de la. organización cabe destacar la mejora de la 
calidad y de la productividad a través de la administración de la Calidad total (ACT), 
pero que debemos entender por esta, "es la filosofía de que la gerencia está dirigida 
por un constante logro de la satisfacción del cliente a través del mejoramiento 
continuo de todos los procesos de la organización. La ACT tiéne'.sús implicaciones 
para el comportamiento organizacional, ya que requiere que los empleádos piensen 
nuevamente lo que hacen y se involucren más en las decisiones del lugar de trabajo" 
(Robbins, 1996:15). · · · · · ·· 

Las características de la ACT son las siguientes: 

1. Enfoque intenso en el cliente. El cliente incluye no sólo. a~ los externos que 
compran los productos o servicios de la organización, sino también a:los.élientes 
internos (como el personal de embarques o de cuentas por pagar) que interactúan · 
con otros de la organización y les sirven. 

2. Preocupación por el mejoramiento continuo. La ACT es el comportamiento de 
nunca quedar satisfecho. "Muy Bueno" no es suficiente. La calidad puede mejorarse 
siempre. 

3. Mejoramiento en la calidad de todo lo que hace la organización. La ACT utiliza 
una definición muy amplia de calidad. Se relaciona no sólo con el producto final, sino 
con la forma en que la organización maneja las entregas, lo rápido que responde a 
las quejas, la cortesía con que contestan las llamadas, etcétera · 

4. Medición correcta y precisa. La ACT utiliza técnicas estadísticas para medir cada 
variable crítica de desempeño en las operaciones de la organización. Estas variables 
de desempeño se comparan luego con las mejores normas disponibles para 
identificar problemas, se hace el seguimiento hasta sus raíces y se eliminan las 
causas. 

5. Cesión a los empleados del poder decidir y actuar. La ACT involucra al 
personal de línea en el proceso de mejoramiento. Los equipos se utilizan 
ampliamente en los programas de ACT como vehículos para habilitar a los empleados 
para encontrar y resolver problemas" (Robbins, 1996:14). 

En el siguiente apartado se explicará el proceso de ;·;,la i· venta de los 
componentes electrónicos que se hace en SISCOM, el cual será;'arí'alizacfo a; lo largo 
de esta investigación por medio de la aplicación de los flujogramas réal'e'ideal.' 

' ·. . ,·. \ ·.' ;. , ... · ... ' 

110 



3.1.3 Flujogramas 

Aquí se describirá el proceso de trabajo de la venta de los componentes electrónicos 
que se realiza en SISCOM, para tal efecto se aplicará el flujograma, para conocer la 
manera ideal y real bajo la cual se realiza dicho proceso. 

¿Qué es el flujograma? 

"El flujograma es una representación gráfica que)nuestra'todos los pasos de 
un proceso,. por lo general descubren .. vaclosXque són . fuentes pot~nciales_ de. 
problemas"(Mártíriez, 1995:90). · '· ~::·· ·· ..• ,.-. ., .. = ·= ·:. :. · · ... · · · · 

;; ·-, -- '·:•;,·, • ,·.:·/:c;---·'.:·-

"ElprocésÓ esiel conjunto de •. ·ac6ione's'o pasb~ qÜS_'sé'fd~·A 1'cbn,?~1 :fin;cie ·que·. 
determínadós .indivíduós:interactúén énfresíiF·par~{obtenér;un"'determinádo·resü1tad6 
(constante) <M~·~íóezi{~ 995:~b):~ .. \: :.?~. ¿~.:1 ~·,:~ •• ~;·· ~··: • ;: ' :~·.· •• ~; '>; '.~;/ . ·. · 

que .80~ ab.;~J{~f:t~~~~!f ~l~~ª·~"~~j~~0:f :J~8~· ii~s'J,Jhi>~~s ·~~;ti~~~¡6 dí~tintOs 

::1~11~~~iíi}J{f \1ni9os 
..... · P,od,e~'()i,.0 j6~ui'(9aré;~¡,i'.H;cho ~e;:analizar '·sólo el tercero ya que desde el 

surgimie11to~de\fla~6rgafüz~:cJO'~··fVe'}el,sef\¡icio que originalmente conformó a la 
empresa.de s1scprvhy"ail~lf,ec_há:eís'.~el.serviéio que la sostiene económicamente por 
eso se !cOrisici'eíai;·:ímpdrtante.:'el\analizar :ésta ya que al detectar los problemas 
posteriormeriteJse;p()dÍ"a~~pla11Jecar~s6lucíohes alternativas que den como resultado el 
méjoramié7to de•l~séryiciO:y,~portanto,~lograr:tener mayor calidad para los clientes. 

.. ·. E~\·;l~~i~~í~B~~t~\~i~!~~~,'.~·~J0r~~~~f~n los diagramas de flujo real e ideal que 
ilustran.él proceso~de.:trabajó.i:;elí-1SIS(;OIVI referente a la venta de los componentes 
electrón ices:· : ;i".' :,¡ )·····.'!'' r:·§·;;· ··:t·rn:,:'. ~A· .'.F :~·:?.r/· 

'•/:".\.,.,'_:>-,. ;,(," .. '.<(:: '" ·::;·~ . - . . . 1''·"'' ·J/.' .;, : 

.• .. · E!di~~~árh~;;cl~~i0[es})~~g~1·~qJ~~·bk0'perrriitirá observar;eLcómo debería ser el 
tuncioílamie~t0Ken·:01tpracésc:íi:Oe;hrat:>ajan:>ara\109rar.:1a:ca1idad· .. en e1 servicio de 

maner~~;::Jl~~~~;J;;iJJ¿~~r:.:'.:::::::j~~·::::::: :,;:::tificar el vernadero 
funcionamíe'ntol:cieJ.íá esfrUdüra y en la cual se encuentran las variaciones existentes 
a diferencía)je!]'Ciiagrama ideal, es decir, se logra detectar los principales problemas 
que obsta'culizan?él 'desarrollo productivo de la organización con la intención de poder 
determinar;el1.'cftie'partes específicamente se atora el proceso con el propósito de 
prevenirlos' y solucionarlos. 
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1.2 Flujograma Ideal de SISCOM, Venta de Componentes Electrónicos 

Simbología 

o 
D 
o 

Inicio o Fin del 
proceso 
Etapas del 
Proceso 

Toma de 
Decisión 
Flujo del 
Proceso 

Investigación 
sobre la 
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Investigación de 
• precios que tienen 

los proveedores 

Compra de los 
Componentes 
Electrónicos 

Se hacen promociones 
para fa venta de los 
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Conseguir los 
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1.3 Flujograma Real de SISCOM, Venta de Componentes Electrónicos 
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3.1.4 Explicación del flujograma ideal y real de SISCOM en el 
proceso de trabajo de la venta de componentes electrónicos 

El flujograma ideal muestra que el proceso de trabajo de la venta de los 
componentes electrónicos inicia con la realización de los inventarios de los productos 
que se tienen en existencia en la empresa, se planea los días en que el inventario 
tendrá que ·.ser realizado y debe de ser cumplido ya que durante este periodo no se • • 
pueden vender los componentes a los clientes hasta que se termine de hacer el 
inventario. · · 

- - ' ..•.• 
7 Se realiza;co;n'el'piop-g~TI~'c1~-s~b;~r7C.u~Íes son los componentes ;~6íió~~-ic0s 

faltantes y cuales'son,con lós-qUejí~'.Cúéiítán en la empresa, también sehace con el .. •-
fin de saber la carítidad'de'ciiríerO:illverfida 'ql.ie se tiene. . . 

. P()steriÓr.¡entg,:~;J';,·~/~~:~,--&~~iiz~~~]~(;~inventario se procede a. realizar u ria 
investigación sobre •·la} co/11petei1qia 'para\ conocer cuales·. ~Oíl_.' los• .·componentes 

. electrónicos ·con. los qUe'.d.1enfan ·y .• :el(preCio a que son •adquiridós por los 
consumidores; '<.: •. ':} · ·· , /. 

' . "'t••':;>·•,_, 

--. · .. . ·-.;_-i~_----:::·:_:r··_·P"~··~:-_\.:'::._- . - - , . '.· .· ... :>:~~~.\·.·.:\~_,~>-:~·,__:~_-:::\='.: :··/ ··.;:·(. . : _;. 
. Esto se realiza a través de llamadas telefóniC:as(para;cOn'ocer cüales son los 

productos que tienen e_n existenCia y sus precios qué/OJ~e.C~6:iaLpúblicO. Otra forma 
para poder obtener esta información se hace asistiendó}al :establecimiento se lleva 

.·una lista de algunos componentes y se pregunta porsüs:p'reciOs/también en algunas 
ocasiones se llegan a·· comprar algunos de las mardís'~('qi.ie\nó ·se' manejan en la 
empresa SISCOM para comparar la calidad y el p~eció'y;qué)an necesarios o cual es 
la demanda o si son solí.citados constantemente pof,Íos'ésfüdiantes, es decir, si les 
son indispensables en sik prácticas escolares. '. < {'~.;,,· -~) · 

Se lleva a. cabo una comparación de ;l!o~~~~~did~;f~Je/nanejan los diferentes 
proveedores d.e .. lós -·corhpónentes elecfrónicos':p'ará';conócer}c~al. es el que tiene 
precios y facilidade~ dé:créditOpara·.adqÚirfrTos Y,iá'sÚpoderles·~acar un cierto margen 
de ganancia. sin. que/esfos:;prodUct6s;tei1gan\qU~\darsé}a\16s-íésfÚdiantes a precios 

e levad os· . . - :•·•,.•• ~>: ~:~z~,~;~_t-~~;r:~'-/';i~:~:;,~;-,~]rq~~---1~~:",1,r~~,,B1Yi,;~,;}t.~Y!.;:~:,~,;-;·~"' :,,;···-·· 
Hecha· dicha investigacióri :Y,•c011 'la;,ihformac:ión·:necesaria .•la' gerente procede a 

tomar tás decisionesfmásXaCieCuada's.deZ'eá"ddnde_:.;iJ':'éo?ique~prÓveedor es pettinente 

~~~i:::;~~~f f t~~~::~~:~:r::::;:l~~~~~{~$f !'.~:;:.e y'º:.,::::::,:: 
caso:de:quelos.~omporientes ··tengan·•algún defei::to_(de~.fabricación y, por tanto, no 

'puedan funcionaídé manera adecuada, este 'porcita{un''.eje'mplo de la importancia de 
cono.cer a los .diferentes proveedores dé dichos)Colllppnentes electrónicos y de la 
átinada o errónea elección que tiene que hacer el gerénte de SISCOM para la 
compra de los mismos. 
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Una vez estudiadas las diferentes alternativas con las que cuenta la 
organización para la adquisición de la mercancía se procede a comprarla, el gerente 
después de habeíohecho la evaluación pertinente realizá las compras. 

Rosteriormente .. ya adquiridos. lo~ compohentes-' eledrÓni.cos·:se· proceden a 
elaborar promociones para venderlos .ª IOs estudiantes cór)a finalidad de que la 
mercanda se yeilda en el menor·.tiernpO posible. y¡10 sesestállque por que se den 

. precios .;den1asiado .elevados •a loS~~est@iantes::y'.'p6í•q·ue::z1ésn>referible que la 
mercanCía ~6, ~en~a y no. se qU~de rEl·~ág~dá; :· . .. . .. . . . . . . 

· ·.····. ···~•.ot,ra·l~b.oftj~e'~e:d,é~~ryipeQéi'€lll·~~t~·p[océsodetíabaj6 .. consiste en conseguir 
aquellos'óóri)poneH¿tés'eléctrónicosqt.ie.:no·sE¡ tienen en·existencia, es decir, cuando 
los clientes yan·,yáfregUJltan:po'r ún compOnérité determinado y la organización no lo 

. • . . ... •• .. '>,•";, ,,,,,., ·"···"'' '• ',,. ·"'' ' .". ,.. • • ' ' ........ • • 

tiene esta 'sE3 compromete·a~•consegu1rlos en .determinado tiempo . 
. _·: ,;;:·. : ,. " .' «'":..' ,{ ·- .~ ~-\' ·, ''~:' -,. ' , ·, 

.· E11.tori~e~·~~·pfóceiciE?~ registrar cual es el componente por el que se encuentra 
interesado éJ}cli.e,,ht~,y(se:1e· cfa una fecha determinada para conseguirlo. La persona 
de las ccímprás;se''encarga·de consultar vía telefónica a los proveedores para saber 
si tienén,'deterrninado)riaterial, su costo y en caso de que si lo tengan encargar el 
compone~te p~~a'post'eriormente pasar a recogerlo. 

Y fill~·Í·~~~t~ se '.le hace la entrega al cliente que lo solicitó y se le cobra la 
cantidád correspolidiellte del componente electrónico encargado. 

"• , .. ,.,- "<e, ·''·'·.·;•.O•• -• , ' ;' • , ' 
,·'_.·:-'é<' 

Pdd·e~'os~~d~cir''er1tonces qúe el flujdgrama' ideal es aquel proceso deseado 
para que·1a·Ofg~niz'ación'.fun~ióne:cC>nur{altogrado de calidad y de productividad en 
sus servicios'."queofrece'en 'estecáso.s;ería.la venta de componentes electrónicos. En 
dicho flujógrama:riél'se'preserítan ninguna clase de problemas durante la elaboración 
deití-abaj6,espbfeso'que se, le llama flujograma ideal. 

~ ::-' _- ¡._:_'.,'.! ,: .• .,;. ·, .• .·. • 

•· .. ' ... ··,LiJ.;'~;:~; bi~~. lo corr~spondiente a lo que realmente se realiza en el proceso de 
trabajo es représentado a trávés del f/ujograma real; es decir, lo que verdaderamente 
se reálii,a dénfro 'de la orgánización, lo que permitirá detectar los principales 

. problSmas· de productividad· a los que la organización se enfrenta constantemente y 
se.citan a continuación: 

·. E~ el flujograllla real se puede observar las variacicinesmá~ importantes que 
·se' dan, en .el proceso ·de trabajo de la .• v~rita.:·~,e,;J,c:)s~.(;o'r;np'9h.~.óf~selectrónicos. 
Primera[Tíe'nte nos· podemos percatar .de que el'p~oce:sp'S'~'·ihicia}p~ecisamei'lte con la 
compra'dé 1¿)s componentes electrónicos a cóntinU~c¡~·if\~·é;fyeffqu~Lhay •úna •toma de 
decisión po(parje,,del gerente de ventas para,:póder'é:lecidif.:si'eric~rga~<compra los 
componertes~~l~cfrónicos faltantes. · · ·· · ., ''<lt~?~;·.i.f).··~·;.;:f;•··:~:~~: · · 

., -, ' 

. Posterior/,',ente podemos notar que no es una decisÍón qu.~·tg'rtle sólo sino que 
tiene que.consultar al gerente para que este determine si son o nó.riecesarios esos 
componentes qUe el gerente de ventas considera que son pertinentes comprar. 
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El conflicto se da cuando. el gerente no aprueba las decisiones del gerente de 
ventas ya que en algunos casos el gerente de ventas a tomado ya la decisión que 
provocá un retroceso en el proceso debido a. que el gerente vuelve a llamar a los 
proveedores a veces. para .cancelar los '.pedidos ;yes aquí donde. se ve afectado el 
proceso productivo· de la~ organizaCi6n: por,el .. heého'de,que: la~tórria ·'de'.decisiones. no 
se realiza en ,un ti~mpo.adecüado:pOr:la.falta de coor~inacion entre el gerente de 
ventas y el gerente que esetC!úe:tiéne1a,ú1tima·j:ía1al::>ra:.r /, ; •. ,) cI: >·Y .:; ,, ·· ·· 

. que .• :i~;;:s~º;;~~~Iif ~1f 6%~~ijj~~~ny~~i~~[~~fi~¡r1~,~J~~tf~{~;~ii~~:~ · 
materiales ·.no ·s5'n'im'p,Ortantes O.q úe los~cl ientes·.n.o· 1os'pidé'fi';~'ñí iéiñtr,as~'qú_e~el~gererjte' 
de ventas .quei_esJeirgüeise/encarga précisalllerité.·ci_e\ieYíéleriY':aW~est~r?erí;cor,tacto 
directo.con;·1os:~cóiís_úmidores.opina 10 contrario·y··enéloTqU~~s~faéfne'n''.deacuerdo es· 
donde sedaé1.r~!í~s·~·e'ilel·pr6ceso. ' ·.••·.· t:)~~ ·~:···~·'.· ~·'!' :;r•; ·;:!~ -,·6:~'''; 

·· ¡',·.;·i'·~~' o~·,;··.;- · ·' ,:; ·':'.··:· .·'", ~."- _}· , e :,, : ;· ••. ;~· · 

•. v.,·e:·omo/tárnbién el gerente de ventas ·es··e1 cfu'e:i1tiehe:que,con'SegúifFos 
componentes :que';1e~solicitan los ·estudiantes a veces'se'afrasá efproceso:por\qúé el; 
gerente: le tiene 'qlle·autorizar esa compra y en. Otros casos por que no hay,dine(o' 
para corl"lprarlosó:también a veces por que cuaridO se le llama al proveedor no los 

·.·tiene en.e)(ist7ncla; entonces debido a estas diferentes causas a veces' no logra 
satisfacerse'la necesidad del consumidor. ' ,, 

-·:.:_'.·:·:,·,,_~: .-, <-i. :./-J." 

La.organi~a~ión queda mal .con el. cliente por no haberle podido conseguiriél 
materialqu~;había solicitado y eso repercute en la imagen de la organización y se . 
défraúda'zde, alguna' máne,ra la confianza de la persona, la cual puede optar, por. no·· 

· re,gresar:ásoliCitar:e1,8ervicio e inClúso'cOrrer la voz con sus demás compáñeros\de 
que eri el.negócio'in'o:!s'e¡da :.uri''~erviciócle calidad,,que es lo que generalmente ocurre 
cuando alguíéíl'.h()tquE;d_a'coÍlfoimeco.n el'sérvicio:•·.· ' ,· ' ' 

¡._;' :~: .. 1,. y_;_:t·,~· .. " ... ;·.~~'-:\':'.,:.,::;;:·«: ... ·¡::;,,,~;~::·,,',,.··: .. · . . :/-- , : . ·- ·'·',_,'.": 

.. Elg~·~~~t~7ci~V~~t~s t'aIT1bié'n se éncc1rga'tj~reaHzar las pn:>mociones para que 
los comp'oríéñtes:i'elécfroíiicós sean vendidos y , él'gérente se encarga de investigar 
los preCios defla.cómpetencia para así determinar el precio a que se deben de dar 
los materiales·~que se venden en la organización. Al final es cuando se realiza el 
inventario el i:::Ual en el flujograma ideal se suponía qUe se realizaba al principio. 
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3.1.5 Problemas en el proceso de la venta de componentes 
electrónicos en SISCOM 

Al problema debe entendéserle "como el punto de convergencia de una serie 
de factores causales que provocan situaciones problemáticas, que provocan 
variaciones en el proceso" (Ponce: 1998: 105). 

Los problemas que se. detectaron a raíz de la elaboración y análisis de los 
flujogramas se enlistan a continu.aciór: 

1 ~ Se detecto que existen pro~l~~as?ci~:cq?rªTn~fi9"~¿y\~;n;'rrl~a,d~·~~~i~10íl~s.er1fre el 
gerente de ventas y el gerente~: Es fo se".reflejá, en:el!Jlujog rárila;e·ff el )11ome11fo de 
que se toman decisiones diferentes.·ya':qúe·.fás':ciecisionesfdel• gefé'nie:de ventas 
no coinciden con las,del g'~r13ritf:?: .; ., _, ·,f:; :,é;L .~: ,;·•: :),; ,. < .,:_;--;:: '·,. · 

El gerente de ventas'cieciid~·.·.c~'mg'ra;P~nb~ilu~~f·~~í'ge0r~:ri{~:~~bidiqu~deben de 
hacerse en otro .y.es aquí con ,lo qú"e;se.~a,;'uniccinflicfo;'y '.úná·prpblemática en 
cuanto a' la tofrnf de,•deci,siór'les\y:férii 16':,qüe ,elios, se coordinan:: el. cliente se 
encuentra •·perdiéildo\el ,tiémpo;yáci'qÚe.ie1foerente ,de. ventas. cree· que· es mejor 
consegu.ir.:'f. c6'rii'pra,r¿lós :;com'pon:er:itesTen determinado 1ugar\lllientras .que el 
gerente,corisicjeratqúé es;rriejé:>r/alg'U'bá otra opción y en esteilélpso. es donde se 

' cohsiderél qüe'.'se:está/dando~ürilretraso•para satisfacer la necesidad.del cliente, 
·,'püesla'feéha detérminaaa';para:eritr~garles el material no es respatáda, se entrega 

···, 'tiempo.despué~.// \ .. -· · 

· 2: L.a venta de· 1os componentes e,1e~!ré>nic'os se ,ve élfeictada .por esta principal causa 
de la falta de coordinación;·entre)éi:~nte.;dé;ventás''Y..9ererite,·érítónces hablamos 
de una disminución. de ingresos:qüe' puede:ll~gar.1ha;ser, considerable, esto se 
detectará a través del ariálisis adecuádo por medió de lahoja de inspección que se 
aplicará en del apartado correspondiente.y la'cual nos dirá si ésta resulta ser 
comprobada. · · · · 

3. Otro problema que se da es el de que hay ocasiones en que no se realizan de 
manera oportuna los:pagos a los proveedores de los componentes por falta de 
dinero o por falta de;comúnicación entre el gerente de~ventas y el gerente y a 
veces llegan a ver recargos por no pagar a tiempo y elcréditopor lo tanto resulta 
improductivo aL darse:.:este tipo de situaciones, ya. que en algunos casos los 
proveedores comienz~r:i :'a··i~crementar·.·cierto porcenfaje• .. por no haber cumplido 
con el pago a tlémpo'.de' los componéntes. • . · · · .... ' · '/ + · 

4. Finaimenté'el.p~ohl~in~';qµe.s;e:,d~tectó_,es.qú~'los'invéntarios no se realizan de 
manera adecuada ni en: él tiempo; deter_minádo• o establecido ni al inicio del 
proceso cómo se·marco eri el flujograma ideal·. sino que se realizan al final del 
procéso: Esto tarriolén refleja,faltadéco6rdinación y falta de calidad en el trabajo. 
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3.1.6 Delimitación del problema de la venta de componentes 
electrónico en SISCOM 

Por lo descrito en el apartado anterior se pudo detectar el hecho de que el 
principal problema que se da en el proceso de trabajo de la venta de los componentes 
electrónicos radica en que por la falta de coordinación se da un retraso en las 
diferentes actividades que tienen .,que realizarse para lograr la venta de los 
componentes electrónicos y la satisfacción del cliente, por lo que es de suma 
importancia analizar este aspecto debido a que este proceso de trabajo se considera 
básico por el _becho.i_de~qúe'la}organización :económicamente se sostiene de este . 

"'servido y _por q'i:ie?~desde-stlinfdí5ter·primer:'sifrvicio que ofreció fue éste. 
' -• • - • _,- __ •- .•:-. '_, ~~- - -!"-C'.; - _._.,," ···o_;.',< ~_;.,-_,•:· . .'~< '·:~¡'-~; • ----',.,~:';';:~ -,·.,-•e-•-•.-.,.-"• - ~ • 

Por ést~fG·az8nes' se cd~sid.¿ra:'que''es importante el analizar los siguientes 
aspectos como\sóii:'el retraso' en los~ pagos de los componentes electrónicos, los 
pagos·a los;proveéaores,.el.retías,O·er\conseguirlos componentes electrónicos a los•· 
estudiantes\cuando los requieren eón cierta urgencia y la organización no es capaz· 

. de satisfac~r~esta necesidadqUe tien_en los consumidores de estos materiales. 

P~~t~nto, también se·h~bl~-~~qd~se 9á·•un retraso en la elaboradón delas 
promociones que sé realizan para:vendé(cón•mayorrapidez los materiales que los 
alumnos requieren'en.déterm_iriádas pri~ictiCas'dürarite el ciclo escolar ya que a veces 
se llegan a ofrecer a'destiempO;y:,e1 éresultadi::itpordo tanto no es el esperado ya que 
transcurre el tiempó y los'.m.ateriales,;soliéitaéfosc·van<cambiando conforme va 
avanzando el ciclo· eséolar o 1tambiéllü:tep'ehdiéncio''l6s semestres en los que se 
encuentren los alumnos. ,·,_;(.:_:,.' i/i (-{: ~.'.'¡,'<; •. •· 

En este sentido la organizaéi6:í{'.'i~Fd~f~/~fü'~:~poner especial atención en estos 
aspectos que resultan importantes para;p'.o#ef)ograr una mayor productividad la cual 
se reflejara en los ingresos ec()nóri1_icósJdé'ésfa/p'ero para esto se habla de que el 
problema radica en la falta de c'oórdiffaCi_ón!.~eilos'miembros de la organización que 
se encargan de proporcionar dipho'seryipié:)J;;,~: · · 

-'·,<,·: _ ... ~:>·:' :.~·_,,:<>, :~~L 

A continuación se prese6ta,la_nieto.dología para el análisis del problema, en el 
se delimita el planteamierifo:;del problema, el objetivo general, los objetivos 
particulares y los específicos.Ver cuadro 1. •· 
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3. 2 Metodología para el análisis del problema 

3.2.1 Cuadro número 1 

Planteamiento del 
Problema 

- El funcionamiento de la 
organización presenta 

diferencias entre el 
flujograma ideal y el real el 

cual consiste en que existen 
retrasos en la venta de los 
componentes electrónicos 

que la empresa ofréce a sus 
clientes y que por lo tanto 

provoca una falta de 
productividad en este 
servicio se que ofrece. 

Por lo anterior cabe 
preguntarse ¿Cuáles son los 

motivos por los cuales se 
originan los retrasos en la 
venta de los componentes 

electrónicos que la 
organización SISCOM ofrece 
y de que manera afectan su 

productividad? 
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Objetivo General 

- Conocer y cuantificar los 
retrasos que provocan la falta 

de productividad en la 
empresa de Soluciones 

Integrales en Sistemas de 
Cómputo y Electrónica 

(SISCOM}. 

Objetivos Particulares 

- Analizar los retrasos en el 
proceso de trabajo de 

Soluciones Integrales en 
Sistemas de Computo y ~ 

Electrónica (SISCOM} que-; 
afectan la calidad de los 
servicios que ofrece, el 

análisis se realizará en un 
periodo de una semana. 

- Detectar los costos 
materiales y humanos que 

ocasionan los retrasos en el 
proceso de trabajo de 

SISCOM. 

.. 
~ 

Objetivos específicos 

-Detectar los problemas a 
investigar a partir de los 
flujogramas real e ideal. 

-Elaboración y aplicación de 
la hoja de inspección como 

herramienta a utilizar para la 
medición del problema. 

-Conocer las fechas y 
cantidades ocurridas 

realmente para conseguir los 
componetes electrónicos a 

los estudiantes. 

-Déscribir los motivos por los 
cuales se atrasan las 

promocion
1es pára la venta de 

IÓs componentes 
·.· el~.~trémicos .. 

-Gréltib~r 1cif r~~~ltados . 
obteriidosdé látíojade ·· 

.,i .. _,; ..• , .. , .. · ... · .. ! 

1~specc19~. ·· 

-Abordar el problefna de~de 
el punto dévista teórico de 

Crozie[, Robbins, etc ... 



3.2.2 Explicación de la herramienta de medición en la problemática 
detectada 

La hoja de inspección fue la herramienta que se considero como la más 
adecuada para medir el problema de los retrasos que se dan en la venta de los 
componentes electrónicos, por medio de ella se explicará como influyen estos 
retrasos en la productividad de Sl.SCOM. 

"Las hojas de inspección son formas fá.ciles 9!3 comprender paracontestar a la·>; <y 

~¡,~~~~;~ ;p%~tnWr~R~~~~R~Wf ~i•rt,~~~~~i$i~"é&~~~~~~i,}~P:;2~~,,~~~~0f··~A~•',~f j 
,_ - · · -::- ·· .. -. .'-,- -·.· ·- --~-- :- L: -~.:-~·:_._'.:::_:{~;-_ :·-~:~-~--~-,-::-..:_ ... ,,~'··\·--,~:.::~"-_-~¡:.;~:;<···-:-· - -_, 

El problema ·principal qüe se observa se,éncpentra;relabi6nado básicamente 
con el retrasoque se.da eÍ1 cuanto a,,los:paghs délos,compohentés electrónicos que 
se adquieren, es ·decir, si los crédifos:que.:ha:Obtéhidé)·la·organizaotón no son 

.cubiertos en la techa estáblecidá pór el prOveedor cie los componentes, no se podrán 
adquirir los materiales necesarios hasta qúeseacl'.Jb.ierta la cuenta e incluso se puede 
llegar a perder el c'rédito y al proveedor y táhibiéri• pUeden cancelar los precios de 
mayoreo que se le dan a la organización por' no cumplir con las fechas establecidas 
de pago. ··· · ,> · ·· 

Si la organización no cuenta con . los recursos económicos suficientes se 
suscita el problema de que la organizaóión;nó puede comprar los componentes que 
necesita vender a sus clientes,. es decir; s.i/nb se\surte de los principales materiales 
que los e.studiantes necesitan para<sus'· prácticas. escolares, esto afecta a la 
organización por que no obtiene ingr,~s()s-te'conómicos para sufragar los gastos 
indispensables que se tienen en éllá'y/ádemás ria se podría reinvertir para continuar 
comprando lo necesario. · / ) }'."•' !</ : · · 

Por otro lado, la organización se encarga de conseguir aquellos materiales que 
no se encuentran en existencia en láorganización, entonces, se compromete con los 
clientes a conseguirlos en determinado tiempo y si esto no resulta asl se pierde la 
venta y al cliente por que la necesidad del servicio que requería en cliente no fue 
satisfecha por el contrario, aquí radica la importancia de conocer el número de veces 
en que la organización es capaz de satisfacer la necesidad de los clientes en este 
sentido y como podrla afectar si esto no se lleva a cabo. 

Otro aspecto importante que·se da como consecuencia es que si no se tienen 
los componentes, ria se tiene que ofrecer al cliente y, por lo tanto, las promociones se 
retrasanpor.que se esta en espera de establecer precios y fechas en las cuales se 
pueder:iUevár a cabo dich.as prorríóciones, las promociones son importantes por que 
sóri el gancho para atraer a'los'clieíltes y si no hay o se dan de manera reducida, esto 
afecta a losíngresoseconómicos que la organización pueda obtener a través de la 

·· venta de los componentes electróniccs. 
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La hoja de inspección se realiza como consecuencia de los problemas listados 
anteriormente de ese listado se hace Una jerarquización y luego dichos problemas se 
ubican en la hoja ;de dnspeócióri· y en otra columna se establecen las fechas o 
periodos durante)os cuales séránmedidos los problemas enlistados, se ponen las 
fechas establecidas,; lcis'dfas:déú'etraso y al final se colocan los totales . . , . - . ' . ~·.' 

; ···> ~ ,·:.'· .;·: ~'./~ 

Port~dolo'áfüeri6rÚ)od'eh1os:~deóir que las problemáticas detectadas en este 
proceso detrabajo'rep'ercutifaíl~t'Coílsiderablemente en los ingresos económicos de la 
organización yj)or:ta'nto:lclp'rodÍJCt]vidad de la misma se verá seriamente afectada. 

\ ".'· 'r ;. "' .,,; : ~:· . . ,-'.'':.. . ·.'.;.··· .: .! . ·• ·:.· •• · 

· ,, En-el cg~~'~h,-fitirr1~r~2·~~;~fe~~ht~,la-herramienta de medición que se utilizará, 
se enlistari los:pfincip'alés~problemas'a mediry se puso a continuación las fechas 
establecidas, las fechas'· en 'qüe 'realmente· se hicieron las actividades y los días de 
retraso de las actividades·; .. · 
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3.2.3 Cuadro número 2. Herramienta de me~ición en la problemática detectada 

Venta de Componentes Electrónicos 

Problemas 1 ra. Semana del _al_agosto del 2001 

Retraso en los pagos a proveedores Fecha Fecha en que Días de retraso Total 
de los componentes electrónicos establecida se pago 

Retraso en la compra de los 
componentes electronicos . 

. : 

Retraso en conseguir los 
componentes electrónicos a los ' 

estudiantes para sus practicas 
escolares 

Retraso en las promociones para la 
venta de los componentes 
electrónicos 

! 

Ingresos (Ventas) 
. 

.. " . .· .... 

Total 
" 

.·. .·. . . . .• 
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3.2.4 Aplicación de la hoja de inspección 

Problemas Periodo (8 días) 

Problemas ¡ Actividades Actividades . No total de 1 

; realizadas a realizadas a 1 actividades a i 

! 
11

) R;t,;;;;~-,;¡;;~ p,i~.~----"!111!'º desti!mpo_-+ _i:eati~ar -~ 

1 

a proveedores de los J 

1

: . ,. 

componentes . 5 

! 121 R.:;;:1,::~mp;;f---- 2 J,I . ____ _!_. -j 
: de los componentes : 4 
1 electrónicos J_ 1 ¡ 3 

i (3) 7::~~~:~~~;t!~~¡, ' ---·- 1.1 ------ ¡' 

1 electrónicos a los 
estudiantes para sus ¡' 1 
practicas escolares 1 

!·-- - r4)R~i;a;o e~ 1as ··- -t·- . __ !º-----t---~----+-·---·-.. 6 
I 

promociones para la 

1

¡ li ¡ 1

1 
venta de los . 1 

componentes ¡ 
¡ ---· _ ~lect~6.ni~t:?~--_L ____ ·-~---·-J_ ·----~-----J.-···----- ! _____ _] 

Se contabilizaron el número de retrasos que hubo durante las actividades 
programadas para la venta de los componentes electrónicos, es decir, los problemas 
a medir en este proceso de trabajo, durante un periodo de 8 días. 

Los resultados obtenidos se presentan en las gráficas de pastel que se 
presentan a continuación. 
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3.4 GRÁFICAS QUE ILUSTRAN EL PROCESO DE LA 
VENTA DE LOS COMPONENTES ELECTRÓNICOS EN 

SISCOM 

Gráfica 1 Retraso en los pagos de los 
componentes electrónicos 

DA Tiempo 
•A destiempo 

Gráfica 2 Retraso en la compra de los componentes electrónicos 

.·';'.>~ .• :. ~. ~., 1 •t." ·:t 

. . 
; . 

. 1 
. ;. -~ -1'1 ~·~ 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

DA Tiempo 

11 A destiempo 
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Gráfica 3 Retraso en conseguir los 
componentes electrónicos a los estudiantes 

para sus prácticas escolares 

DA Tiempo 
111 A destiempo 

Gráfica 4 Retraso en las promociones para la venta 
de los componentes electrónicos 

DA Tiempo 
11 A destiempo 
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3.2.6 Diagnóstico de funcionamiento 
beneficio para la organización 

con relación al costo 

A continuación se realizará la correspondiente interpretación de la hoja de 
inspección que se aplicó para poder conocer cuales fueron aquellas variantes que se 
pudieron detectar en el proceso de trabajo de la venta de los componentes 
electrónicos y,que como consecuencia traen problemas serios de productividad, de 
costos humanos y materiales a la organización, principalmente por los retrasos que 
se dan. · 

' - , · . .' 

- .~~"~~~l~~-,-;~Qlt~~;§~"~bt~n}cfos;-través del registro de las hojas de inspección se 
·. pudierón 'C:óriócer'/aqüellás variables temporales (básicamente los retrasos en la 

prodúcC:iónf cfQe~rsé";dañ eñ el proceso de trabajo de la venta de los componentes 
·· electrónicos·qúé'·ófreée SISCOM. 

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

... _ s_é :e6con.fÍó que la:, falta de coordinación entre el gerente de ventas y el 
gerente 'ess: lo' quej:i'rincipal111ente provoca que se realicen retrasos en las diferentes 
aétividades que sétiénén qüe llevar a cabo para lograr vender dichos componentes. 

~ >._-. '-:· ·'.:' -.! -·. . ~- ) -~»_ .. :_: .. '. ... ;." . 

Las decisionestomact~s: por cada una de estas personas (gerente de ventas y 
gerente) se perciben en la mélyorfa de los casos en desacuerdo, no hay una armonía 
entre estas'. Por lo que la)sitüación muestra rasgos de desorganización al momento 
de realizareste preces°' 'defrabajo'. Se da la falta de acuerdo básicamente entre estos 
dos miembros dela 'c:i'r'ganizaCfónfql.Íe son los involucrados. 

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

Lo a~terior pro_\/6~a t~rbJd'~~ ~conómicas en el sentido de que debido a toda la 
serié de retrasos qtie se; tienen en el proceso de la venta de los componentes 
electrónicos, esto necesariamente se ve reflejado en la falta de ganancias y por ende 
se da la falta de productividad de la organización SISCOM. 

Se puede hablar de un desgaste de energía humano ya que se realizan dobles 
esfuerzos en el proceso de trabajo, esto es, las decisiones por un lado han sido 
tomadas e incluso ya se puede ver por ejemplo que se han solicitado los 
componentes a los proveedores, pero que ocurre, que cuando el gerente de ventas 
reporta sus actividades el gerente las cuestiona pero no sólo eso sino que hace que 
se retracte de esas decisiones ya tomadas. 

Se vuelven a llamar a los proveedores para cancelarles los pedidos y decirles 
que posteriormente se comunicarán con ellos para volver a realizar los pedidos por 
que resulta queJos materiales o componentes solicitados no son los que realmente se 
necesitaban esto provoca desgaste entre estas dos personas y hay un roce por los 
desacuerdos. 
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Tampoco se respetan los compromisos hechos con los proveedores y ellos 
también llegan a mol.estarse y no cumplen a tiempo cuando después se les vuelve a 
solicitar susser\licios y la organización SISCOM llo se puede poner exigente debido a 
que los proveedores no tienen la culpa de la falta,de coordinación que hay entre la 
gereQt~ deyentas y la gerente. ;,;;::~,,,<~ > ·· 

•· Hablámos de que los gastos excesivos q:S~ ·se da~ por esta situación son por 
ejemplo el hacer uso del teléfono de manérá:1frihe.cesaria, es decir, se tienen que 
realizar .más llamadas de las necesarias por= la falta de coordinación de estas 
personas. En ocasiones se llegaron a comprar componentes que tuvieron que ser 
devueltos de nuevo a los proveedores'o~se:r camoiados constantemente, entonces se 
habla de que.hay más gastos de transporte ya·sea público o para la gasolina de los 

·carros, los estacionamientos por tener que ir con los proveedores del centro más de 
una vez por no fijarse bien en la compra de lo que realmente se necesita comprar en 
la•orgariización.' 

. El,ti¡~pbtambién se puede considerar como una pérdida o un costo para la 
organizác.ión ya:queydicho ·tiempo para volver a realizar la misma tarea podría 

. empléaráe;:en· otras'·cosas que beneficiarán a la organización. También ante los 
· proveédores se dá úná mala imagen por la falta de seriedad con que la organización 
trata esfos asúritos. 

Se provoca inc~rtidumbre en los clientes y en algunos casos se llega a quedar 
mal, por ejémplb cuándo se. les prometió conseguirles determinado componentes 
electrónicos y r,esulta que nóse .les tuvo para la fecha acordada, entonces los clientes 
ya no los quieren'.yú:is9 ocasiona una perdida económica para la organización e 
incluso la pérdida del cliefíte' tanibién y falta deconfianza en la organización para que 
esta pueda cubrir sus'nécesidades. 

,,- .·,T,·..:·,'.:,;· :· - .. ·, . 

Lo anterior lo pod~mos ilustrar con los resultados de la hoja de inspección que 
se representan· por medio de las gráficas de pastel .1,2,3 y 4 que se ubican en las 
páginas 112 y 113. · · · · · · 

Los problemas a medirtlJeron el{refraso er1·1os pagos a proveedores de los 
componentes electrónicos eri donde se túvo qué d~;~'fíjotal de cinco pagos a realizar 
de estos sólo se llevaron 2 pagos•a tiempo;Ínie'nfrás•1qu~·'.lo.s otros tres se realizaron 
con atraso, representado en ':Ja ;·gráfica;se'tieú1eJé:{uel~~sóÍOél 40 % de los pagos se 
realizaron a tiempo y que el 60º(o¡'se'•hizo•a'desfiempo]'1)\~;.t:~·::·· 

': .· /.: .: ;,:: -~- ::-~:, ~:.\:~:~~t/;~~,'.~:--}~~D~i ~-;,;;·~~'.'~ ::~t~_tb \::~;;_;:I~/~tr;:l~.:~~!~V~~;~~ ~~R-::;·~~~~~~!::: · -
El segundo .... pro~le1T1ahé1W,m~dii'J·Jue::el)\de1>retraso en la compra de los 

componentes electronicos;"::•se' fie'ri'eTtjue/de.'unYtotal dé 4 compras que tenían que 
haberse realizado s910'.ú"ría~se:reaiizÓ'.~Ftiempo mientras que las otras tres se hicieron 
con atraso por lorc¡LJ~\s:~Ifie~'é'rqúe'sólo ei 25 por ciento de esta tarea que tenía que 
hacerse se realiz6a;tfeijip'o'.iy"e1'resto o sea el 75 % se hizo a destiempo . 

. :- ','~'--~·::;~.'~~~"\f?~i~'1·i:'~< ;'<.-~:: :>----> <"'.·-~> 

En el . térceF problema referente al retraso en conseguir los componentes 
electrónicos sé tuvieron los siguientes resultados de 1 O componentes encargados 
sólo 4 se pudieron conseguir lo que representa el 40% a tiempo y los otros seis se 
consiguieron a destiempo, es decir el 60 %. 
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Por último, tenemos que el retraso en las promociones para la venta de los 
componentes electrónicos de un total de4que se tenían que realizar sólo se llevaron 
2 a tiempo lo ,qué representa 'el 50 % , y la~ otrascdosse hicieron a destiempo, es 
decir, se habla'.del otro 50 % que sé h.icieron a destiempo. 

-0--=··=-=--·C- --~ _ _;'oL..:::~;_:_·=·~==-• -••-- :o;~~-·~ ~ -~ -' --~'.-~ ,.:,___,__:::_: :..:,.• _,·~--°"=·'·-º 

Como púécle 'notarse estcís .. m'.mierc:is:'··nos ~~n: cuenta del porcentaje de 
actividadesque se llevan a tiempo y de las qúe;no se realizan en el periodo 
establecidó dando esto como resultado la falta de'pro'ductividad de la organización. 

· 3.3 Diagrama de causa-efecto 

El diagrama que se presenta a continuación es el instrumento con elcÚal se 
puede hacer un esquema de las posibles caUsasque originan el problema éíl :el 
proceso de trabajo de la venta de los componentes electrónicos, enseguida se hace 
una breve explicación para saber en que corn;ist_e el mismo. · 

. .. . - ~ : 

"El diagrama de causa y efecto se,utiliza'6u~ndo se requiere explorar y mostrar 
todas las causas posibles de un problen1étYofoondición específica. El diagrama de 
causa y efecto fue desarrollado pará re'presentár lárelación entre algún efecto y todas 
las posibles causas que lo influyen;':)El}eféCto,. o problema es colocado en el lado 
derecho del diagrama y las influencias, ,c:i causas principales son listadas a su 
izquierdo" 

"Los diagramas de causa y efecto son trazados para ilustrar claramente las 
diferentes causas que afectan un 'próceso, identificándolas y relacionándolas unas 
con otras" (Martínez, 1995:14). 

Retraso er. 
consegi;ir lo; 
cornpor.ei:tes a 
los est1i d1r.:Jtes 

Re:rasc e:~ psga: 
filos p!•)\'eedores 

'"·. ., 

----''··~)-------''-',~.4~·--...... 
,, Cuusus 

/ 
/ 

1 Retrft.>o ~.n 1 
J;; reaiiz;.c1ór.. 

1 de las promo~one~ 
Retrase• en Ja ccm;na 

1 

de los ~'.ompccntes 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Problema 

\ Pm1c:paJes retrasos 
1 e:: la veJ:ilit de !os 
1 

..:'A)!'IlFC.:le!l tes 

cfoe:tró:líCOS 
'._ .. ____ ... _ .. ___ _ 
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3.4 El papel de los actores dentro de la organización SISCOM 

3.4.1 La cooperación, las restricciones, la manipulación, la 
negociación y la incertidumbre dentro de SISCOM 

En este apartado se abarcará el estudio de la organización Soluciones 
Integrales en Sistemas de Cómputo y Electrónica (SISCOM) retomando los 
principales conceptos teóricos de Crozier, quien apunta que el hombre (actor) 
participa dentro de la organización creando instrumentos que le permitan desarrollar 
su cooperación con el propósito de lograr metas comunes con su organización. 

El autor señala claramente el hecho de que los actores tienen una 
interdependencia en donde persiguen ciertos intereses pero que en algunos c~S()S 
éstos.pueden ser en ocasiones contradictorios o por lo menos divergentes.y pla'ritea 
el problema de la cooperación la cual existe entre los miembros de la organización 
por la mínima integración de los comportamientos de los ·individuos o de'los grúp()s 
en donde cada individuo persigue objetivos que pueden ser contradictorios cam·o ya 
se dijo anteriormente. i:>l · 

Retomando del. capítulo dos el concepto de cooperación . coríio parte 
fundame~tal en';la;estructura de toda organización y desde el punto de vista marxista 
que la de¡fillei §omo,. La forma del trabajo de muchos que, en el mismo lugar y en 
equipo, trabajan' plal1ificadamente en el mismo proceso de producción o en procesos 
de produccl~n distintos pero conexos, se denomina cooperación (Marx, 1975:395). 

> D.e>la idefi~ición anterior podemos rescatar los siguientes términos que 
· coriform!'ln ';~L c;oncepto de cooperación, como son la forma de trabajo en que los 

acte>reis de la empresa se organizan para realizar periódicamente sus actividades. La 
. manera ~n 'que se tienen que realizar las actividades necesarias para el proceso de la 

.'venta de los componentes se realiza en un lugar determinado e intervienen la gerente 
de ventas yla gerente. 

En SISCOM se da una forma de trabajo entre varias personas, pero en el 
problema diagnosticado se puede observar que en el proceso de trabajo únicamente 
son dos las personas involucradas en el área problemática del proceso de la venta de 
componentes electrónicos y estas personas son la gerente y la gerente de ventas y 
en menor medida interviene el director de la empresa. 

El trabajo de la venta de los componentes electrónicos se da en un mismo 
lugar y se hace en equipo esto se puede ejemplificar de la siguiente manera: tenemos 
que el gerente de ventas se encarga principalmente de atender a los clientes que 
requieren de los componentes electrónicos, por lo que la mayor parte de su trabajo 
siempre se desarrolla en un mismo lugar y bajo un horario determinado. Elabora las 
promociones que se necesitan para la venta del material, elabora la propaganda y los 
volantes del servicio de la venta del material. También su función es comprar y 
encargar con los proveedores todo el material faltante. 
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El gerente por su parte tiene que aprobar o rechazar estas decisiones tomadas 
o realizadas porel gerente de ventas, tiene que hacer los pagos correspondientes a 
proveedores e investigar los lugares en donde se pueden encontrar los materiales a 
un costo menor. 

Por.lo anterior podemos decir que los dos actores trabajan de forma planificada 
en dic.~~ .• proceso de trabajo par,a; bripdélr este servicio que proporciona la 
organización al .exterior. Esto en base··atlá\definición dada por Marx, pero que en lo 
largo dé Ja investigación se corroborara' si;efectivamente dicho proceso se realiza de 
form.a ·planificada, sin embargo; siXP.u:arijl()s encontrar algunas caract~risticas para .·· 
describin:omo se-da la cooperaéiófi!en2SIS·coM~ · · • - --;-, ~;~,;e;:~~:~~· ?. -. 

e <.,·-.¡; ,- :• .:.:i~- ~. ;·.,. ~- ~-';·_ ~ ¡-;;E• ' 

:· .. -, <:::1:.- - _ - : ... _ _ . . ,.,:,:. :, .r·.1_-~-'.:·;~_:.~:/:';;?tr-~;~--~:~~:_;:_·_. ;~:- . :: . _. _·_. : . ,.,:_· _ :- ... :·~-- "··- .. :~:~· .. ;,._,:-... :~:~º·_:: · :.:-:: .. -.. 
•Se;'describirá,.y.analizarálá:ádci~fl':orgánizada de los hombres,ipar~lo;cúal.sé 

retoma, las· .•. relaCipriSsque~· se\'dari :éh-frefelY actor y el .. sistema,• por' 1ci··• que{'sé··. puede 
señalar:''qü'e cio. ~~!:!den existir'de rnaiieráaisladél;·:ya que, en el caso del actor -este no 
púeaé existir.fuera del sistema que ésel qlie marca su libertad de acción. En cuanto 
al sistema 'se puede decir que este es quiSri genera al actor y es quien le da vida y 
sólo él puede cambiarlo . 

. -.... ·• .- Debido a esta relación existente entre el actor y el sistema podemos señalar 
qlie asi como se da la cooperación también se encuentran las restricciones dentro de 
la organización a pesar de que esta responda al ambiente un una manera 
"con'tingente en el sentido estricto de la palabra, es decir, que depende a la vez, de 
un contexto, de las oportunidadesyde las represiones (materiales y humanas) que 
proporciona, e indeterminado y P?rtanto li?re" (Crozier y Friedberg, 1990: 39). 

:. Retomando algunos;-señai~~iégto~0·a raiz de la investigación realizada en el 
-. capitulo' Lino/ se, encontí~tC¡Je:•:s1~9óMes una organización que depende en gran 

•.. medida desll entOrno'oambiénte'y eri dOnde el grado de contingencia por parte de la 
· _ organización rio.~s;li)'uyI'altC:üíebidoa que le hacen falta mecanismos adecuados para 

lee(su·entorn·o po(lo tarl'to la rapidez para responder al medio tampoco ha sido la 
adecuada; pues séi encontraron largos periodos de incertidumbre en la organización, 
elterriáde laojrí_c~rtidumbre se ampliará posteriormente. 

~ .. -:'>, --.. , ,-· ,, ' . 

Sin embargo, como se señaló en el capitulo dos a pesar de la estructura 
característica .de esta organización que no se encuentra formalizada y esta poco 
configurada es una organización que a la fecha sigue funcionando a pesar de todas 
estas dificultades que se han estado investigando tanto en el capitulo uno como en el 
dos. · 

Por lo que ahora es importante destacar la importancia del actor dentro de la 
organización y las restricciones o limitaciones que ~n ella puede encontrar."No 
existen sistemas sociales completamente regulados o controlados. Los actores 
individuales o colectivos que los componen jamás pueden reducirse a funciones 
abstractas y desencarnadas. 
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Los actores en su totalidad, son quienes dentro i:te las restricciones, a veces 
muy pesadas que les impone el sistema, disponen de un margen de libertad que 
empleande manera estratégica en sus interacciones con los otros. La persistencia de 
ésta libertad deshace las reglas más sabias y hace del poder, en tanto mediación 
común de estrategias divergentes, el mecanismo central e ineluctable de regulación 
del éorijunto" (Crozier y Friedberg , 1990:25). 

En lo anterior se destaca que los individuos o las colectividades que forman 
parte de 1.as organizaciones se encuentran inmersas en una serie de restricciones 
impuestas por el sistema en el que se encüe11trán; es decir, se les prohíbe a los 
actores llevar actividades que no se encu,entren • contempladas y aprobadas 

.. previamente en las reglas establecidas por la'orgatjización. 

. . <· , Sin embargo, por más difíciles. que ~e~~·:~~tas .restricciones los individuos 
cuentan con un margen de libertad el cua,1.sc:m capaces de usar de forma estratégica 
y para su beneficio principalmente en el'morrl~ílto·'de'interactuar con otros actores 
poniendo en aprietos a las reglas establecitj~s¡'p()r}el':sistema y en donde el poder 
surge co111ó' un arma importante' para' el indi\¡idffo1qú,e,;sabe hacer uso del poder que 
obtiene .aCr~iz de la. infcxmación'guE3.P~.E3i:IE3 rri~nii:í'41ar(\'~st0,J>or sitar un ejemplo de la 
manera ca~ Ja~qué .se puede•obtene(e1:·pad.et?:D .:'./:~:;/:: :;~·· ;· 

. . .•... · ~e:~u~d~~idecir que' e~ SISCOM las resÚ.ih3i~U·~'s[éxi~tentes para los actores 
invo1ucra·dos?en)f1a0'problemática detectada· sedarút'1ueL'é1 gerente de ventas debe 
acatar ;•las (~ecisio11es de la gerente aunqúe,e: no inecesariamente estas sean 
completameritefunéionales. .. '°' ' . 

· En ~sci sentido se puede decir que la aé6jé{~}d~ los actores en cierta medida 
sería. un tanto irracional y seria perverso~ pdr.f parte ,de la gerente el pretender 
únicamentetel querer hacer valer su autoridadlµ'a'ra','determinar quien es la que tiene 

. e¡ poder dentro de la organización, au11qq~.~~t~fü.§'~se haga de una manera abierta 
·por parte de la gerente, sino que por medio dé")as'acciones emprendidas es como se 
haga notar y aunque las decisiones no ayúdé}i·a·la'órganización de manera directa. 

También puede darse el hecho de' que( la gerente llegue al desfase al provocar 
un daño a la organización en lugar de ün benéficio a través de sus acciones y con las 
restricciones obliga a la oposición del otro actor en este caso y el efecto de conjunto 
de sus componentes que pretendía ·hacer 'el bien provoca daño. Esto se puede 
explicar diciendo que "Todas nuestras acciones tienen el riesgo de caer en lo 
contrario de lo que buscamos: el efecto ,contraintuitivo está en el fondo de todo 
esfuerzo de acción colectiva" (Croziery Friedberg, 1990: 15) . 

.,,.. ', .,. 

Por tanto, .el co~str~cto.orgahi~:~tivCl, esto es, la forma real en que trabaja la 
organización es la que predOmiriá; pues.' no se cumple con la parte ideal que la 
empresa se ha planteado desde su inició álafecha, .debid() .a que si se dan relaciones 
de poder aunque. como sé vera más adela.nte.·rio•:es el, problema fuerte en la 
organización pero se pudo detectar también.y porésó é~.iniportante el mencionarlo. Y 
el problema primordial detectado fue de carácter comunicativo, el cual se abordará 
más adelante. · · · · 
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El aspecto de la manipulación es otro concepto importante que señala Crozier 
dentro de la organización como estrategia para lograr la integración de los 
comportamientcis:de.los individuos dentro de la organización, la cual puede ser: la 
manipulación afectiva o ideológica e incluso ambas, es decir, se puede originar por la 
sumisión;impuesta'oice>nsentida de las voluntades parciales de los que participan en 
la voluntadyeri'loS objetivos del conjunto. 

. . . ~ /~' .: . '~·· . . 

Basándose~t~~ntestrategias como pueden ser todas aquellas acciones 
encaminadas·p:ar~';corí~eguir un propósito o finalidad por parte de la organización y 
que sería en .e(sentidc{de lograr la integración de los actoresa la misma,. póde111os 
decir ques~7':c:fatuwa~'-mailipulación de carácter· atectivoº''éomo-''p-ódríari ser/las 
relaciones familiares o dé amistad. . . . · .. 

El ofró tipo.'.de'manipLÚación que se puede llegar a observar también es el de 
carácter ideológico; cue1rido:se•logi-a que el actor actúe o se comporte de determinada 
manera graCié3s· a ·1a: rn'ánipulación ejercida por medio de la ideología. de la 
organización, eri éiOn'de'estáhaya podido conseguir que el actor adopte su filosofía 
.por ejemplo·º e'rjd,onde_el actor se ponga la camiseta de la organización. 

> • •• ·'' .: ':. :· .:·:-~·\;·!.·:·:"";'.·-;':.~;- /~:t~-.· .;::.: /."'. ···.·': 
.·En SISCPMr::tJ'..cidhÚc:lera que a través de ambos tipos de manipulación es 

.como •se. h'ar:i{lc?9radc)~~conseguir miembros para la empresa, así como su 
permaneri(:i~;•.?porfün~Jado los lazos familiares han sido sumamente importantes para 

,ejercer influeiída.érí,'fos miembros y así poder lograr con ello su participación dentro 
·•de ella:<.~·.; Y. 3, ¿,:<'~·-• 

·< ·/E~f~~{~:J~d~.éj~rl1plificar con la participación de tres de ellos que son los que 
·han estadoderítfo deellá'desde su surgimiento a la fecha. Hablamos del director, de 
. ,· .. . . .. ·• "'····.······· ••...•. -y.· ..-... ,,., •••. i •. ·.. . ' . . . . • . . . . .. . . 

los dos gerentes•y;de",uno d~ los gerentes de ventas ubicado en la segunda sucursal 
. de la orgaríiza6ióri qÜieiles son familiares: La manipulación se ejerce también cuando 

el director• ge !la, prganización lo ve como un proyecto de vida y esta idea es 
transmitida aJos miembros de la organización, por lo tanto, los miembros contemplan 
esa posibilidad. 

También la manipulación se da a través de que la organizac1on pretende 
. Ofrecer cubrir las diferentes necesidades de los miembros tanto económicas como de 
carácter profesional, esto es lo que la empresa dice a sus miembros, pero como se 
señaló en el capítulo dos los objetivos organizacionales no necesariamente están en 
función de los objetivos que persiguen los miembros de la organización. 

Sin embargo, también en dicho capítulo se observó que los miembros que 
•verdaderamente se. encuentran identificados con los objetivos de la empresa 
·conservarán su actitud cuando se den circunstancias que impidan que los objetivos 
sean alcanzados y dichos actores buscarán nuevos medios y diversas formas en vez 
de renunciar a ellos, mientras que los actores que no se vean identificados podrían 
abandonar la organización. Esto se pudo detectar a través de la rotación de personal 
que se da en la organización. 
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La permanencia de los miembros tanto de aquellos que tienen parentesco 
como de los que están sólo por amistad o por interés económico o ambos, se ha 
logrado a tra~és de la manipulación afectiva realizada por el director de la empresa al 
ofrecer a la organización C:omo un proyecto de vida con perspectivas de desarrollo a 
futuro y a• través /de la"cualJo.s.miembros de la organización pueden realizar sus 
expectatTvas'éü3:vlda'.Estéi és lo que la organización ha ofrecido desde siempre. 

'···;' ;··:-,·:., ';·•\ 

... Y desde}el p'üntO de vista ideológico y retomando el aspecto de la filosofía que 
se abordó en',ércapítuío dos y en donde se detectó que la empresa tiene una filosofía 
que río sé enéOntraba por escrito pero que existía. La organización manipula a los 

"actoresen;el-s·entidocque ellos sean capaces de analizar las actuales circunstancias 
en las c:¡ue se.ér\cú~ntra el país y que ellos de alguna manera deben contribuir con su 
trabajo al logro de mejores condiciones de vida y de trabajo . 

. · - '. . ··,·.: ___ ~·· ¡ -. ,_:-": ·>./ 1 

• ·. ;Loi •. ·~riteHÓr por medio del desempeño de actividades que se realicen de 
manerá profesional, creando empleos.':.de•calidad a largo plazo, generando un 
beneficio;eéónómico y. humanopara. los ñiiémbros, contribuyendo con conocimientos 
a través de la interacción y la conviveri.cia entre ellos. 

- - ,:_•, .. · .. , .. , " ... 

. . . El plantear soluciones aiJ~·~~prOblemas que se presenten, brindando un 
beneficio de carácter social. a larg'O plazo, esto desde el área profesional, pues 
consiguiendo un desarrollo:; organizacional se contribuye al desarrollo social en 
general para el país, consolid,ar;la•'imagen de la organización entre otras metas más. 
A través de estas ideas es< cómo se manipula a los miembros para lograr su 
participación en la empresa.<' 

. ' - : ' _::, ,.' '.:: ~.... ' 

La negociación,yL,~1 •regateo que puede desarrollarse tanto explícita e 
implídtamente para)lograr)a integración de los actores no se establecen de forma 
natural; si no qUe!'sorí'pro(:;esos difíciles en los que los actores no se comprometen si 
no se sient13n prot~gidos;-p'ués·para ellos son doblemente amenazadores. Por una 
parte, esfos)¡:)rOéesós':'sierhpre implican el reconocimiento de relaciones de poder y 
de· dependencia\cOn; las}corisecUemtes restricciones; por otra, su propia dinámica 
puede peÍjuaicar a todas; las 'paite_s involucradas" (Crozi_er y Friedberg, 1990: 19). 

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

' L~'11ed6liac:Í¿n\i~~lícital.:~{-~qbe11á que se encuentra incluida sin que haya 
necesidad·de.ex.plii::arla',se'6.ricuenfra entendida por los miembros, no se expresa de 
mariera clara y form·arpo['m~cilo:Ciéúna proposición como es el caso de la explícita. 

·.·,: ''''· : ·.: ;·~- " . ""·' ~;'-

. · . :En' dichb~;·,;b~~~~'-',\16~·~.actores persiguen protección en este tipo de 
.. negoclaciónesj pi.JéS';:efüios':pr~cesos de trabajo pueden· llegar a sentirse amenazados 
p'or alg~n-ás Circüb~ta'n.9°ia'~:qli'e ~~ lleguen a darporla interacción mutua, aquí se ven 
las· relaciones;d~¡~p'oaE3:f:-;,qúe;:: hay.entre los actores al igual que las relaciones de 
dép€lnc:IElr:i6iéj':erJSf€l'{,I°'~·}rn\~fl1ps;·;y, bajo esta dinámica las negociaciones se pueden 

•. dar.de~\/ariaseforr:nas: corne>'SOn cuando estas pueden perjudicar a todas las partes 
. invóluc'radas o Cúahdo':;se'a~:frúeíaciones de ganar-ganar, perder-ganar, ganar-perder 

y' perder-perder entre' los·acfores participantes de dichas negociaciones. 
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Las negociaciones que se realizan en SISCOM y por parte de los actores 
involucrados en la problemática detectada son el negociar a veces con la hora de 
llegada de la gerente da ventas, debido a que tiene que asistir a la escuela, o llevar a 
su 1namá al doctor, u otras actividades que tenga que hacer, en alg.unos casos llega a 

... faltar o llega.más tarde, por lo que la gerente tiene que tomar· la responsabilidad de 
las actividades que se hayan programado o planeado para esa 'día, en la mayoría de 
los casos surgen de imprevisto el que lagerente de .ve11tasitenga que faltar por 
alguna razón, por lo que la gerente tiene que adáptarseaesfas'situaciones. 

. . .. Pero hablamos de que hay una negociación entre ambos actores y la cual 
· resulta beneficiosa para ambas, por que la geremte es casada y tiene una hija por lo 
que en ocasiones también se ve en la peCesidad de faltar y por lo tanto se llega al 
acllerdo de que pueden intercambiare1 veces elhorario de llegada o en el caso de la 
gerente de ventCls.llegar a trabajar en "sábado y domingo si se requiere, y la gerente 
de faltar erltre'>semana si le es necesario hacerlo . 

.• 
;"_',',:- - ' <' 

, Elcfi.~mpb es en este caso lo que se pone en mutuo acuerdo con el propósito 
de qué an\bás puedan aprovecharlo y que el negocio de la venta de los componentes 
electró~icós"no se vea afectado por el hecho de que se tuviera que cerrar durante 
determinadas horas o incluso a veces todo el día . 

. ~·.··>J.:·>;-
Otro ejemplo es cuando una de las dos no puede recoger el material solicitado, 

enton(;esí lo hace la otra y así tienen que intercambiar a veces actividades por que a 
véces éel Jiémpo de ambas no les permite hacerlo en los horarios que se llegan a 
planear.y qué en algunas ocasioriesda persona encargada no puede cumplir por tener 
conflictos que están fuera del alcarice'deJa ~·rganización como son las enfermedades 
de los rl1ie.mbroso de. sus familiares,:ü·otra.s.áctividades sumamente importantes para 
cada uno de,los'actores y que tienen qüe'.yérjéoh su vida personal. 

. Peroaquí se habla de las relaCi~h~~/~e poder que pueden existir y podemos 
decir que se llevan a cabo por que finálmante la gerente es junto con el director 
dueña del negocio y la gerente de ventas es la empleada, en este sentido hay una 
jerarquía, una relación de dependencia y una de obediencia por parte de la gerente 
de ventas, en donde la gerente también llega a negociar el tiempo con ella por 
ejemplo con el pago de horas extras, con tal de que trabaje a veces fuera de su 
horario y a la gerente de ventas le conviene ganar más dinero. 

. . ... ·. La incertidumbre es un aspecto fundamental en el análisis de la acción 
c,olactivCI pues es. un recurso para realizar la negociación. Los actores pueden usar 
esa ince.rtidu.mbre en su favor, en las transacciones que realizan con aquellas 
p~nsonasq4,edependen de ellos . 

. "~,, .,.., ' 

····•·•· .'.·.· v·ci~~de el punto de vista de los actores esta incertidumbre se transforma en 
poder ya que la emplearán con la finalidad de imponerse ante los demás. Por eso se 
dan, relaciones desiguales entre los miembros, es decir, existen los miembros que 

· tiéneri poder y los que son dependientes. El poder es una relación ya que los actores 
controlan fuentes de incertidumbre y mantienen transacciones con las demás 
personas. 
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La incertidumbre y la información son dos elementos que se encuentran en 
estrecha relación y como se investigó en el capitulo uno, la incertidumbre que se 
genera en el ambienté de la organización es un problema en donde los actores 
intercambian rne'nsajes para reducirla. . 

Cacin.éerfic:lumbre-se da a nivel del ambiente se dice de aquella que ~~cik~ a la 
organizac:ión y la que se origina a nivel interno desde el punto de vista de los actores 
ycomo los actores debido a la incertidumbre no pueden predecir correctámente todas 
~qUellé)s s.ituaciones que se están generando dentro de la organizáción y que les 
.afectan .de manera directa, por lo cual debe de reducir este grado de incertidumbre a 
través de la información. . · 

. En k1' problema diagnosticado hay un alto grado de incertidumbr~ debido a que 
la gerente de ventas al llevar acabo determinadas decisiones no tiene la certeza de 
que serán.élpr()badas por la gerente. . 

··",: 

Otro ··~·~~~6t6 en donde se puede detectar la existencia de la incertidumbre 
sería cuarí~ó;Ja;rg·erente piensa que los clientes ya no querrán y no pagarán los 

·. C()mpoherltSsteleótrónicos que le fueron encargados debido a que no fueron 
·ci:m'seguic:f'c)s')árj';~l"periodo establecido, lo cual resulta una pérdida para la empresa y 
uná faltá:{dé}foí:malidad, de seriedad y de calidad en el servicio por parte de la 
organización parcicon el cliente, quien con justa razón esta en su derecho de comprar 
o nO yá~IÍTlé)tÉ!ri.aL 

' .. '· .'' 

. Ta:,Til:>i~n hay incertidumbre en la gerente de ventas en el momento de hacer 
los pr(3supUe.stos para la compra de los componentes electrónicos debido a que no 
sabe con· cuanta cantidad de dinero se dispone y si llega a efectuar la operación de 
encargarlos y que tal vez no sea aprobada esta decisión por la gerente y tenga que 
volver<a 1r.ealiz:ar más presupuestos con otros proveedores de los componentes 
electróhic6s; por que finalmente es .la gerente la que decide y la que tiene el control 
del podereC:onómico para realizar lós'pagos e inversiones dentro de la organización . 

.. .. Así)pÚes se han definid.o,. caracterizado y aplicado los principales conceptos 
manejados'por Crozier para poder entender y explicar el papel del actor como parte 
central de láorganiiación, a continuación se proseguirá con el apartado relacionado 
con el actor y su estrategia en donde se hablará sobre el margen de libertad del actor, 
lo.s límites· de los razonamientos, el planteamiento estratégico y la estrategia y el 
póder, continuando con la visión teórica de Crozier. 
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3.4.2 ¿Cuáles son las estrategias del actor dentro de SISCOM para 
poder plantear su libertad, sus límites, su planteamiento 
estratégico y la relación con el poder? 

El margen de libertad del actor 

Retomaremos algunos planteamientos hecho por Crozier para ver el margen 
de libertad dentro de las organizaciones. Señala que en la actualidad ya no se 
estudian a las organizaciones como fenómenos mecánicos y simples, esta visión 
cambia en el momento en que se muestra la realidad de los comportamientos 
humanos y se aborda su complejidad dentro de las organizaciones. 

El margen de libertad que elaéfof tiene en las organizaciones siempre existe 
por. más extremas que sean las situaciones que se le presenten e inclusp este grado 
de libertadsiempre le ayudará a' •. combatir el sistema cuando este muestra un carácter 
o-. presión;, sin embargo, la o_rgéu1iz_acióh. esta conciente de hasta que. punto puede 
tolerar determinadas acciones por parte de los actores. - , -)_·S -

- - _--_En toJas las organiz~~fa~g-ei~-lo~-actores utiliza~_sü(rn~g-~~~h,''.~e libertad de 
111anera_ahipl_ia. _En -~1-C:é:iso;'.dé::üfíiindividuo fiente,a_,sus süp~rié)~es··_1á relación que se 

-da 'entre ;estás ;no'-~'es¡: sólo~'necesaíiariíente;;por; 'el hechÓ'-~'de~1 la'; obediencia y del 
coriformismo';{¡)o'r~ parte}cié'1.:act0ri-para; con• sus: supérfores,'', sí no que se da por el 
resultacfo ést[ictofde',lá'ri'eQoC:iaCión'. <.:' i - , >' ;;·:-s. -

, • ' . · ..... ::.:,~·~'; ... :.~--~':<.:,: .. -~.:'.';~·-,· ,·:.,··:,·.; ~~-.. \/' ~ .. :' ·' ;. , ···;·;e·_,,- 'l.·.·_-_', ·, •. :,i.-:~.·;:.'_·:·:.·:·• 
<_-. ,· ·.--.;;;.", ..•... '.~:-);:e_·-¡·'~:'._<~->_,~'-" -~_.,.' '·- . • • .- - . '. '.· ' : .• : :.~ ..... , > ~-- • •' ; ·'',-.,.• .. :_ . ' 

_ e< En dondéiel~~u~ordi~ado. maneja el.grado.:de autonomía relativa que tiene en 
_ su area d~ trabajo ·para.entablar dicha negociación?.La·conducta del actor también se 
, da .. en funói6n de' las posibilidades que se'::.1e;prese'íiten para agruparse con sus 

colegas y hacer funcionar su solidaridad, así como la capacidad que demuestre en la 
construcción de relaciones con el prójimo para lograr comunicarse, para hacer o 
deshacer alianzas y para soportar las tensiones ante los conflictos. 

Límites de los razonamientos 

Se maneja ampliamente la clasificación de los grupos que pueden existir 
dentro de la organización. El grupo se encuentra formado por aquellos individuos que 
han logrado un triunfo común que pueda ser aprovechado por medio de la 
oportunidad y la posesión de una capacidad suficiente de interacción, o si se quiere 
de cooperación, que permite el desarrollo de una acción común y por tanto, la 
aplicación de la oportunidad presente. 

Algunos tipos de grupos que pueden existir dentro _de la organización pueden 
ser "un cierto número de grupos que es completarnente apático. No están situados 
favorablemente en el proceso de producción; no controlan ningún elemento 
importante en la vida de la fábrica y no han.logrado descubrir o crearse la mayor 
oportunidad. Paralelo a esto, se puede com.¡:)fobaí;que no han desarrollado ninguna 
capacidad de cooperación y que, de hecha;·:no tienen una existencia concreta. 
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Los grupos estratégicos o grupos conservadores, cuentan con un buen sistema 
de comunicación, son capaces de acciones coordinadas y coherentes e intervienen 
de manera decisiva en la vida de la fábrica. 

Entre,estos dos se sitúan los grupos llamados erráticos, capaces de acción, 
incluso de acciones muy vigorosas, pero sólo en forma intermite.nte (es decir, se 
habla deracciones que se interrurnpe,n constantemente .Y qljé}siélTlpre .se vuelve a 
empezar?alternativamente, es algo discontinuo) y cuando se·frata'ae i.ina acción de 
tipoexplósivo; .. · 

.• -. '/··-·:::·:_;_.• 

e- ··~·1i,l...os"''grúpOs·:apáticos~rfo;~os¿JA~unatoffortíJnidad hi una capacidad, mientras 
que,los~g'r'lipós~el"rátícos cuentan con :opórtunidades pero les cuesta mucho trabajo 
aprovechadas'debidó'. al gran número de miembros que tienen y a las características 
c:le,sus:re!~cié.)nes·;.todo lo cual hace muy difícil que se unan de una manera continua y 

. 9rganiz~~~;)·:·-···· 

. Lósf· grupos estratégicos y conservadores, cuyos miembros son menos 
, numerósós y tienen la capacidad de intervención mayores, han podido, por el 
contrario:.constituirse con el tiempo, capacidades considerables. No sólo son capaces 
de aprovechar las oportunidades existentes, sino que pueden crear otras . 

. ·· ·.· Los grupos erráticos, sin embargo, pueden eventualmente descubrir el medio 
de organizarse y de esta manera hacer mejor uso de sus propias oportunidades. Por 
s.u .. lado los grupos apáticos pueden descubrir las oportunidades si desarrollan una 
capacidad, o pueden desarrollar una capacidad si descubren una oportunidad" 
(Cr()zier y Friedberg, 1990:44 ). 

..... En SISCOM de acuerdo al problema diagnosticado se tiene que el grupo que 
prec:lo111ina,es el.d~ los erráticos pues se habla de, una interrupción en este caso de 
actividades·y;L~e¿vúelven a empezar alternativam~nte, esta. es la característica que 
predo'rnilla:,ériel;"problema detectado en el mornento en que la gerente no aprueba las 
decisiones''deJa.gerente de ventas y decide ií1iciar nuevamente el proceso de la venta 
,de los c6rjii:>6riéntes electrónicos. e < ,,. :. 

. . La 'gerénte da otras alternativás. Una vez que la gerente de ventas ya tiene las 
decisiones bien definidas, por ejemplo en el caso de los proveedores de los 
componentes electrónicos, pero luego la gerente decide que esas opciones no fueron 
las··més· pertinentes y da sus propias alternativas por lo tanto se pasa por alto el 
trabajo deja gerente de ve~tas y cabría preguntarse en ese sentido ¿Cuál sería 
éntcinces la función de la gerente de ventas si la gerente es la que finalmente toma 
las decisiories? · · · • 

En la/problemática detectada también se pueden encontrar rasgos de los 
grupos.estf,atégf9o$;;'6 grUpos conservadores, ya que aquí se habla de un número 
reduCido de:miembras· y en SISCOM es el mismo caso y en el problema detectado 
unicarpente estén" involucradas dos personas, por tal razón su capacidad de 
intervenCiÓn es mayor, sin embargo esto sólo se cumple en el caso de la gerente y no 
precisamente se da de manera igualitaria con la gerente de ventas. 
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Está última como se ha ido detectando a lo largo de la investigación no tiene 
capacidad de intervención de manera considerable, esta llega a tomar decisiones en 
ausencia a veces de la gerente en cuanto al proceso de la venta de los componentes 
electrónicos, sin embargo también se han podido establecer capacidades 
considerables y se pueden lograr la creación de más oportunidades 

Planteamiento estratégico 

Partiendo de la libertad de los actores dentro de la organización como 
problema central que se ha estado planteando a lo largo de este apartado aquí se 
pretende abordar este aspecto de una manera diferente, es decir, sin exagerar la 
libertad y la racionalidad del actor, pues su libertad se encuentra restringida. 

A partir ;de/ est~ ,concepción ya se puede considerar que el enfoque del 
planteamiento ,canibiary.se observa que con ello se descubren las condiciones 
materiales, esfr,Uctµrale's',y humanas del contexto, que limitan y definen la libertad de 
los actores, ásP'.éómo·s1.Lracionalidad. El concepto central que se deriva de lo anterior 
es el de .esf[atégiai que es la manera de dirigir, o la maniobra o táctica a seguir por 
parte del: actof'.1pára una finalidad determinada y algunos de los aspectos que se 
derivan del rnisfno son: 

; .. ,:···_/\ 

~Que~el ~ictór rara vez tiene objetivos claros y proyectos coherentes, por lo que 
es falsó ~6-nsidérar su comportamiento como reflexivo, lúcido en donde el actor 
calcula sús movimientos en función de los objetivos fijados al inicio. 

Como se vio en el capítulo dos dedicado a la teoría y práctica de la 
organización, los objetivos son fundamentales para la existencia de ésta, sin 
embargo, la mayoría de los actores buscan pertenecer a la empresa por diferentes 
razones como puede ser el sustento económico por ejemplo y no por que 
necesariamente se encuentren de ácuerdo con los objetivos que ella ha establecido. 

También puede ser que al inicio de su participación dentro de la organización 
piensen que coinciden con ella/pero al pasar el tiempo se den cuenta de que esto no 
es así y por eso deserten, esti::l'pt.íede suceder por el hecho de que no reflexionaron 
previamente sobre su pa;r:!i,c,i8íjl~Íón dentro de la misma. 

¡::n ~L cápít~lo.,d.o~~\s~Ú.detectó que en SISCOM existía el problema de la 
rotaciórLd.e pers9nal.y;se::·il1firió;'¡:¡Ue las causas pudieron ser diversas se encontró que 
ci 1a n1'ejof;1as:~pé'r.scfrla~Us"o1af!lente buscaban un beneficio económico y a1 no 
enconfrárló s~Jüer()ff,'aé;i_lá"_órgánización, otra razón pudo ser que no concordaban 
losóbjetiv?,s;~ejl~_tjrgapi*~cióll,Consu proyecto de vida por ejemplo, mientras que los 
actores q~e ~Uenían lazos de parentesco y de afectividad con el dueño si lo podían 
V€lr,conio una'altel"pativap,arásu desarrollo individual. 
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Por ejemplo, ·en el. caso· de la gerente, ella ha permanecido desde el 
surgimiento de la.organización a la fecha, llego por recomendación de un amigo del 
dueño, inicialmeríte;tenía ·cüriosidadf sin· embargo al paso del tiempo, también 
comenzó aidarse~una relación afectiva con el dueño de la organización y fue esto lo 
que provocó también'.'qúe;.pocOfápoC:o sus objetivos fueran coincidiendo con los de la 
organización por la relaCión'1amofosa'que sé dio entre ella y el dueño de la empresa. 

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

c'on•16.ái~\;~,#0;i!t~~~,wg~?~J~;~~c.~~t~; caso al principio la gerente no tenía claros 
los objetivos p'efo\fa1:pasO.'del iiem'po'se·dio •cuenta de que si coincidían sus objetivos 
con los 'de la,C>fg~ilizacióh, ·por': el hecho de. que se dio también un involucramiento 

· --ccafectivo~'C:orffelvdueoQ'yip~OfTIO"tal1fo~ la· mánera de pensar se complemento con 
. respeéfoa la br~a5izacióh por:qUe'actualmente son ellos quienes la dirigen. 

E~te·~~~ka1~~iénto 'se hace con el propósito de ejemplificar que en algunos 
'casos·si. hubO";ciérta•idéntificaéióri con la organización, el caso de la gerente y es 
espeé::ial'en·e1 sentidOde.la relación que se da con el dueño, pero cabe aclarar que no 
ríecesélriaf11énte;se deben de d.ar relaciOnesamorosas pará coincidir con los objetivos 

···de• la·organizél'ción,sólo se hizo para~cóntrastar en determinado momento los 
·intereses: de la/gererite;de~ventas.-cón·;1a:gerente y contextualizar un poco cuales 

fueron; las circunstancias bajo '.las cual~siingresaron a la organización y el. momento 
.. actual. ~n el ~.~~:~e~n,éue~tr~n·_, , .. ~·~·- ·]' 2't:·; :_ ,.·. · · · 
· .. ·.·. <sú. compol"tamiehtc·i11lega_/a;f~~r'.:{~ctivo :a . pesar de las restricciones o 
limitaCiopes/que-lá~O'rg<fniz~·dó~i'.<J),ej'.sistema ;le.·impongan al actor y cuando en 
algunos casOs-,':eU~()fripor:ta'miéñfo{ael actoífes ·pasivo, esto se interpreta como el 
resultado.de i.iná eleccióh pbrparte:·de 'el: ... 

• , - -:~' -0 ·,.- ·•·. :'r :,\ 

. En!SISCOM y en esp~Km2~:.nente en nuestro problema diagnosticado se 
puede observar que sí hay un comportamiento participativo por parte de la gerente de 

ventas o también se puede explicar que pudiera estar actuando en función de las 
··actividades asignadas en el momento de ser contratada por la organización. 

Sin embargo, la organización la está limitando y también la esta restringiendo 
en determinadas circunstancias y más que nada en las actividades que tiene que 
realizar en el proceso de trabajo de la venta de los componentes electrónicos debido 
a que la gerente es la que le crea fas limitaciones y restricciones durante su 
participación en la organización en el momento en que pasa por alto o no le da la 
importancia, el reconocimiento, el valor o el respeto que merece el trabajo de la 

·gerente de ventas, esto se refleja en el momento de tomar las decisiones como ya se 
ha reiterado en los apartados anteriores de esta investigación. 

··A raíz de esto se podría inferir que en determinado momento el actor en 
nuestro caso la gerente de ventas pueda optar por un comportamiento pasivo ante la 
Órganizaciór{por no ser tomado en cuenta o porque no es valorado su trabajo. Y así 
cambiar sü actitud ante está trayendo como consecuencia una disminución en el 
rendimiento de sus actividades, así como una falta de disposición e incluso 
motivación y actitud positiva hacia el trabajo que realiza. 
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-Su comportamiento siempre tiene un sentido aunque no se le pueda relacionar 
con los objetivos, esto no significa que no sea racional. Lo racional se da en relación 
con las oportunidad~sy eLc.onte:icto .en las. que estas se definan, así .como con las 
relaciones qúese·tengan·con los, demás miembros de)aorgariización. 

_ _ _:__' -·--- _ _:;,-=-,- -'~-~iJ=-~~':. ~ -~~-~·~-:~_-_::~;;~~·-_:· -~_.;:~~-~·-_:__;~,:--~~-~-~;'> ~---~,.~~'°'~ ~;__;; =----=:L-,-~~---~~--<:> :._;~~> -;:;::-~~;_~~i.:~~~"-~,o,/-~"\~r-~-'-'-=-'~o--=_-_ ·-.- _,_ -.-,- -e' 

· Páráejemplificar, Jo anterior se infiere que el comportamiento de la gerente de 
ventas' tiene' üri:sentidó,\úna' razón de ser''o ,Ún; propósito;desde' el)nomento en que 
aceptó' ser.parte}de~1a'\c'óf~fani~aciónre}indüso{r~~('s~'füe)plle'de,;relacionar con los 
objetivos·'·de: la or'ganizaci'óp; por: qú8.>'Poddañ'.~11e¡;far;'a is'erfríluy diferentes como sé 
diagrióstico'en el capítulo dos,) ',·, ;' ;::;.·. ~) !? . :; ' : '•. '' 

.. c~~~l~~:;;@1ci6~"1(d~~:~~~t26~t~;ib~~.~jd~~'.~Ú~f1t;~~~l~jio~t~~t~ción de la gerente de 
ventas se pú~de e~plica'r]cie'la'/siguientejrrí'ariera} las·opOítunidades que tuvo y que 
hasta.• E!r morneílta:tiéne;'denfro'fde1; 1a-;·organizaCión''son de diferente índole, entre las 
que podemos.citár~están''.'ias'raz6ííe's"ecohómicas~ tíabia sido despedida de su trabajo 
de uná manerajque}!ella\c'onsideíab'á~ iñjüsfa y: por lo tanto se encontraba en un 

mome:g,d:~~~:~~g¡~~!&~~:~~~~;:~f ~: amistad con otra integrante de la 
organiZación\citl'é;;,E3's\faií\¡nar/~~·l/d,~~fio, y al trabajar juntas vieron la oportunidad de 
poder 'cbniiivlrfmá,s\·tie·rílpó'/festa~~sería ·otra oportunidad que considero, pues sería 

. mayor el' tiempc:):),;qtl'ei:,¡)as:arí~n;jufüas .estas dos personas y podrían desarrollar 
actividadés\.Y.; .. télnElr{üh ;~f:oílti:í'ét()f,~h'lªYºr por el hecho de trabajar en la misma 
orgcin iza.qfó~ :·'.~,~\~,: ~\: .. -~'.:~ 1~~\··~: «~~::· ···:~~~.<'.•:_ .. \:~~>>:-:- ~ '-,, -~/-~;.:·. · · 

' > ':-~~-~ -. ';_~- " , 

J~,~~i~~W~$dría·ª'~é\f~~.Y~U~.:otra oportunidad fue que se le tendría más 
consiéleración-por,haberisiélo~i::'onfrátada·.por recomendación, el trato sería diferente 
de alguílá m~,o.e,''fa.\\;},·' ic''''.'.:('i;•':':'~,':'> ',.· ' 

. .··.,.,,. 

·. . · y p0Núitíi-ii&n1~~·g~()~Ú~réi~:~.~q~e;;yio~de poder adquirir conocimientos sobre 
computación)Cpú~si;fil'é:i~;~tenía ·-'IJingúh-,i~conBcimientó previo y como es un área 
sumamente imp'Ortanté y: quei'én lá actualidad las personas deben de contar con esta 

·habilidad y·cón'ocimiento.para tener mejores oportunidades de trabajo, de bienestar 
económiéci yde'desárr6116 profesional. Estas serían las oportunidades que la gerente 
deveritas:tie~e en general dentro de la organización. 

"-: ·> :: .. •.··>. • 

... En cuanto al comportamiento de la gerente que es el otro actor que forma parte 
de··• nuestro objeto de estudio, tenemos que el sentido de su actuación difiere 
totalmente del de la gerente de ventas, pues podríamos decir que ella si concuerda 
con los objetivos de la organización y ella ve a la organización como un proyecto de 
vida. 

La gerente ve también un ingreso económico para contribuir con el gasto 
familiar y para mantener a su hija, el hecho de que uno de los actores tenga fa 
obligación y la preocupación en este caso de una hija, esto es un rasgo que marque 
la diferencia entre ambos y que por lo tanto tengan visiones diferentes con respecto a 
su papel dentro de la organización. Y necesariamente las relaciones entre los 
miembros se dan de manera diferente. 
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Por ser esposa del dueño lógicamente tendrá una visión diferente a la de la 
gerente de ventas, puesto que ella sabe que eso es para ella su proyecto de vida, al 
menos desde su llegada a la fecha. · ·· 

.. . .. . ·-El comportamiento de dos·a·~tbí~s, si~mpre presentará dos aspectos 
fundamentales que son unoofensivo; qüe:es .el relacionado con aprovechar las 
oportunidades con miras a mejora( su ~.situación, y el otro llamado defensivo que 

· cónsiste en mantener y ampliar su fnárgen de libertad y por ende su capacidad de 
actuar. 

·. • ··: "·"" L::á gerente· de ventas muestra uh comportamiento ofensivo dentro de la 
·Organización en el momento en que ella detecta cuales son las oportunidades que 
· püede obtener para su beneficio a partir de su estancia en la organización entre las 
· qUe podemos destacar por ejemplo: Que ella aprovecha el equipo de cómputo para la 
realización 'de sus tareas escolares, puede usar Internet para buscar la información 
qúe necesite y puede imprimir sus trabajos escolares sin tener que pagar por el 
sérvicio. 

·.·. .. .·Esto en cuanto a lo material por llamarlo de alguna manera, también otra 
oportunidad que ella utiliza es el tiempo, pues dentro del tiempo de trabajo, también lo 

·· dédica a sus tareas o a estudiar cuando tiene exámenes, ha encontrado flexibilidad 
· en este sentido por parte de la gerente quien no la reprende si la ve haciendo sus 
•·tareas, . 

. . . P~rb aquf también cabría mencionar que la gerente también aprovecha para 
cuándo ella tiene la necesidad de faltar por asuntos personales, entonces ahí hay un 
acuerdo;'éntré ambas también para que la gerente de ventas sea flexible en el sentido 
de :qu,é la. g'érente le puede pedir que llegue más temprano o que se quede por más 
tiempo o;qúe vaya a trabajar los fines de semana, como se ha mencionado ya se 
llega;a Uná'.:11egocíación pero esto es parte de las oportunidades que ambas pueden 
ap}ovech~(erí su beneficio propio . 

. ... .. ·.·•... :~g··cil.Janto al aspecto defensivo también considerado como fundamental, en 
SISC()M lif gerente de ventas a diferencia de la gerente no tiene un amplio margen 
deJibertad y por tanto su actuación se ve muy limitada debido a la jerarquía que tiene 
la gererité:quién tiene mayor campo de acción en la organización y la gerente de 

·ventas s'e .tiene que subordinar a lo que la gerente disponga, aquí el margen de 
libertad és foayorpor parte de la gerente que de la gerente de ventas y por tanto su 
capacidad de actuación es mucho mayor, 

-No existe un comportamiento irracional. El comportamiento del actor no debe 
entenderse fuera de su contexto organizativo (parte ideal en la que debe funcionar la 
organización) en donde elabora su racionalidad para poder comprender el constructo 
organizativo (parte real en la que funciona la organización y en donde se encuentran 
presentes las relaciones de poder) a partir de las vivencias propias de los actores. 
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Como se vio en el flujograma, ideal, la organización tiene determinado de que 
manera es que debe de realizarse el ·proceso de trabajo de la venta de los 

. componentes electrónicos y se~deséribe cual debe de ser la participación de los 
actores en este caso la gerente de'.'.tentas y la gerente, es a partir de este como se 
puede analizar el constructo~:orgariizativoc que viene siendo la manera en que las 

. actividades se llevan a;:é::atío- erF-la realidad sin seguir lo establecido por la 
organización y de que mariera'se dan las relaciones de poder entre los miembros. 

. ' ' . ·~··-· '·,··::.-:~.~:.,.-.=~-· ·._'. '. - . -

La gerente ejerce ::~1 7pod~r sobre la gerente de ventas, y se basa en su 
autoridad y en el hecho'de:ser la esposa del dueño, ya que es ella en ausencia del 
dueño la que toma las,decisiones y más que nada ella es la que trabaja directamente 
en el proceso de. la'\íenta de los componentes electrónicos, en donde el dueño o 
director no se encuentra trabajando directamente en esa área, aunque si llega a ser 
consultado en .algunas ocasiones, pero finalmente deja .que las decisiones sean 
tomadas. por la gerente. 

La estrategia y el poder 

El concepto del poder es indispensable debido a la relevancia que tiene en las 
relaciones y estrategias que se dan entre los actores de la organización, "Poner en 
claro esta estructura del poder y de las oportunidades o restricciones que impone o 
proporciona, respectivamente a las diferentes categorías de personal, nos permite 
comprender la racionalidad de las estrategias dominantes que se pueden descubrir 
en cada una de ellas" (Crozier y Friedberg, 1990:51 ). 

Se podrá observar de que manera se da el poder si es de manera legítima o 
ilegítima y si se da el reconocimiento de la jerarquía entre los actores de la empresa 
de acuerdo al organigrama como elemento formal de la organización y que es el que 
fundamenta dicha jerarquía. Y se determinará que actor es el subordinador y cual el 
subordinado, quién tiene el poder y sobre quién lo ejerce y de que manera se da esta 
relación. · 

. !'E:n,el estudio de las organizaciones es necesario partir del actor para tratar de 
. compréríder la relación entre el irdiyidlJóy la organización a partir de una reflexión y 
de· un análisis d.el actor, de su's objetivos y de la lógica de su acción" (Crozier y 
Friedb~rg,1990:39). ·<: . ;· ··· 

. Por lo anterior aquí se he1r~·jw~ inferencia sobre la personalidad de los actores 
que se encuentran involucrádos':ei];1a problemática detectada con el propósito de 
tratar de explicar sus comporta'rlílehfos a partir de ella tomando en cuenta sus 
características básicas comc{'son\laJedad, el sexo, el estado civil, la escolaridad, el 
número de dependientes, la.antigüe~dad en el puesto, las expectativas en la empresa 
a corto, a mediano y a largo plázoJA'\~ : 

C r~~."-·:" ·- ', / l;" 

Para la obtencióh d~,·~~t~;igf¿r:mación fue necesario realizar una pequeña 
entrevista para la obtencióri de los 'datos antes mencionados con cada uno de los 
actores involucra.dos én el problema; 
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También para el . análisis de la personalidad se 
relacionados . con .·.las dimensiones de ·la personalidad, 
organizacional, el .tempéra~erito y los .tipos •de temperamento . 

aplicarán conceptos 
el comportamiento 

. Todó est6se,prei~erita pormécifo:de.ún'~Uadro el cual fue llenado de acuerdo a 
las categorí~s'qúe sé e'nconfraron en los actores 'que intervienen en el problema y el 
cual se presentaposteriéfrrrfente con su explicación correspondiente. - : ·' . --.. -,~. -.-:+~:_;~~ ->~'t;~·-~:·;~:;~'"'"_<;~ .. ~-~<;:: --~ .' .. : .. _., . ' ... -., . ' __ -... -<· . . - ' - . · .. ;:_ ' - - .,_,_-_, --- _, :· ': -'.-~'i:.!'~-'::>_"-·-.,- '·- <> 

A éOntinuación se presentan· las categorías propUestas por Robbins para el 
análisis de la personalidad de los actores de las cuales sólo se tomarán las 

··pertinentes para la caracterización de los actores involucrados en el problema 
détectado de la empresa SISCOM. 

3.4.3 Análisis de los actores. Características básicas a contemplar 

1.Edad: Cuanto mayor de edad sea alguien menos probabilidades habrá de que 
abandone su trabajo, les proporciona sueldos más altos, vacaciones más largas y 
prestaciones más atractivas, conexas con la jubilación. En general los empleados 
de más edad muestran menores tazas de inasistencia que los jóvenes. Con 
relación a la satisfacción de los empleados de mayor edad tiende a ser más baja 
que la de los jóvenes (Robbins, 1991 :51 ). 

2.Sexo: La evidencia señala que el mejor modo de empezar a tratar este tema es 
admitir que hay pocas diferencias importantes entre hombres y mujeres, las cuales 
pueden afectar el desempeño en el trabajo. El autor señala que las mujeres están 
más dispuestas a acatar la autoridad mientras que los varones son más agresivos y 
desean el éxito. El sexo del empleado no afecta a la satisfacción en el 
trabajo(Robbins, 1991 :51 ). 

3.Estado Civil: El empleado casado falta menos a su trabajo, conserva más tiempo 
su puesto y se muestra más satisfecho de su trabajo. Pudiera ser que los 
empleados más satisfechos y concienzudos tiendan a estar casados. 

4.Escolaridad: El grado académico que tienen el actor de la organización. 

5.Número de dependientes: Hay muchos datos que ind.ica.n que el número de hijos 
guarda una correlación positiva en el ausentismo, sobre;todo entre las mujeres. 

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

6.Antigüedad en el puesto: En igualdad de condicione~¿h·g:·h~'~·rnOtivo para suponer 
que los que llevan más tiempo en un trabajo serán más}p~odú~tivós que los de 
ingreso más recientes, ha sido señalada como uno de íbs•'pre·d;éfores más seguros 
de la rotación de personal. ·,\ i: · ·. · · 

7.Expectativas en la empresa: Las metas que el actor tiene dentro de la 
organización y estas son a corto, mediano y largo plazo. 
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Personalidad: La personalidad será entendida como" la suma total de las formas en 
que un individuo reacciona e interactúa con otros" (Robbins, 1991: 90) 

Dimensiones de la personalidad: 

Extroversión: Es una característica de alguien sociable, comunicativa y afirmativo. 
Sociable, y platicador. · 

Afabilidad: Corresponde a alguien de buen carácter, cooperativo y confiable; ·· 
. ' ' ·--.. ~::,;·. "'•.. ' ~ - - ·, 

Rectitud: Corresponde a alguien respon~able, persistente y orientado ál !Ogro: 

Estabilidad emocional: Es una característica de alguien calmado, entusiasta, seguro 
(positivo) en lugar de tenso, nervioso deprimido e inseguro. 

Apertura a la experiencia: Caracteriza a alguien imaginativo, con sensii)í'fidad 
artística e intelectual. 

Atributos de la personalidad que influyen en el comportamiento organizacional 

Maquiavelismo: Grado en que un individuo es pragmático, mantiene una distancia 
emocional y cree que los fines justifican los medios: persuaden y manipulan. 

Operan cuando: 

a) Interactúan cara a cara con otras personas 

b) Cuando la situación tiene un número mínimo de reglas y reglamentos, lo que deja 
lugar para la improvisación~ · 

c) Cuando los otros se involucr~rl:~f'ribcionalmente. 
Autoestima: Grado de gusto o disgústo que los individuos sienten por ellos mismos 
(Robbins, 1991 :98). · ·· 

Sitio de control: Percepción de sí mismo se divide en dos el interno y el externo. El 
interno es aquel que controla lo que sucede y el externo esta controlado por fuerzas 
externas como la suerte y la casualidad. 

Autocontrol: Características de la personalidad que miden la capacidad de un 
individuo para ajustar su comportamiento a factores externos, situacionales. 

Disposición para asumir riesgos: Son los individuos dispuestos a tomar decisiones 
asumiendo las consecuencias que estas impliquen. 
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Tipos de temperamento: 

Sanguíneo. Personas tensas, excitables, afables, inestables, sociables y 
dependientes. 

Colérico. Tenso, excitable, inestable, fria y tímido. 

Flemático. Sereno, seguro de si mismo, confiado, adaptable, afable, sociable y 
dependiente. · 

Melancólico. Sereno, seguro de si mismo, confiado, adaptable, afable, tranquilo, frío 
y tímido. 

3.4.4 Tipos de comportamiento derivados de lo anterior 

1.La orientación al logro: que son aquellos que poseen un locus interno ( la fuente 
de motivación del individuo) luchan sin cesar por hacer mejor las cosas, tienden al 
éxito o fracaso y creen que si fracasan es por sus propias acciones. 

2.EI autoritarismo: que basa su motivación en la autoridad, son rígidos 
intelectualmente buscan complacer a sus superiores, explotan a sus subordinados, 
resistentes al cambio, carecen de sensibilidad al tacto y son adaptables a 
situaciones complejas. 

3.EI maquiavelismo: es pragmático, mantiene la distancia de lo emocional, es frío, 
manipulador, siempre busca ganar más, es difícil de persuadir y depende de 
factores externos. (Robbins, 1991: 32) 

Una vez definidas las categorías para el análisis de la personalidad se 
presenta el siguiente cuadro en el cual se describe a la gerente de ventas y a la 
gerente puesto que estos son los dos actores que se encuentran involucrados en el 
problema que se encontró en el proceso de la venta de los componentes electrónicos. 
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3.4.5 Cuadros de análisis 

Actores Características Dimensiones de la 

(Puesto) Básicas Personalidad 

Edad: 28 años Estabilidad Emocional: Es 

Sexo: Femenino 
una característica de 

Gerente alguien calmado , 
Estado Civil: Casada con entusiasta, seguro 

el dueño de la (positivio) en lugar de 
organización. tenso, nervioso, deprimido 

Escolaridad: Pasante de 
e inseguro. 

Ingeniería en Electrónica y La gerente es de caracter 
Comunicaciones calmado y tranquilo, sin 

embargo es determinante 
No. de dependientes: una en sus decisiones y sabe 

hija de un año de edad ' imponerlas, no se 
Antigüedad en el puesto: sobresalta facilmente sabe 

escuchar es entusiasta con es fundadora de la 
organización ( 4 años) los nuevos proyectos que 

se le presentan es segura 
Expectativas en la en sus decisiones y para 

empresa. ella no hay obstáculos a 

A corto plazo: satisfacer cualquier problema le 

las necesidades de los encuentra solución, eso 

clientes y lograr captar habla de que tiene una 

más de los que visión positiva ante todas 

actualmente existen las situaciones que se le 
presenten. 

A mediano plazo: Poder 
ofrecer más servicios de No muestra tensión ante 

los que se dan en la los obstáculos más bien 

actualidad siempre trata de ver la 
experiencia y el aprendizaje 

A largo plazo: Conformar que puede obtener de las 
la empresa de desarrollos cosas que ocurren dentro 

informáticos. de la organización 
demuestra paciencia. 
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Comportamiento Temperamento 
Organizacional 

Autocontrol: Flemático: sereno, 
Características de la seguro de si mismo. 

personalidad que mide la Confiado, adaptable, 
capacidad de un individuo afable, sociable y 

para ajustar su dependiente. 
comprotamiento a factores 

externos, situacionales. La gerente presenta 
estas características 

La gerente tiene una visión en cuanto a su 
amplia de las cosas, se temperamento. 

adapta a las situaciones de 
Podemos decir que carácter externo que se le 

presenten, por ejemplo es una persona que 
cree en si misma ella constantemente trata 

que tiene seguridad 
de mejorar el servicio, de 

estar al tanto de la y eso lo demuestra 

competencia, de tener 
en su toma de 

contactos con los decisiones, a veces 

proveeedores de los 
se confía cuando 

componentes electrónicos 
sabe que tiene la 

razón o tiene y conseguir creditos con 
fundamentos o la ellos. 
manera en como 
comprobar las 

situaciones que se le 
presenten, cuando 
hubo deserción de 
miembros ella se 

adapto a la situación. 

Tipo de 
temperamento 

Oricntaci1ín al logro: 
que son aquellos que 

poseen un locus 
interno(la fuente de 

motivación del 
individuo) luchan sin 

cesar por hacer 
mejor las cosas, 
tienden al éxito o 

fracaso y creen que 
si fracasan es por 

sus propias acciones. 

La gerenre se va 
planteando metas a 
corto, a mediano y a 

largo plazo, en 
ocasiones en su afan 

por hacer bien las 
cosas a veces re su 1 ta 

un poco 
contraproducente y e 

en donde se da el 
conflicto con el 

gerente de ventas 
por que vuelve a 
realizar todo el 

trabajo ya hecho por 
la gerente de ventas 
por que consider que 
será mejor realizado 

el trabajo. 

¡, 
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;.; 

f. 
V 

1) 

J:' 
j; 
L 



Actores Características Dimensiones de la Comportamiento Temperamento Tipo de 

(Puesto) Básicas Personalidad Organizacional temperamento 

Edad: 27 años Afabilidad: corresponde a Autoestima: se percibe asi Flemático: sereno, Orientación al logro: 

Sexo: Femenino 
alguien de buen carácter, misma de manera positiva, seguro de si mismo. que son aquellos que 

Gerente cooperativo y confiable. es decir, considera que es Confiado, adaptable, poseen un locus 

de 
Estado Civil: Soltera importante en a afable, sociable y intemo(la fuente de 
Escolaridad: Cursa el organización que su dependiente. motivación del 

ventas tercer semestre de la 
La gerente de ventas se trabajo es necesario y es individuo) luchan sin 

carrera de Ciencias 
distingue por su buen 

quien desempeña esa 
Se percibe en la cesar por hacer 

Políticas en la UNAM 
carácter y eso se percibe 

tarea y esta dispuesta a gerente de ventas mejor las cosas, en su manera de atender a 
asumir riesgos, por 

las características de tienden al éxito o 
No. de dependientes: Una Jos clientes ya que ser serena en el fracaso y creen que persona solamente demuestra ser servicial y ejemplo el hecho de no 

momento de que la 
es de confianza por que tener ningún conocimiento si fracasan es por 

Antigüedad en el puesto: llega a manejar el dinero previo de computación y gerente no esta de sus propias acciones. 
dos años cuando hay que reaizar de electrónica ella tenía la 

acuerdo con las 
decisione que ella ha Las características 

Expectativas en la pagos de teléfono de seguridad de que 
tomado, se percibe anteriores son las 

empresa. proveedores o cuando apredería, asumio el riesgo que se pueden maneja dinero para invertir de que no era su área, sin seguirdad en si 
observar en la A corto plazo: Adquirir y esta siempre dispuesta a embargo fue positiva y misma en el 

gerente de ventas ya más conocimientos sobre ayudar en lo que sea momento de realizar 
computación y aprender a necesario en la penseo que podría 

sus actividades ya que siempre muestra 
instalar redes organización tiene un desempeñar el cargo 

que no es su área, al esa disposición por 

A mediiano plazo: tener espíritu de cooperación asignado dentro de la 
buscar soluciones hacer mejor las 

un mejor ingreso para con los demas aunque organización. 
ante los problemas cosas o las 

económico. tenga que desempeñar 
se lega perscibir es actividadesque le 

tareas que no Je 
seguridad, se adapta 

son asginadas y sabe 
A largo plazo: Conformar correspondan en algunos que el éxito o 
la empresa de desarrollos casos. a las situaciones de 
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3.4.6 Caracterización de la personalidad de los actores involucrados 
en el problema diagnosticado 

Del cuadro anteriormente presentado podemos hacer las siguientes inferencias 
con relación a los actores analizados. Primeramente podemos ver que no hay una 
gran diferencia entre la edad de la gerente de ventas y la gerente, en cuanto al estado 
civil, ahí si podemos ver que la gerente de ventas es soltera, mientras que la gerente 
está casada con el dueño de la empresa. 

~"º'"En;cuanto a la escolaridad se distingue que la gerente estudió la carrera de 
electrónicá?áún no esta titulada, por lo que se puede decir que a diferencia de la 
gerente de·ventas, ella cuenta con una gama mucho más amplia de conocimientos 
respedo a• lo. que son los componentes electrónicos pues su carrera le proporcionó 
dichos conocimientos en el área, por lo que se le puede considerar experta en el 
ramo dedá electrónica. a comparación de la gerente de ventas quién esta cursando 
apenas el tercer semestre'de la carrera de Ciencias Políticas y Sociales en la UNAM. 

Son áreas muy diferentes, en donde la gerente de ventas no cuenta con los 
. mismos conocimientos que la gerente, más bien los conocimientos sobre electrónica 

los han ido adquiriendo a lo largo del tiempo durante sus dos años de trabajo en la 
organización por que cuando inicio sé labor en la empresa no contaba con ningún 
conocimiento previo al respecto, pero su disposición para aprender fue un factor 
importante para que lograra desempeñar el puesto. 

La gerente tiene a una niña de un año y la gerente de ventas tiene que 
contribuir con el gasto familiar pues vive con su mamá, en cuanto a la antigüedad la 
gerente esta dentro de la organización desde que se inicio el proyecto de su 
surgimiento a la fecha, ya son 4 años que ha permanecido en la empresa y la gerente 
de ventas sólo lleva dos años, por lo que podemos decir que la gerente cuenta con 
mucho mayor experiencia y conocimientos de la organización. 

En cuanto a sus expectativas podemos ver que en el caso de la gerente de 
ventas son expectativas que cubren sus necesidades individuales como son el 
adquirir níás conócimientos sobre computación ya que antes no había estudiado nada 
relacionado .con ello y ahora hasta instalación de redes aprenderá, también esta 
interesada en llegar a tener un mejor salario que el que tiene en la actualidad, 
mientras que las de la gerente son a nivel organización a pesar de que también 
pue!den considerarse en alguna medida como expectativas a nivel personal. La 
éoincidencia que existe entre ambas es que contemplan el hecho de que se llegue a 
conformar a largo plazo la empresa de desarrollos informáticos que se tiene como 
meta de la organización. 

Las dimensiones de la personalidad que se encontraron fueron en el caso de la 
,gerente de ventas fue la de afabilidad y en el de la gerente se encontró el de la 
estabilidad emocional, y con respecto al comportamiento organizacional, la gerente 
.de ventas fue el de la autoestima y para la gerente la del autocontrol, y en relación 
con los temperamentos se encontraron que ambas son flemáticas y el tipo de 
temperamento también fue el mismo para los actores fue el de la orientación al logro. 
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3.4. 7 Interpretaciones acerca de la personalidad de los actores 

Una vez aplicado y analizado el cuadro de la personalidad de los actores 
podemos concluir que entre la gerente y la gerente de ventas existen en su mayoría 
similitudes de personalidades, pero que a pesar de ello se pudieron detectar 
problemas de poder, de comunicación, y de autoridad que se considera legítima por 
parte de la gerente de ventas que en este caso se subordina a las órdenes de la 
gerente y que probablemente ella en cierta medida por ser la esposa del dueño abusa 
de ese "privilegio" por llamarlo de alguna manera para imponer su voluntad. 

Por que en algunas ocasiones ·no siempre son pertinentes y funcionales las 
deeisiones que toma la gerente eh cuanto a quienes serían los proveedores de los 
componentes electrónicos más adecuados y que dan los precios más bajos del 
mercado, y cual de ellos sería el más pertinente por las ofertas de crédito que ofrecen 
a la organización, entre otros aspectos que deben de tomarse en cuenta para el buen 
funcionamiento de la empresa. 

Otro punto importante consistiría en tratar de inferir el grado emocional de la 
gerente de ventas en el sentido del valor que se le da a su trabajo puesto que la 
gerente pasa sobre de él en el momento que no lo considera, al no estar de acuerdo 
con las decisiones tomadas por parte de la gerente de ventas y por lo tanto retrazar el 
proceso de trabajo por que la gerente a decidido tomar otras medidas que difieren de 
las hechas por la gerente de ventas. 

Entonces, esto en que medida afecta el comportamiento de la gerente de 
ventas al percibir ésta que su trabajo no esta siendo considerado como bien 
desempeñado o en cierto momento de que se dude de su capacidad por el hecho de 
que a la gerente no le pareció adecuado la forma de resolver las cosas . 

.. ... · ... Si la gerente considera que la gerente de ventas no esta desarrollando bien su 
tralJajo cabría preguntarse ¿cuál esta siendo la utilidad de la gerente de ventas en la 
organización si su trabajo no esta siendo reconocido y mucho menos no se encuentra 
desarrollando las actividades que le fueron asignadas por que la gerente se encarga 
de hacerlas ella misma? 

Realmente esta cumpliendo esa función que le fue asignada o sólo funge en la 
organización como sólo una secretaria que llega a cubrir algunas de las actividades 
en ausencia de la gerente y que por lo tanto ella no tendría el por que estar en ese 
puesto que marca el organigrama por el hecho de que tal vez su papel en la 
Órgánización no sea tan necesario como piensa la gerente en el momento en que ella 
interviene. en· las actividades de la gerente de ventas por considerar que tiene 
autoridad para hacer valer y que predomine sus puntos de vista. 

149 



O puede ser que también exista alguna rivalidad entre ellas pues podría 
considerarse que como son de la misma edad, exista cierto grado de querer 
sobresalir unámás que la otra y una por ser casi la dueña pretenda hacerse respetar 

. y valer )u autoridad por la relación afectiva que tiene con el director de la 
organizadón .ya que este apoya a la gerente en sus decisiones entonces ella tiene un 
respaldó. por parte del dueño de la organización. 

T~j:¡,bién debería de considerarse si tal vez solamente sea un problema sólo 
de coordiÍladón y por tanto el problema d.uro de la organización sea meramente 
comunicativo, de hecho este es el que se considera como el que más predomina, se 

~ cccuestiona"felº hecho de que como es posible qúe la gerente pase por alto las 
deCisi6nes de la gerente de ventas por lo que puede ser un problema de poder, pero 
se coriside~á q~e es más un problema de carácter comunicativo debido a que en el 

. prOceso de.trabajo de la venta de los componentes electrónicos se tiene que repetir o 
almenas retoniélr,5,ólO algunos de los pasos del proceso que la gerente considera que 
fueron· realizad~s\adecuadamente para repetir aquellos con los que no esta de 
acuerdo én·la form'áque se llevaron a cabo por parte de la gerente de ventas. 

yer.si hay comunicación en este sentido con la gerente de ventas y la gerente, 
para que.ésta' falta de coordinación pueda resolverse y por tanto evitar que se de el 
retraso eii,é(proceso de trabajo y que en el peor de los casos esto llegue a provocar 
un coriflicto mayor y personal entre la gerente y la gerente de ventas. 

cabe señalar que aparentemente las similitudes encontradas en el análisis de 
las persóhalidades de los actores probablemente son las que hasta el momento 
podrían explicár el hecho de que no se haya dado un conflicto directo entre las dos 
perscfriasWinvoll.Jcradás en\eL problema, esto debido a que no se encontraron 
caracte'rístic'~s pcir:asFdecirlo explosivas en el sentido estricto de la palabra y que por 
lotarito provoqUen'fenfrentamiehtos agresivos o de otra índole en la interacción de 

.•. estos'.acfores:·.~f;·" .. '.;f; ·. ·.:~~\"f · ~ : ,:, 
::.:.·:.~ :·:·-:, >?~.-:._~-·;";(? .· ··'(:,,~-.-:"-:;~~¡.-, <. :··· ' - ' 

Pór ú1tirtih,:1á,irnpqrtaricia del individuo dentro del grupo radica en que es a 
partir de él coi:rio' sé ir~ali:zá una interpretación de la personalidad del actor, la cual 
·afectala.red de cómUríicación, 

. •,. ·.·~~.·.· 

150 



3.5 Caracterización del poder 

3.5.1 ¿Qué es el poder? 

El poder "implica siempre la posibilidad, para algunos individuos o grupos, de 
actuar sobre otros individuos o grupos. Es una relación y no un atributo de los 
actores. No puede manifestarse y en c:onsecuencia hacerse restrictivo para una de 
las partes presentes más que mediante el:iríicio de una relación que enfrenta a dos o 
más actores, dependientes unos de otros" (Crozier y Friedberg, 1990:55). 

Oestaqúemos sill1pleiTú3ríteque nó se trata, por supuesto, de una relación 
abstracta, si no de una;relación ·de situación y por tanto contingente en cuanto a los 
actores·y a:la'estft:íc!Ürá,eíi' la'cüal actúan. 

' ., - "~ 

Nó_·~·~tpu~~~:tci~~~·rfoll~r más que a partir del intercambio de los actores 
comproinetidoS en 1.fría,'determinada relación, el poder está inseparablemente ligado a 
la negoCiacióÓ:' L'a''.)íegociación es una relación de intercambio, por lo tanto de 
negociaéióh;'eifla qúe están comprometidas por lo menos dos personas . 

. ,':'_'~\~,:-;,;~::;>:(~·\: 

. · Para\poder comprender mejor lo que. es el poder el autor lo caracteriza de 
diferentes: formas entre las que se encuentran la relación instrumental "es tratar 
simplemente de subrayar que, como toda: re.lación de negociación, el poder no se 
concibe rnés' que con la perspectiva de ürí'fin q·ue; en la lógica instrumental, motiva el 
ajusté d~ tecúrsós de los actores" (Crozie(yrFri~c:fberg, 1990:56). La capacidad de 
vivir relaciOnesdé poder es uno de los aspectos centrales de la capacidad de relación 
de los i11fü\/i~uos. · · .- '\} 

Ei :~Útor,'1ó concibe como un fin, es deciir, lo caracteriza en función y desde el 
punto de vista del cumplimiento de. objetivos,· con el propósito de obtener algo en 
·concreto, eri algunos casos puede ser lá legitimación de la autoridad por ejemplo . 

. ~·~· SISCOM cabría la posibilidad(de que la gerente haya contratado los 
servicios de la gerente de ventas sólo con~el propósito de que colaborará cuando la 
gerente llegará a faltar a la organizaciói:l,ysólo la requiriera en caso de urgencia, por 
que finalmente si la gerente no' le:'p.em1ite tomar decisiones es por que sólo la 
necesita para casos determinados:ó concretos sin permitirle mayor campo de acción, 
por lo tanto, la relación ,entre 1a:geréntey la gerente de ventas puede ser meramente 
instrumental por parte de lagererite5\C · 

··<. : ~ ;:-.. :·.--~:·.:'-:~~.;" -~~')fi~':?~~f'.?;-,·:;.·. ·. 

La siguiente cifr~ctériz'aCión €ls la de la relación· no transitiva dice que "cada 
acción constit0Ye:ljnj.efi'Jite' específico alrededor del cual se injerta una relación de 
poder partiCular, (CrOzierfFriedberg, 1990:57). Todas las acciones que pueden ser 
llevadas .por. los actores se realizan de manera especifica con una carga de poder 

·implícita por parte é:ie ellos. 
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La gerente en este caso ejerce un poder particular sobre la gerente de ventas, 
ya que por ser su superior, la gerente de ventas acata las órdenes que esta le 
impone, esto se observa en el momento en que la gerente de ventas asume el poder 
de la gerente sobre ella a la hora de que ella vuelve a tomar decisiones sobre las que 
la gerente de ventas se supone que ya había trabajado para el proceso de trabajo de 
los componentes. 

En cuanto a la llamada reiaCiÓtl recíproca pero desequilibradase dice que-es 
"es recíproca porque quien dice negociación, dice intercambio. Si A y B tienenjas 
mismas bazas en el jlJego,yporcon-siguiente su intercambio está~E!ni9llél!d_ªcl,riohay 
razón para considerar tjLleqúna de- las dos personas se encuenfra'en isifüacioff'de 
poder respecto a la ofra;· péro' si el intercambio se desequilibra a favor de lJna de las 
dos y esta desigiJaldad corresponde a la situación respectiva de las dos pares 
entonces estaremosen-posiCiÓn de hablar de una relación de poder. Es una relación 
de fuerza de la cual.uno puede sacar más ventaja que el otro, pero en la que, del 
mismo modo, .. ·-· el IJnó está totalmente desvalido frente al otro" (Crozier y 
Friedberg, 1990:57). 

. ., _ La descrip~ión anterior por parte del autor señala que hay un intercambio 
igualitario Va que los actores se encuentran en un mismo juego en el que se puede 
dar ern Üría negociación entre ellos, pero que si en dicho intercambio por alguna razón 
de co'riveniéncia para alguno de los dos actores involucrados se da solamente en 
furlción:dS_ favorecer a uno en particular esta se vuelve desequilibrada por una 
relación :·'dé poder que se da necesariamente como consecuencia de dicha 
desigüal~~d~ )i-.\,,-.)._. · _ -~-. 

Enfonces un_o de los dos actores tendrá 'n,á{v'enta}a.~ respecto al otro, por que 
uno de los dos no contará con las mismas ciportl.Jnidadés'o verítajaá. · ·. ·-. 

En la órganización objeto de estudio se puede apreciar este tipo de relación en 
el problem'a'detectado pues en el caso de la gerente ella es la que cuenta con poder, 
con ventajas y oportunidades respecto a la gerente de ventas por lo tanto no 
podemos hablar de que entre ellas sé este dando una relación igualitaria. 

Las ventajas con las que cuenta la gerente son el uso del poder, su autoridad, 
sus conocimientos respecto al área, y de cierta forma se da un efecto perverso por 
parte de ella pues cuenta con el apoyo del gerente por las relaciones familiares que 
guarda con él, por lo tanto ella es apoyada en sus decisiones y la gerente de ventas 
debe acatarlas, por que esta última no cuenta con los mismos recursos ni 
oportunidades que la gerente tiene. 
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3.5.2 Fuentes y recursos del poder 

"El poder reside, pues, en el margen de la libertad de que disponga cada uno 
de los participantes comprometidos en una relación de poder" (Crozier y 
Friedberg, 1990:58).La fuerza, la riqueza, el prestigio y la autoridad, es decir, los 
recursos que poseen unos y otros no intervienen sino en la medida en que éstos les 
proporcionen una libertad de acción más grande. 

Los recursos pueden ser individuales, culturales, económicos, sociales, etc. de 
· los que puede:dispcinerun actor por su situación social global y que definen el marco 
· 'ºtemporal,~:esp'éiúila(;':f''social ~éúi el cual deberá circunscribirse en todo momento su 

estratégia:'El'coiiócimiénto de la situación social de un actor permite, ante todo, 
· vislu111brár las posibilidades que tiene de diversificar sus dominios de inversión, es 
decir dejugar con varias relaciones de poder ala vez. 

Lo anterior se refiere a que los recursos deben ser entendidos como aquellos 
elementos con los que cuento para negociar, todo aquello que puedo utilizar para 
negociar. Y pueden ser de carácter formal, informal, económicos y físicos y con los 
cuales puede el actor obtener un beneficio. 

En SISCOM podemos decir que los recursos que se utilizan para negociar 
entre la gerente y la gerente de ventas son los sueldos, en otros son los horarios de 
trabajo, o los beneficios que se obtienen, tales como la adquisición de conocimientos 
en computación y electrónica con los que la gerente de ventas no contaba. Otros son 
la obtención de información y el uso del equipo de cómputo de forma gratuita, esto es 
lo que ofrece la gerente a la gerente de ventas, esto contribuye a su formación 
académica· y le ayuda en el sentido económico de que no tendrá que gastar dinero 
para.da elaboración de sus trabajos escolares, ya que la gerente de ventas se 

· .. e'ncuéntra actualmente estudiando. 

"La capacidad de fijarse un horizonte temporal más lejano en una relación de 
poder se convierte por ese hecho en un triunfo muy serio" (Crozier y Friedberg, 

. 1990:62). 

El triunfo debe ser entendido como aquellos aciertos en las situaciones 
laborales, se pueden observar por ejemplo con los curriculums de los miembros de la 
organización, los aportes, los logros dentro de la organización que han realizado, su 
historial de las actividades profesionales que han realizado a lo largo de su estancia 
dentro de la empresa. 

En SISCOM definitivamente son reconocidos los triunfos del dueño de la 
organización, se .le reconoce su trayectoria y experiencia como un triunfo ya que el 
campo laboral en el quese .ha.desarrollado dentro de la organización ha servido a la 

. misma para su conforlTlaciéirr~ y mantenimiento hasta la fecha. Se le reconoce su 
trayectoria de 1 O añós écímo ún triunfo debido a que nadie de los miembros cuenta 
con esa experiencia en su área profesional. 

--~· 
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Pues constantemente aplica sus conocimientos adquiridos en beneficio de la 
organización IÓ cual ha dado como resultado la implementación de los principales 
servicios que se ofrecen en la organización. como son el servicio de Internet, de 
cursos de computación y la venta de 1.os cc:ih-Jpc.mentes electrónicos. 

Se le reconoce como triunfo los conocimientos adquiridos en Canadá durante 
un viaje de trabajo y lo que aporto a SISCOM como resultado de ese viaje fue su 
creación y su filosofía. · · 

Los aciertos que se han dado en la organización gracias a su intervención han 
sido el mejoramiento en el servicio de Internet pues a través de diferentes estrategias 
se ha logrado.·. que·· la Ocalida .. d de este servicio se haya mejorado de manera 
considerable pues primeramente la conexión a Internet sé hacia vía telefónica y ahora 
se realiza a través deún satélite~ . . ' 

Otro :acierto'·:esuii;a;p~rtura·d~•otra'i~U'(;ursal· de SISCOM en el estado de 
México, tambiéntef• hecho de é:onvodi'r· a varia's :persona·s para formar parte de la 
organización\cuando esta estaba sÜrgi~íldC>'Xéorríó\tal, al principio el poder de 
convocatoria'queh.1vo fue considerable paráTun·:prOye:cto de carácter familiar. Esto se 
señala de manera general ya que dentro de Ja organización es al director al que se le 
considera qi.le ha tenido más triunfos dentro c:lefa,émpresa. 

En cuanto a la gerente se le reconocer~ú:::experiencia también en el área de los 
componentes electrónicos ya que ella tiene unC:ón()C:imiento basto en esta rama y ella 
es la que capacita e instruye en este caso á·1a:·gel"ente de ventas respecto a lo que 
debe de hacer y como lo tiene que hacer, esto.Ss'.reconocido por parte de la gerente 
de ventas, le reconoce que ti~ne conocirnie~tc:>s:.eriJla)Tiateria ya que la gerente curso 
la carrera de ingeQieria en electrónica y; com't:ínicación por lo que cuenta con las 
bases necesarias y eso es· un ¡-econoC::imie6fofqúe se le da, por ser experta en la 
materia por llamarlo. de alguna fórrl1'a.: 1r:.u:;~ · ( ···.·. 

'.:·:-

Fuerzas qué:ti~ne,cáda uha de la~ parles involucradas o cada negociador las 
fuerzas que tiene cada oegociador se refiere básicamente a la posición potencial que 
tiene cadá,uno de~los·:act()res involucrados en la organización, esto es hasta donde 
puede llegar./su'(acción, cual es su límite. El margen de acción que puede manejar 
dentro (:je,la ó.1'9ánizaé:ión y cuales son aquellas decisiones trascendentes que pueden 
tomar para. látorganización los actores. 

. : ': . . .{":;~; ,:. ' . .· ,-· 

Erl~I p'{oblema detectado la gerente es la que tiene mayor rango de acción 
despuésde}:direidor, mientras que la gerente de ventas se sujeta a las disposiciones 
de lá gérérite'i:§'tiene que subordinarse a lo que ella establezca que es lo más 
converiierífejpara' la organización, ya que ella en ausencia del director es la 
encargada''E;-cie; tomar aquellas decisiones de mayor trascendencia para la 
organiiaciórl;ierleste caso pueden ser las inversiones que se tienen que hacer en 
relación eón el:material requerido que tiene que haber en existencia en la empresa, 
así como con que proveedores es con los que se debe comprar dicho material. 
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Finalmente tenemos que los actores de la organizac1on pueden rehusar el 
poder, esto es, en que medida puede el actor rehusar hacer algo o determinada cosa 

· dentro de la organización. . 

.· .. La gerente; de ventas rehúsa el pod~fd~ la gerente cu~ndo no cumple con los 
horarios establecidos de entrada y de salida'a'la organización, con los horarios de 
comida y cuando a veces llega a pasar p'or alto algunas'. órdenes o peticiones hechas 
por la gerente cuando esta le llega a pedirqúe<le llarne~'pór..teletono para confirmar 
algunos proveedores o precios o simplemente> para que'.la gerente de ventas se 
reporte con ella o le de algún informe ó información por teléfono y la gerente de 
ventas si quiere lo hace y si no lo hace;·~por süpüestó;·"ell~C:foffae posteriormente 
tendrá un buen pretexto para la gerente para explicar el por que no cumplió con lo 
que esta última le solicito. 

3.5.3 Poder y organización 

Es cuando intervienen las características estructurales de una organización. 
Estas delimitan el campo de ejercicio de las relaciones de poder entre los miembros 
de una organización y definen las condiciones en la que éstos pueden negociar entre 
sí. Son las restricciones que se imponen a todos los participantes. 

La organización permite el desarrollo de relaciones de poder y les da un 
carácter permanente, regulariza el desenvolvimiento de las relaciones de poder. El 
poder no existe por sí mismo, sólo se puede ejercer en una relación en la que están 
de acuerdo dos actores. 

.. . El poder y la organización están ligados entre sí de manera insoluble. Los 
actores sociales no pueden alcanzar sus propios objetivos más que por el ejercicio de 
relaciones de poder, pero al mismo tiempo, no pueden ejercer poder entre sin más 
que cuando se persiguen objetivos colectivos cuyas propias restricciones condicionan 
en forma directa sus negociaciones. 

·. ·' .,, .;'"· ., 

Las estructurasy.las reglas que rigen.el funcionamiento de una organización, 
determinan el lugar donde se desarrollaran las relaciones de poder. 

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

.. · Una vez.definidos.~los,sectores en.·doÍlde se pueden realizar las acciones por 
parte de 1.os;acto'r~syfen élonde'crean,procedimientos de control posteriormente crean 
zonas organiÚ1tivas''de incertidúmbre·'en'donde los individuos o los grupos tratarán de 
éontrolar'para::ütHizarlas en beneficio' de sus propias estrategias alrededor de las 
cu'ales se c[earári)lásrelaciones de poder. Así, cuanto más crucial sea la zona de 
incértidúmbré córífrólada por un individuo o grupo para el éxito de la organización, 
con más pod~r contara. 
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3.5.4 Tipos de poder emanados de la organización 

Cuando se trata de análisis organizativos, la diversidad es precisamente la que 
ofrece interés al investigador y es la que éste debe comprender y poder explicar; pero 
sólo podrá hacerlo si compara el desenvolvimiento de las relaciones de poder dentro 
de una organización con las limitaciones estructurales propias de ésta en tanto campo 
de acción relativamente autónomo. 

Se distinguen las siguientes fuentes del poder que son: 

u ~=~;6~l~~j¡~1\~1~~1~~;~]%f;['~~\Uóá Competencia particular y de la 

Desde .~l'.fn'oníel1fo :tj~e el buen fUncionamiento de una actividad, de un sector 
y de una;ti:fricióh;'fnú'Y:,importante para la organización depende de su intervención, 
éste p6drá?iegociar1á;'.confrá beneficios o privilegios . 

. ':: .:· :: :';-i .. /:·:d~'.,. ~:.f:\:~q~~·;:~'.;¡".,'.'.'.::i,~ - ' 

Eáte.pi.intC> fier(e que ver con el grado de especialización con que cuenta un 
actor dentró·,de{~1a·.Organiiación, cuando es experto en determinada área o rama del 
conocimieinto~.y'.por ;.lo tanto es reconocido por los demás miembros de la 
organización:: ·· .·· · ··· · 

~ibffa··~·ct~/puede usar como. estrategia esa especialización para su beneficio 
que púed~ _sér útiHzado por él como un recurso y al ser reconocido por los demás se 
lo puede 'corisiderar como un triunfo, por le hecho de tener el mayor conocimiento de 
quey de, como se deben de hacer determinadas cosas dentro de la organización. 

La .. gerente de ventas tiene mayor cocimiento sobre cuales son los 
componentes que más son solicitados por los estudiantes debido a que su trabajo es 
estar en contacto directo con los clientes que los solicitan y es aquí en donde se 
pudiera observar alguna desventaja en relación, con la gerente quién no siempre se 
encuentra en contacto directo con los clientes, rriás bien el mayor tiempo lo pasa la 
gerente de ventas. -,,',í/~(' > 

En este sentido es de que se puede habl~r;que la gerente de ventas conoce 
·más cuales son los tipos de componentes elecfrónicos que la organización vende a 

.· los clientes y cuales son los que más son soHcitadós por estos. 
. -' . ' •. ·-,.· ,,,,,-¡-· 

· ·.. §ir1 E:lmbargo, también el gerent~;t'ie'g~:·mayor conocimiento de cada uno de los 
compo11e~te~;Y materiales que se venderí{sabe'para que funcionan, los tipos que 
háy; las,ri;arcas,, los sustitutos que pueden ·utilizarse en determinado momento 
cuandó,,ull dienté no encuentra alguno en específico, el cual puede ser sustituido por 
otro, y éste conocimiento lo tiene la gerente por contar con una carrera especializada 
en· electrónica y comunicación, lo que le da más conocimiento al respecto de la 
materia, mientras que la gerente de ventas como se vio en el análisis de la 
personalidad, estudia la carrera de Ciencias Políticas, es decir nada que ver con la 
materia. 
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;:=; Las que están ligadas a las relaciones entre una organización y sus entornos. 

No puede existir· una org~nización ·si no establece relaciones con el o los . 
. medios que la r()dean;,po(un ladC>:pará•'obte11er los·recursos materi(llesy humanos ... 
necesarios· para súfunci6narnieYit6;(mueblesrpersOnal;etc.);·.·y,•por:otro;'para··colocar· ··· 
o "vender" su producfo,'ya:'séa;que se frate:de;un bien 'material o,dé'unaprestación .· '•·, 
inmaterial ..... ... <.:,;;; )L; ·.: t'.•i j~!:. :····;~.:t .. ':;,:): . '.,!) .. \:;:·M> >' · 

. • Aquí I~ ·~~r~ht~.:'.éi~jla·{~rid~r~'~ci~'á{:~gt~·61~f·1~~:i~1'~~io~~~·6an 'el medio para ... 
···obténe~' los re'cürso

1

s•rñat~tía1es'qu,e'•se'rie!°cesit~np~ralpe3_de[Jealiz,ar el proceso.dela 
·. venta ~ae( los'7C6mf3'óne'fffe~electrónicoS1qué7se1tien~eñ'· qUe :vender. a los éstud ia ntes;. 
por.10· qu·e-~se\tiéne.tj'i.ié/'eii'cargár'cjé :ffacer'con'tácto éori·.1()s .·principales proveedores 

. de dichos 'máteriale~.~cónJlas'.es'cuelas/cercanas a 'la• organizaCión como pueden ser 
secundari,as'o}füridei:s·e1(impa'rt~b··;ir¡'ge·ni.érías\relacionadas con la electrónica, en 
donde se irilparteri'r!iaterias:que.n9:cesita'n de{estos materiales. 

o LasqJ~n~·~i·g d'¡)66Ht'rC>1.~~·¡il'.Jb~·~~i~ació~··yde la información. 

Un;·in~i~i~u~¡:P·~:~~\p~d:¿:·J/i,~lir.co~venientemente con la tarea o la función 
asignadas a \sLi;:pqestó;i~nec~sitara?iiriformacióh proveniente de otros puestos que 
desempeñan•otíos'0¡¡,(l¡vidtios;":Y:.:si!pcfrlazonés diversas no puede saltárselas o no 
puede pasarse si'rl'tellas,;"éstps;¡p6r(é!:.sirn~lepuesto que ocupan en una determinada 
red .de comuiiiCaé:ióh(ejefcerárífpodér:;.sobre esta persona, pues la manera en que 
transmitirán sus'··~infoímacion'es;'.:afe'ctaré<1a capacidad de acción del destinatario . 

. ·. ',,, .•.' ~,,~·:::.-.,~?t~~~·'. "/}~·.:.:',;:;:_yi -.·.,:::>",-:·>'!t···.:{ ;,:{\''·" -. . . 

Los.fíJjosE:'d~'.inf()rlna'cióh Y~icb'ri1u11icaciónque se d,an entre la gerente de 
ventas y 'la',9ereh{ess'.él'•p:Or5~icleía'n''ir1ad,ec:uados por .• la razón de que la falta de 
coordinacié¡n existenle;se;.d~{pOrie'ste'.motivo;'i.ya·. qu,e .aLnó,ponérse de acuerdo sobre 
con qué pro'veedolesfyia'fqué'fpréciO',;CJeberr dé adquirirs.e .lósniateriales que necesita 

. · ~º~r~~7~~~n,~~:~:~~~/~~t~)nff~ti~#~~~~~WJ~~=~0Zm~¿;~eq~e ~6~~:~;¡~ª~;ó~:~;;: ::!~: 
retrasos cnL porJcinto;; eL,hecho [.de2 tener,;c:¡ue repetir algunos pasos del proceso de 
vetas de los corrí'poiientes p§r:partedé;1a'gereíite ... 

. ·> '• '«.z;;~:2~"'~;'.~,;.:_:_' ·:~;.:;·i':'.';'. i; .. ···,: _:,:_,\i_;,0 '• --, 

. . La falta d~· ~bmÜ'hi6~Óió·~~~jiif6rrl1~ciÓÍ1 pudiera darse por que ambos actores 
no se transmiten la ,inf()rflÍ·a·ción?nec'esaí¡a''·pafa poder actuar debido a que cada uno 
de ellos. pretendiera ejem:iér:cierta''influenci~ o dominio sobre el otro y por eso la 
información se Jrunca\'i ySsi'Jcada !üno ; no· cuenta con la informai::ión. suficiente 
difícilmente podráde~eíl1pé;ña(sú)rabaj0,,cabría ver cual es la intenció'n con que esto 
se esta dando por,párte'dé los actores. 

Pues resulta\a~biáuo en el sentidode que de acuerdo al análisis de la 
personalidad no se deteétaron características como .el maquiavelismo por ejemplo, en 
los actores involúcrados por el contrario se'.en·contró que había disposición por parte 
de ambos, que son cooperativos, entoncés por que se da este problema de 
comunicación, que es lo que lo origina, que estrategias deberían seguirse para 
contrarrestarlo. 
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Por que existeun problema de carácter comunicativo en el momento en que se 
detecta que hay una falta de coordinación en algunas actividades del proceso de 
trabajo que no permiten que este se realizase de manera adecuada . 

. e~ Lasque provienen de la existencia de reglas Organizativas generales. 

Generalmente se admite que la regla•es:u~;:~édio que está en manos del 
superior para obtener un comportamiento dé'.corifórh1iciad de sus subordinados. Dado 
que prescribe en forma muy precisa lo. queíéstós deben ,hacer, reduce su margen de 
libertad, y aumenta el poder del superior. Al lllisrn'otiempo la regla se convierte en un 
medio de protección para los subordinadós~·qúéj;e podrán refugiar en ella, contra el 
arbitrio del superior · · · · · · · · • · · 

En resumen, permite csituar. y3.•6o~prender las "anomalías". y. el 
"distanciamiento" que continUamentei se'·obsérvanJentre la fachada oficiar·de una· 
organización y los procesósreale's,que·carácfedzan''sU.fúñCionaiTiientó:;/;;, >:t••',.· .. · 

~1~r~:~~~!~t¡~,1,~tJ1~ímri~ti~~l~~~~Ji~tlii!~Jt~f ·"~~ · 
organización: oecesitan:' i:i.c>r citar algunos· ejerilplos al 'respécto'?'.~.~y. :~' ••• ~ '' ;,:. 

. ·· · ....•. : .. ··• :r;~·:.,}~?·:¡;>.··:.·.'.·'··; .;·,.• .·.··:'·cr .. ··.···t ú;.; ~:D:;~,;t\ •. ¿~;¡:\·:~f.;';,·.·' .·•·.········ ... ·. 
. , · < . Comg/>. s~>~liamenCionadó /e~'. los :: •. fl1:ódUlos.{'.é ant!3riores;·;: las, reglas no 
.. neces.ariaín,él'l~é s~ 'éUmplen, el funcionarniéfü(¡·i~~a('éi~~la'.or~l'~riización' raramente se 
· .. realiza 'en lás :orgahizaCioríes, no hay una. éone.re.'nCiá'.eritre'el 'deber ser y el ser de la 
org,a.11izációl"i'." ,' •.. ;. : • ;,:: ""· 

., : ', .. (> 
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3.6 El actor en el ámbito grupal y organizacional 

A partir de los grupos se generan los ambientes necesarios y propicios para 
poder observar la importancia del comportamiento individual. Al grupo se le considera 
como una subsociedad en la cual se lleva a cabo la interacción por parte del individuo 
dentro del grupo y es ahí donde desarrolla su comportamiento. 

El grupo "será definido como una pluralidad de individuos que se hallan en 
contacto los unos con los,:otro~ .• que tienen en cuenta la, existencia de unos y otros, y 

.que tiene·n· concie.ncia~.ecierto.e.lem,ento •• c~•mú.n •de ... i.~P??ªjci·ª."' (Olmsted •• 1966.:1.7), 

..•. EN 1.~1-sbB~~:t~-~¡~~~~f~¡~~¡·r¡t~:~~:'1:~l~·~~it:~;d~;¡~~·ú~:9•;u:p·b:.-~¡f: -~er:n~~·- .. -
' con el·• directorffórmañ ic)fré{grupo¡: pero '.·estos •'.doingru'pos/estas\9onséiérítes de ·.la 

~~~t:6~i~o~s~:~~;~~:M~Íti~~·~~1~~~g~º~~~b~~~~~PJ~ti~·f:a'~~J~~t:th~~~i~11~·,~~\8c~~~·gn5j~:~. 
electrón.icostel

1
cúél1···ª5>.sU·.e1.et.·e.nto• ·común• ent.re·.·estos''dos'9rlrp:os'de' 1a:org~anizaci.óñ. 

. ····Retorn¡~d~X:e{?~\~dJ1~ ;;~,os .. · .. de•.·· 1~·-.·•te6ri~:.:;}';p~¡cJAb~fa~'.1~··oiga.~i~~ció~ Y. fa 
perspectiva· teórica·.• de.·;EdQ'ar: Shein (.1_9B2)/:fouiér1'',?er{'su• .. libro,. Psicología .··.de la 
Organizáción';IeH~úh.\apartaclo sobre '·ª ,esfructúr~.~·y:·1a':furidón ... de los grupos señala 
que los grup.os''.'.fOrmalesson aquelfos·qUe se'ihtegrár\eri una empresa para realizar 

- una tarea ~ápeClfica relacionada con su 111isi6no'rgánizacional. 

· E~·c8~~~0 a;lc)~' g'rup~s informaf~s clib¿itjJ~ son aquellos que se forman sin 
algún código'.de'• cOnducta escrito y lasfuncióne·s::no están definidas. Surgen de los 

... factores.Jormales·y'.de •·fas relaciónes:y:rieC::esidades humanas. En el. capítulo Shein 
_señalá'q'ue· .. hay;tres. tipos de, grupos{irifórníales(mencionac;los por Dalton ·y· s911:Jos 
grupos:h()rizontal.~'sséín fos··~LJejp~rteÍJ,e9eri''~l·mis'ifio'rango, los grupos, verticales que. 
son los que;pertenec~ii.al 111ismo q~'pádii!mentO y los grupos mixtos que perteneéen a 
diferent~~-:nivels)l,dep_~:rt~:rn'.~nt?~,'J'<~-. );:;1v · <. ·· , ... •;< · 

El ~irJ~'oi<tjG~~U~ci~''~~~t;~~i~~~~i~rii'~·cie ventas, fa gerente y el dfrector, sería un 
grupo}orinal;í'estO'.e·n'cdanto;i:tfa'pró61emática detectada, en donde cabe aclarar que 
los dos 8.9toNs~·n,é.Í~.·icifp'gf!~I{t~~}'~ffestaproblemática son únicamente la gerente y fa 
gerénte de v~nt~-s!perc) en'~s'teJ~asp cabe señalar el grupo en el cual se puede ubicar 
al direct9r, ·juiJtc(j1~ori~~1Ej\;Q'e'fe'r-ite;y la gerente de ventas es mixto, por que se 
'encuentran eci,diferent~si!\ivelesY en diferentes departamentos. 

;:·.-,.., .. ~;_-· ., - . --:<x-:··?'.f,"· . 

. -· .• -~·E~ el grÚpÓjprimario los miembros se hallan ligados unos a otros por lazos 
~mocionáleá' cálidos;; íntimos y personales; poseen una solidaridad inconsciente 
basada más en los sentimientos que en el cálculo. Tales grupos pertenecen 
generalmente a fa clase de grupos pequeños, de contacto directo, espontáneos en su 
conducta interpersonal, y orientados, aunque no necesariamente en forma explícita, 
hacia fines mutuos o comunes. Los grupos de amigos, la pandilla, y especialmente la 
familia, se encuentran entre los ejemplos de grupos primarios más citados" (Olmsted, 
1966:11). 
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Entre la gerente de ventas y la gerente no se pueden considerar que entren en 
el rango de grupos primarios, debido a que no cubren las características antes 
expuestas por el autor, . no se basa sú relación en lazos emocionales cálidos ni 
íntimos, ni personales, ni tampoco sentiméntales; más bien este tipo de relación se da 
entre la· gerente y el director. por. t~nér{lázos~farniliares que los unen, mientras que 
entre los actores que forman part~,del'problerna' se dan las relaciones de los grupos 
secundarios que se definen á cohtihúaci6rj,' lo:cual ayudará en la comprensión de lo 
antes señalado. / . . : . :e;\~'.' i!frxe''~{· 1:~(\t:;:"t'•: . . . . . .. >> · .. · 

contra~¡u~~.:é~af~ffu~~~s~jiJ¿~ii~~~~!~~t~~i~~~~¿¿M~~~~~::~:~d:c¡¡;~~~'. 
sino sólo eón relaciona··capáóidades:"espeéial.esY.delirnitadas; el grupo no es un fin en 
sí mismo, sino un niédio!para: otró's':fine5;;L:óst'g~Úpos ·secundarios son típicamente 
más numerosos, y·los'·n1iémbrósúlel1~ií:~énff'e~ellos sólo contactos intermitentes, a 
menudo indirectamente?a tra\/és·de'medi()s<gráficos más bien que de medios orales. 
Los ejemplos se extienden desdejlás"asodaciones profesionales- pasando por las 
grandes corporaciones burocráticas~ hasta él Estado nacional mismo" ( Olmsted, 
1966:13). 

Entre la gerente de ventas y la. gerente si se da este tipo de relación antes 
descrita, ya que sus relaciones son. únicamente de trabajo, y muy esporádicamente 
tienen otro tipo de relación, por ejémplo cuándo hay algún tipo de convivencia es muy 
raro que asistan a ella o se llamen porteléforfo pára tratar asuntos de otra índole que 
no sean propiamente de trabajo. · · · · · ···· · 

En cuanto al tema del liderazgo de~t~ci.~cJ~r¡~,:~rt~·o' sé :erlti~nde como "la 
capacidad de influir en el grupo para que logré las nietas'."(Robbiris, 1999:351 ). 

' . -.- , -· .. . '•'<'. ·:''. .· 

El autor~d~fin.~.diferentes tipos de líderesy aquí se retomó aquella definición 
que se considerólárnás apegada a nuestro objeto de estudio habla del líder 

. orientadO'áljdesarFollo que es "aquel que valera la experimentación, busca nuevas 
ideas y geriera'.Y''Pone en práctica el cam.bio" (Róbbins, 1999:351 ). 

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

EnLsTscipM se puede hablar.de que si hay un líder tanto a nivel organización 
como:a 'ñivel~igrúpal"y'este líder es eL\airector general de la empresa el cual se 
caracteriza~pd'~)os.·atributos mencioná,9o~~en la definición anterior. Del grupo primario 
qlie forma;''cioi:.¡:11a:gérenfo.;e1;;sería .. él 'líder de ese grupo, de acuerdo al problema 
plantead6'};n.:don"~e/al:direct()r.~rio:.se'fc'O'm;idero, sólo se le mencionó pues las dos 
perscinas-~q§e:~iestán'i:involdcradas\dirécfameríte en el problema son la gerente de 

· 11entasfy:f1ii:9'et:ente;;j)er:ofd,é,ntroldeTe~te):~.qµipo Jorma1 de trabajo no hay un líder, 
. debido a):~u~:e1,1~s?.l1ó'.~úfopleri'/cc)n'.las;:car8,C,t,~~ísticas de lo que debe ser un líder. 

-· ·, :::;.·: .. ::·, ~ ~~.;:~~'.-1~tr~_J:< ~J1::¿~~J?;-: .. ,:::_~·:~~'.'.:{:.· ?~'.:;'.~~{~;~~?-·:.: '.~.-::~r~:j?i/·'?}~~:,.~r~,~~~i ~J;f~Fn~~~t~J~~~;:~'.WY:;: ,--:·· -·-·: 
· , .· Finaln:i~htéle.n{ló}rela.cionaifo al· podé eón el· grupo, tenemos que el tipo de 

.. liderazgcí\qüeipüe'cfe~existi(dentro de este es de tres tipos de acuerdo a Olmsted 
, qÚieri ccinside'raf·qUe\son: {el. democrático, autoritario y el de laissez-fair. Dentro del 
problemá'detedado tenemos que el tipo de poder que se ejerce es de tipo autoritario 
por parte' de.ia':gerente para con la gerente de ventas, pues impone su voluntad y sus 
puntos de vista en la toma de decisiones aunque en ocasiones no le competa 
tomarlas. 
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Análisis Causal 

Podemos afirmar que el papel de los actores involucrados en la problemática 
detectada es fundamental, ya que ellos son los que se encargan de realizar el 
proceso de trabajo de la venta de los componentes electrónicos. en SISCOM y como 
se estudio debido a que las organizaciones están conforrnadasporseres humanos es 
por esta razón que se da la complejidad dentrci de ellas y porJé3bto'de)os procesos de 
trabajo. ·'· !, 7 ' 

c..,· 
,> 

• :·. J • •• '·-· •• ·- - .-'.. ' 

SISCOM en el módulo dos en donde se vicÍ: la teorí~ y; la~práctica de la 
organización; ·se :1e ·aiagnosticó ·como una·. orgahizacro·n·~~po~o>CorifigGraCia'en .·su 
estructura formal, no existen los manuales de procedimierítcis;',ni'.ningú6.,ofro tipo de 
dOcumentós en los cuales se encuentre asentados yéstipulado's la ·maiieraen la que 
debe trabajar la empresa. Las reglas que. hay .nci<se· d~n de\manera estricta e 
inquebrantable por ser una organización de carácte(familiar, tiel"le,Un'objetivo general 
y varios específicos, sus actividades no se encuéntranjerarquizadas, si no que se van 
realizando conforme se van dando. · · 

Pese a esto, cabe destacar que de alguna man'erá'sUie~e un modelo ideal de 
trabajo y otro real, por que como quiera que sea, de a,lgÜna,,r11anera se planteo el 
hecho de cómo debían de realizarse las actividades dentro delproceso de trabajo de 
la venta de los componentes electrónicos enfre".16~~míe'fl1bros de la organización, 
aunque esto no se haya hecho por escrito y tjej}gLÍal;fprrha ante esta planeación 
podemos destacar que como se vio en elflujó gra.riia réál''dicho proceso no se lleva a 

. cabo conforme fue establecido u acordadoporlos:ácto'resde la organización. .· 
:::-~ -·:~:--"::· .. --_::;·:~2:/·:f\\.:~:-'.:"·.::~.-,::_'·'.~- ; \-, ··J. ' . ;'_;_-, . -· >. : _" .. :" . 

Como hemos.visto a lo.largode.laUriv~stiga'cióll.realizada tiasta elmqménto, 
las reglas establecidas por ,la,s organizaclón'es~i'er\'~1a::mayoría de los caso's ria son 
cumplidas' por que ~ada Úna de: las 'per,s'ona~i tj'úe::torma11; parte de la 'orgalli~aC:ión 
actúan, de·. manera .. i;iarticul,~r~RC?.rc~rb~~\cfü:len9.~ y reglas:qúe. haya!ifor l~.·tantsl'?riOson 
cumplida,s.· '':":·.·· ''»·,·"'/''','·,>o'n,,»,»»'' ... , ::'•.•.;;:•'•'"'•'<'•',/!,' .. '.c.: .... 

. '. !'.'~-· .,._,'o-.: <>,e¡,·-·'. •,d.-·. ' .. ",'.- :;.~;'> 
:.~~ ' ' . .'.'·(·: -,.:::' ,·: .- . . - - ·'<;. ' . •· 

-~··· ·.--:,-· -.~ .·_.::}.-.·~:~:,;.·· ... '.,~~, ,~- - ':· • -. ·. ; .:·,'.-:'·•_-~-~:;·~·~~-~~--~--,•.:,,. · .. />' .. ,'.-.~ 
Apartir de)lo5iflujo:gra111as se. pudieron contrastarlos,111odelosUdealyreal en 

do.ndé ~se<:el1contl"aro1W:.dife¡r~n'das:en'.el proceso de .•. la:vent~;í8.é\!Jo~.;!fcómpOnentes 
eleétrónicos y.Ía zona p"robleíliática.,que pudo ser detectapa;a/raíz';ae;esfo fue que la 
gerE:Hltede,,ventas'y'.ila'.'gere11tes'on los actores involucrados,{s'ohJestas\dos personas 
las qúe .. se:éncue'ntran in'rrlersasen la zona de conflicfo;tplJes":"éi/problema' detectado 

fue de índ·l!~ .. ~~~~~.0~}~~f?Vt(;'. . .. . . .. ·. .· '' .. ·F1~~(~'l,<¿t,' ,,~(:»<·i, 
· .. '.· EL problema, .. ,( .. de;~'productividad. se demostró/numéricamente')y la variable 

. constaritE3 qUé\se(en'cóntr6; fuéron,· los retrasos de .las pdncipales actividades que se 
tiénén qUe;;recalizar/pa'ra··::e¡ipfo'cesc:í",dela ,venta de IÓs. componentes' eleCtrónicos, es 
decir, las· princlpalés\prOblemas que se detectaron a través de la hoja de inspección 

.fue'ron:,eUretras§1en los pagos'.delos· componentes electrónicos, el retraso en la 
• cOmpra' de•'.105 ;coh1ponentes electrónicos, el retraso en conseguir los componentes 

electr6ni,cos a ÍOs estudiantes para sus 'prácticas escolares y finalmente el retraso en 
las promociones para la venta de dichos componentes. 

' 
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Ahora bien, como se ha estudiado cabe señalar que la manera de comportarse 
de los actores se va .a dar de diferentes formas dependiendo al tipo de grupo al que 
pertenezcan poílo qüe la importancia de su desempeño de la organizáción se dará 
en función· de las relaciones que se guarden con los demás actores de la 
organizaciór;iy~ctependiendo al grupo al quepertenezcan. . . . .. ·· · .· ·. . 

. En la~problemática detectada se considera que la gE!rente.de ventas y la 
gerente pertenécen a un grupo de lndolé fürmal debid.o a que.su úrica relación se da 
por • cuesíicn1es meramente de ·trabajo ;y erí ; donde.•·. su;iObjetiJQ;~bómun.· de· estas 
personas es él servicio de la venta de los comp6nentes'e1ectróni9oii{a,los"estudiantes 
puesto que la· fUnción de ellas se encuentra enfocada a''esfa]:'áre'l:ádeiitro de la 

- _órgani.Z8c. ióri;--" ·--- '. · ·· "·- -~~~~;¡t·-~~t--~~~~~,~--i~·-,~~;~~~~~¿~~--~~~_,:..;:~jo·--·-- ------. __ ., . -.. ¡:::<::.:/-\ >;/ ,~---_ -- '.:).' ·\·/_,:· . 

- -., : .. ':- '- -.~ .. ~-',_~.-:;.<·/:;---~-_): --·-::-1) __ -_._._ 

.. . S~ puede decir que sólo buscarían CUrTlplir COg'.~kta'frff~"Ci6ri•.y?nó''ip~rsegúirían 
algún otro tipod_ebeneficio como pudiera ser estrecbá'61ósHa:ú:i'sde ariiistado alguna 
otra intención aparte de la económica y laboral, yáfqüe'hía'sl~élacio·nes que se dan 
entre estos'dO.s;actores son formales, es decir,··sus·interacclon~'s'sonfrías, no hay un 
lazo deoaníist~d; sólo se dan relaciones meramerite'~labofale's:y contractuales, en 
donde. lascapa6idades especiales de los adorés.·scfrff(jelimitadas en cuanto a su 
acción ,debidoa que el° grupo no es un fin en)sJfmisITío;\sirio ün medio para otros 
fines. E~to/es lo que ocurre con la gerenfejdér.ventas/'su campo de acción se 
encuenfra delimitado por parte de la gerente, Jiués a ésta ultima no le interesa más 
que sacarelproceso de trabajo. .. }('. ;: · 

. Por esta razón se entiende que ,la· fin~lidad de estas dos personas en dicho 
proceso. productivo sea solamente, cOn el firí' de sacarlo adelante o tal vez sea esto 
sólo por parte de la gerente, ya ql.Je'¡aJé:>":ru:ejOr ia gerente de ventas puede ser que 
sólo cumpla y no cuestio~es)as .. decjsiohes.:de la gerente de manera tan fuerte por 
que sólo su propósito sea 131,sl.Íeló;~:es·~ecir, que el interés únicamente sea el sustento 
y el beneficio económico/o 01;derecho"aFse'guro, por ejemplo. 

- ·;,•: ':'. ·"r-:'.':,:(· ··~-~:~·.:_:;. ·, ·: "·" 

No existen lazos erndt'fbnales;pers9nales, no es un grupo que haya surgido de 
manera espontánea dent[O''cié·,1a•órgariiiacióri', si no que se requería a una empleada 
y esta fue contratadái pór)parte')de la gerente, fue por recomendación pero esto no 
implica que por eso'¡te6Q'aH\:'c¡'Cíe''existir lazos de amistad por el hecho de que la 
gerente de ventas. t~:nga(relaciones ·· amistosas con algún otro miembro de la 
organización. . <: / 

Y a diferencici _d~ i~s ~tr.os miembros de la organización se puede observar de 
manera 111uy rara o esporádica.que la gerente de ventas y la gerente lleguen a estar 
juntas en algúrí.tipci c:fe convivencia que se organice en la organización, a menos que 
tengan que 'tratár 'asUntos de trabajo, menos no establecen ningún tipo de contacto 
con elpropó~ito de llegar a tener a.mistad por ejemplo. 

, P~[Ó si podemos hablar de la existencia de un grupo primario entre la gerente y 
el director:-de, la organización, cabe aclarar que el director no se le considero como 
uno de-lós a«::tores primordiales dentro del problema diagnosticado, sin embargo, es 
importante retomarlo en esta parte para con ello explicar algunas circunstancias que 
se dan a partir de su relación con la gerente en el momento de que forman un grupo 
primario. · 
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Debido a que entre ellos sí existe una relación cálida, personal y sentimental, 
gracias a este echo .. pode111os decir que el director apoya las· decisiones que la 
gerente toma y es por eso. que su autoridad no se ve cuestionada por parte de la 
gerente de ventas por qué tal vez legitima la autoridad de esta última pOrver el apoyo 
que tiene por parte del dueñó. · · ·· 

A raíz de este tipo de relaciones que se dan entré lo~hN~¡:,ci~·'existentes en la 
organización podemos observar que se dan otro tipo de' implié'ántes\'en el problema 
diagnosticado, como pueden ser las causas del problema:ya:éJescrito vincul13das a las 
percepciones, representaciones,· flujos de · informaciórt:<s~:co(l_f!iétos7téomuilicativos, ··.· 
pero antes de entrar de lle'nO~'eri dichas implicarítes es pertiríe,;fe.definir que'debemos 
entender porcada unodee~.tós. ··· .•. :. ;;" :,· .;. ~. ::>.:;t :~\ 

Una percepción'esaq~-~1'1a··mirada superfici~l·~ts~·.:e:Ú~n~;i~·J~r~~,~~!1~·s6ds~s; .. · .. 
como el individuo:c)'iactor eh···•este caso entiende '•las0;,"éQ~{as'}:•::es'::iso'1~ffn'ente{Úna 
impresión,·· no;.es.alg'o,'q'ue. se·. tenga muy claro. El abtor ri'o~.tiérie .un'a:íiisióh<éompleta 
de las cosas'qlie'peréibe dentro de su organizaciór:i: iCff :~:}).:.:t•f .. H'·S;:.':;1:,;:L · · 

·.· {_~~i.·r~~f~~kÍ,Jaciones a diferencia de las;p~~~~Sci~.H~~·~g~":'¡~o·~,~1icontrario, el 
actor llega .. a'tenéfruna··visión más elaboradá de:it=l's.·.sití.iaciones'opersonas que la 
rodean en lao'rgaiiización, se lleva a cabo úna elabol"áCi6r:i'·pre'Cisá de los conceptos 
por.Parte del act~r. . ' ' • ;;:.' :'. · > '.)>' 

... ··.En re~~·~·~nla ,persepción ·es·ce>mo'e1:,sujet~'.(egÚ¡~~~' una situación o un 
referente,··· m ii;intr~s2.q G§. las• r~presefüaCió[l~·s ·es '_alg() ,q Ll~{coílst~Üye de manera más 
elaborada · aéeica '"":de;•(dichas;}situaéiones~:· 'o ¡Yreferentesi;/qu'e /encuentra en la 
organiiació.n:.F •\.;;-JiX¡f·ii.t':'{.L;t:);r'.:;.·.···~· ·. \.\'.:5 ·;: :;;,U:'·:; :·:·· .. , .. •· 

~:~d rl~1~~~~1~1~~~~{~}-tf~!Cí~J~i~~~!~f f i~~Í~~~~~~tl~~~~r~ 
. traba Jo q ueleq~a~UT]P l1_c,cicl.9c:ªM~·g~reinte.~ de • .;v~ntc.i.s.~Ell~rj?st:irrollar algunas act1v1dades, 

.·. también'pilede'.ser'qlrefá1,ló:fnejófrfo''.esfé cónciénte:dé lo que este tipo de actitudes 
·.·. lecúésten)' 1a'6'rganización'~ésde el puhto:de 'vista: produCtivo. 

·, ;'··e ,';'.~\ ·::~~ .• '.·; '···"', '. ,\ ~:;;~ 1, 

• . 8u~terá:s!3r que :s~ ~~i~~p~ión sea creer que por el contrario, que gracias a 
susdeCisiohes la:organizacióri'y especialmente el proceso de trabajo de la venta de 
los componentes eléctrónié::Os'sé este llevando de la mejor manera posible gracias a 
· 1a for111á en,qu'e'e~11a·intervierie en el proceso de trabajo, por que tal vez pueda pensar 

·.· que'ésta fon-i'ando las decisiones adecuadas, sin embargo como se ha visto en el 
análisis;· esto, no .El~ta ocurriendo así pues se detecto que el principal problema de la 
organizaciór;i es meramente de carácter productivo. 
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Otra razón que pudiera explicar tal percepción sería el hecho de que como es 
un servicio con el cual.se originó la empresa y en la actualidad sigue vigente y ella ha 
sido quien lo ha.manejado desde el inicio a la. fecha, tal vez por esO no desea que' su 
espació d.e trabajo sea invadido º.modificado oque pueda perder importancia dentro 

. de Ja organjz'atión, pór ejemplo, pasar a segündo plano por que la gerente de ventas 
demuestre rrfayOrcapaci~ad.en el área. .·•· . .··•. /. ; . , :·. ·•····• 

.•.• Mi~rítr~~:~tjú~·.}~sf.percepcion·e~\de'ia··:g~'regt~~1á~t~¿ht~~·~ff~~~·~:·is~rt~L~\~·11.a 
. considera i qi:J.é ~·; 1a·.~:gererite Jierie;\más>'autóridad ;:}rilás ¿apoyo;; m'ásfc(lri'~cimiéntos 

~~!º"EgrJn~~~)!l~¡\tl~1f~~~~~1f l~~!~~{~li~Jf f 1~Í~~~X1~~Í~~~~~Íq~i1~ 
ge.rerite'·h·aga'Jó:.'qUe:.rni:?.tS.::Cle.a.c.qn,,1e,n.i_érltS;-,te·~t~:>'_:"pO'f:."Lú1-,l~do;:·· - .' . ; _. -. ~;:'·.> ~-<·'· 
. . -·.'- ~-;:· ~->}:;.~··J·:~j;-i~:_I~_:;;~~~~;-~.~~-t}~j\tii~~~:;~-~;~~i%'../ {~~-;:}:-~:~::;~\~;~.:-)?i\'.:~,~~>!-,~·-~;};.::,~~>;:f ?'._~_~};:_V;::::_:/:fat~~~)~ .. \~/:'/·:~··.;:<· -:.- ,. . -. ,. .:. ·. _·., :. ·: <\'. ~ _. 

Una representacion que•la gerente de\ventas puede tener es que su trabajo no 
esta sie~d(J .y~lc:f~~·ª·§JfüftP,éfüE3.Ó(~.e(l~ .• Ó.[g·~Dl~~pié)Ó, ~s decir, por parte del director, lo 
cual se veireflejado,;·en;~el."mo111ento:·;df3~'apoyar.:a su esposa (la gerente) y mucho 
menos . por ;.Ía :ger~'f)te'h'i:l'úes e6'i sú,; éas·o; E311á sé siente respaldada por parte de la 

. 'máxima áutoridá'ci 'd.eJá~.e.fniJ'res'ái sll ésposo:(el·dfrector). 

L.arge.;e~¡~,,,~~~{~e~i~~~t·¡;n~~·.Ú~~:representación respecto al papel que debe 
cump1irdentro'ªe:1a'cfrfaá.Biz~'é:ic?h;di.ehe müY,c1aro cua1es son sus responsabilidades, 
pues le fueroh.;~sjgngid~s.ipQ'r4la. gerefr1tejy:'tainbién sabe que si no hubiera estado 
capacitadá:púes';rió:huDié'r;i(sidÓ'cOcitrat@a:pOrqúe es lo que ocurre en la mayoría de 
los trabajas·srrio.estas\'a'í:lta'.para~él)ralJajo sim'plémente no eres contratada . 

. · AÍ.;no~¡~t~.~~'.f~:d;:s·~·~~tb~:·J()~.¡eWf6d~~Ú su trabajo· puedE3 .. • ser. que tenga una 

~f f~~E~~f í3f ;*~i~~~ií~~~IE~~~~~k~~~~!¡~r~!~;t~~¡{i~i~~i~;°'~~~ 
· . P'ero ·~·~:·.~1>~j~~flto%~{d~~~~·~c3e~·{~'..de/qu~ no es tomado en cuenta su 
. trabajo es';aquí/id6n8é~1á;;g'e}ent~?~e/venta's·~odríá• .. percibir' qué.·más bien lo que 
pudieraesfafr:OEufrle'r@:>'~i85"2cfue}á~rgerente·pretenda ejercer poder para así ella 
sobresalirio tjuédar~bien.~iite:e1;'.dire'ctor'.a'·¡:)or qúé desee que todo gire alrededor de 
ella y no sea~únicarT1'er:itereú2hecboidé';qÚe• lá gerente de ventas no esta capacitada 
para e1.·puestc)/\'.;.'':·':'\;::: ' '.'''Y\ '';L,,»;'fc' 

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

j\ho,ráJetomaremOs .. lo que , son lós flujos de información y los conflictos 
corrilinlcativos'en la. órgahizacióll qúe1:se.dan por esta falta de coordinación y de 
comunicación ·eri las>actividades de los actores para el funcionamiento de la 
organización; 
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Los flujos de información pueden entenderse como la mayor cantidad de datos 
posibles para entender una realidad, en• .donde el actor puede obtener esta 
información por. diferentes vías -Y no .únicámente por la información que la 
organización le proporciOna, por ejemplo 'la observación, sería una de estas vías. A 
través· .·de _ la información .,sé (.spuec:íeh'jesfablecer;' _distinciones y diferencias 
considerables que pueden afectar él fúridonaníiento de la organización a partir del 
uso que el actor haga de dicha información; :\: • .·· ; 

- '. '. - . ~>_~., ,•.-~·-' '\_-,·~~·;.·_~;.~;_--~~>~:~_(,·._;_~_--:.·_·_ .. ~.~--,..:~ \'.)::;.ii~.~~:-:::·~'~:{~J:}'.::-~}_._'i ~-,~, .·:·.:~{ .. ~.:r: 
. ·:·_' ~-'.''.< .. '. ·.· .. ·:. --:: .. _~ :··º.. '. 

Los acfores de la'organizáCióh tiéneñ elderechó de ,estar informados de l_o que 
ocurra en su empresa,;c:sih\'eíl1Dargo0/si:':,;1a•_organizáción . no se encarga eje 
proporcionarles dichá.iriforfnabión;·e,11()5~tienen~q ue·•_buscar .·otras vi as. parao_bte.nerla.;;.•.·. 

é~~~p~i~¿;]~j~l~i~4~~~i~Jl~t~J~f ~~:I~~E~~;~121i#ff i~i~~~B 
proceso-de •trabajo' se ve seriam'ente.<afeétado reflejaíldoco11t1ésto";Jlaffaltá de 
productividaden;la·argáñización. · · ··':,f}:,'.-~ .. : \:•\ ·· 

·Los"fluj~~ de información en SISCOM la gerente de ve~t~~--e;;~;-~:~fa:~~~() él~hlica 
sü observ,ación ·· para poder comprender el por que la; ger~riteln6'flse'fienpuentra 
satisfecha con su trabajo y para explicarse el por qué tién~ qú~}V,p~v~r5~'.re~lizárse:el .· 

-- proceso si ella considera que lo ha realizado de forma correcta:';lia"ge/érite"ál'.nO.darle 
' explicaciones de sus determinaciones provoca qúe los Jlujos\cie:dnfd.rníaciórí ;e~ntre 

ejlas sean limitados y que sólo sea tratado lo indispe~s~pl;r,~:i_'S::~'\});~·'. 1~%~;~,'~J!}~f,;;~\_'\ ~ . __ ·, 
-. _ Los conflictos comunicativos que se puede.n _enc6ritra(¡en~~SISCQl\Jl.~,Seríarique 

la.· gerente no esta siendo coherente con lo)qLie!Aic~~{,y~.CoiíI10),qlieFh'ac~;t'pueS';1e · ·· 
designa cual será el rol deJa gerente d~ vénta's:'8eiitro'rdé~1arem~fos·a¡y:l!Úegoc~es'ult~ 

· que no 10 respeta y 10 pasa· por alto.• Tam~lén1pb'ciemos~h'861a'~de_un'giért8·;9íaci6 de 

·-·-·~~=~~n~~ir; ¿~E~r~º¡~;~rr~c~~?'~~:·~h'.cy.·c1;z;~.~Ji~~~G~~}1,.ef~2tL~Ri,~~7--~~.~~~~~,:~ie~~--,ªs 
_ -.- . .._.·-'.••·····_··_···.·-··_ ., .. >>·->-·;;,·<•x.-u:~;.,):>;;•-.·,,;,·~c::.cVi.t:,·:~tx··;~i-,',:~>c:>I::::~i'-':<·1·_ ••. , 
· La gerente> rio _•·ha (llegado {a"":{eriteh-der;J·cual/S:$.i;el:,1p~pe_1;c:i;_,,~on_qúe§propósito 

!;E~?~~=~~:~;¡~~~~Wt~~!W~~~~J~~~~~~!]~if !~~g~~~~\'~~:,:~~:~:: 
considérand_o'.(:,9rl:io ta'1'.'pcfr~rio\lér1afeéfa8o~sú'campó de' acción' por)la_:ifftervención de 
alguierJ rn_ás/P,,9_r@~r};ipl§;' e';,,.;:;,,:~-.- ~::t C'.' ',: . , . '.'/ ;'i(:é(~:-

:· _ , dtr0Aohf1I~i6_fcbm'Urib~tivJ1:qS~;s~ pUe_deencontrar es;qu~ip6fJ~jemplo que la 
gerente de \.ienfas'_al_.vefqúesú.frabajo·na·es.considerado ni t9maé:loi:en cuenta por la 
'gerenté;para,la'.r'ealizadón\'c:ief!pro'é:esci'de la venta de.loscompoíleilteselectrónicos, 

' esto lo percibe',ella c_Qmc:i~uri' p,Í'ó~lerría(por lo tanto se convierte en" un problema que 
·--- trae.sus·conseclíenCias•paráláorgánización. 

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

. , De~~to~pc;-d~mos decir que se desprende el problema de la interacción entre 
los actores:de SISCOM lo cual como consecuencia afecta el proceso productivo. Por 
la> imposibilidad de llegar a un proceso compartido, a un acuerdo, entre estos dos 

/actores de la empresa. 
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Por último, podemos observar que en SISCOM la gerente cae en 
incongruencias como consecuencia de su acción por decir una cosa y hacer otra lo 
cual trae como consecuencia errores en el proceso productivo. 

Las dife'rentés_p~rcepcion~s·_queif'íenefi~los actores de SISCOM se debe a que 
la organización coinótaltieíle,qt'.fe'có~cebirse,cómoUna diversidad, todos los actores 
que la conformansó~difererit~s;•)iénenpSrfilE:l'sqúe hay que.identificar para poderlos 
ubicar en algÚná''é'ategoríaié:leterrT]ina'c:fi:i'pár'á'phdercomprenderlos. . . ·. . 

.... _ ' .. ': .·' ,. ~;%l~~: .-;~t[~f,~.~~~~Pi-~<;¡y~ :::/~~t .:~·,;)~~-> ... ;- ,_,~_·:;:._ :-,.~;:~-~-: :>;~·: . :.:· -.. : _: 
Por esta ;'di\f1úsipé)cl/la eniprés·a ~sé> ve necesariamente .. afe.ctada< e.n • sLi .. 

- funcionamiento,'° estC,:;pgede:_s~(de;rri§ln~r~'positiya o negativa: Ncf podemos'h11)1a'rcfe .-·· 
que. en···s1scqM;t~xistalu'ñél:fcültüra~:·h(:¡mogénea, .más bien.· hablamos{d~?que~ihay 
subcúlturas0 ens::dand~A(los;'.'púnfos Jde :coincide:nc_ia de · 1os ·actores sé;{dayppr'los ·· · 
diferentes; perfflé~i.que ,tit3nen~~ada uno: de/ellos'; y por tal razón uh.os\, íniembros se .. 
llevan. mejor;tjUe10trós;i•_esto'°se da por•. las prefer(3ncias; el gradó',ae·.·•id81ltifiC'áción:·1a' · ·· 
integra6ión,como;9r1.i'¡)os'yasean'.torma1es h_intor'males que se'\1a11 ·~fénérán~oa partir 
de los. vé:t!óre.s yla:Jdiosin_é~asia d7los; ~i!:!.lllbr<;Js.'.\ · ·~· .·: <i( · · >·_;. ; ,¡'.~~-; , , · 

.. ~rf gt~~0rf ~~i~!~~!~i~~i~~:~t{~~~i~~l11~~t~l~~f~cw~~~~~~~~li?!.li 
-"'. ·',,:~·:>: ...... - .;"'< :·,~~-".:' i<<:.'§~.-:j.:: i:;:··:~:; .. ~~;:::'.>:~,:i;:.(·~·::>: :' ' . .-:·:', ~~,; ·.·.,.¿f:·:~;·.:;;~-~t:\;~·-·." ... '<: .;:·· 

- . . ·,,_' ',, ,- ___ ;;_~--~~-~>:.:>_,-.... _, ._:_.:;,,:_,~ :_ .. :_':<-·:'·:· .. ·~.-::_.,~·-~·,.,· .. _ . ~ ' ':<; "'', : ,~:<<:,~--;_;.l.::·--~~J~i.?iJ'.·f;~~~-~::\~_'i;~,-:._ <. '.·' ... ~-~-
La importancia ,•de .. la inforlllacióni_de~ntta:d~;~íscoM~~s-qrí'disp~hsable( si ··1os 

actores involucrados en la .problemátlcahlóJreál,izahüfii~inter.cam~·io1de\Infórmación 
adecuado el proceso produ6tiv'o'Ts'e1:vefiafeptaci6:":,ü;,·.-ejerTíplo1de'~·ésfofes'foí.lando la 
gerente de ventas yaa'realizadó(:la.:'compra.·:de;l'c)s;~:corlit:>ó'dentes'f'ele-Ctróniéos con 
diferentes proveedores, sin·_a,íis.ai-le :a.ia ;gererite;:y.Cu§i6a('.):f:e'~t~ll~-~{énte'fa contradice 
esta decisión de la gérerite'.de ven fas y ellávuelve a realizaf;esfa fúi1cióh ;:. 

· .,.,: ,·_.;.·.-._,>.: ·".:~7·~- ·- ·· .. : . : ·' :-·.· "-~ ·- -·-__ ,,.- --~-.''•:.'~i, !:-. 4:,;t~-·-<'.Cc'\:;:._,'_f,_s .. _., ,_:_·'.-:.··-.;. 

o cuando no sEi6~;()¡dina'll para ~legfr(;6f1/q~~'pE6v~~~~'.;~'$'y··~ q'ue precios de 
deben de comprar.los c(impClnentes .. eléctróniC:()s;;.cii.cfU~:f~í~i;Xse;harán los pedidos, 
para cuand.o han ;sido: solicitados los mat~riales pqi_;fp_ªrfü;;,d~) los estudiantes y la 
gerente -·de<\/éritás: rió 1é<comunica a· lá gerente; qúe~)s~{necésitan determinados 

. componentes 'paºr'adeterminada. fecha,·con:'todo,1est0'/es'.:'cómo.se ve afectado el 

proce~:Jr°'.~:Z
11

:t:~:::
1

~:·;~;, :~:J~{.~~~ú~J~~~.j~11'i&ncianamien1a de 1a 
organizaóión es fúndamentai,:.'ya~'.'qúéí és'•{a j~partfr/ci 'ta/como puede darse el 

·. entendimi.ento ént!f~ losactores:,L:i6a".v~z~que;·5~;tofüa,Ten¡cµ~fü~)larnbertad del otro y 
se logran los acuerdC>s:,·qué son;t1os·;~;qú'eJse'IéohtHbq~;e};'a~·/manera positiva en el 

. funcio:~:e~:::n::::~X];~r~~~~¡i~li1}~1,~1'f ~i~tii'~~~~!::icaz dentro de la 
organización se podríá hablar·cieyna\ada'pfapio'ni·''de~lo'gráruii ajuste particular entre 
los actores de la orgal1izaciÓn,Jc:/'clial contribuiría aT'éxito de la organización' esto con 
la respectiva congruencia'ehtre~Ía aéóióri'y el.discürso de los actores para lograr los 
fines perseguidos por la Organización .• • .. ··. · ·· · ·. ·.·. · 
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En conclusión para lograr la productividad en la organización es necesario el 
apoyo y la cooperación de las personas involucradas en la problemática detectada 
(gerente y gerente de ventas) para tal efecto una propuesta que podría hacerse serla 
la implementación de una estrategia de carácter co111unicativo, pero con una visión 

- más allá,_de concebirla como algo melramente natural :;y, que se da de forma 
-- .. - esporitánea, ya que al tener una visión así no sé esta 'generando absolutamente 

ningún planteamiento. _._._ .. • · · ' '' 
- -.: '\.:.~_o;}·' -~,> ,_'.,~\~. --~:::: .. :_; --. 

· - Hay tju~ir~tarde cambiarla percepción q¿~-~~iti~-r,~~y,tq~_~r:en cúeiifaqüe en 
lasorgariizacionesháysereshumanosyque.no:_·s.ah>'unap'arte'lna_s:del.,irívenfario_de, 

- la •organización; y'iqüe/cuarldo ya--rio · sean\util~s:'puedericcserfd~sech"aC:los)Ff'Sfno''más --
bien•• hacer icóricienc:ia ~défoste aspecto. para;'po'der:'·entender';lal:'co-mpÍejidad: de.• las 
organi_zaéio_-_h_ e_ s __ ;._·--~' : __ '.'.•.-_•_.-.·~_-._~;_· ' •·· ,_., .. : > · "- .<)·: .>l··•·:··· . .-·'c'•i·.:;J•. :.0·•'. • '_ ... ::··>: · .--:'.,_--:::>'>::.'.·· .,,_.__ . '·''. ~.;·. ·_;:;::,·;::· 

. Eh '~IYB~~itufa ~:~i~~i~nte se abordarán préc~~a~~r1\~ · el aspecto de la 
· comunicación ·en·\lá, organización y como es qUS está se lleva a cabo · en la 
organización 'objeto de esti.Jdio, así como el sentir dé los actores involucrados en la 

· problemática detectaciavaliéndonos de las técnicas cualitativas. En este capítulo se 
estudia _la_ importáncia de la comunicación. 
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Capítulo 4 La comunicación en SISCOM 

4. 1 El costo de las acciones humanas en las organizaciones 

4.1.1 Los costos en el proceso de la venta de los componentes 
electrónicos en SISCOM 

Primeramente debemos considerar que el individual se encuentra en un lugar y 
tiempo determinados para conocer al mundo desde su propio punto de vista, sin 
embargo, también se encuentra rodeado por otros seres en donde a través de sus 
interacciones con ellos constituyen la naturaleza de su comportamiento. 

El individuo posee un comportamiento autónomo del estímulo que le viene del 
exterior y si el estimulo es muy. débil.eldndividuo nO actuara, "el ser no actúa sino 
cuando el beneficio que obtiene;del acto' es mayor que e~ costo qú9. éste implica" 
(Moles, 1982:30). El· comportalllient°:·: está en fupción nO.sól.o deL estímulo, sino 
también de.la perso'rialidad)Ísifl..Jaéiónen que se encuentre éfindfvidúo .• • . 

.. - - ._ .,. • , . - " r , '.- . • " •• -. ' .•. - -- .• .-· • ~ 

-_· :·· .<)_1. <.;_:_'·,:_/::~~-~/-::~~<-:~ .. ·:·~_(;'_<:~- \/.~..' -~:·-·.- ,' :··._ .. _ ,_- ... ;: ;_,-( .. ·,,·> :/~-·,-:-..... ·. :.-.-:. .. 
. . 9e.~e1ll.o~ •€ln,,t~n~8e,r.;.ppr; c?sto. "1~ extrac::ci,ón .eifegtuad ~:p~r~ .€l1 ·desarrollo de la 

acc1on .·de los rElcurso.s~1sponibles. del ~.ser-o;de .la; ,organ1zac1on-,· y es, en este 
. sentido, el: agOt¡:¡rílieht(:)fr~lati\,o.Vi:i~:sus~recursós,: cúal13s'quieraque estos sean, y es 
práctico .• admitir qüe'e1·.in'éliviªqo<áctúa éuandó''elint9rés; rriásio menos .bien entendido 
a mayor o menof'.lárgorplazo,':que/él sáca';d~Laétó;'., es notablemente mayor que los 

recu.rsa~···•In~\:~~·~~;.%j·~;~f·~;t·~~~J~~ftr:i~ix~[~"~(:2:y.1~~··2tªFi4W·:•.····· .•. · 

Los individ.uosjse"'éaracterizan por;;teneirJ.a• capacidad de cargar de valor los 
conceptos ,qUe(,s'e.,Íes·.· p'rffis'enteJ1;:)as'.acfos\.flU:rri anosJoJos .·es tí mulos mensajes que va 
a modific'ar é~tósYa~C:fcf~~'o;sfrini:fomaCós~oerN:é~eilta por:·e1·· espíritu humano, antes que 
nada porlasirn~·1e~.cité'stió'n de"Esbi.íenélpal"a'mi'' o "es malos para mi". 

'.··'·'/--_··-· .. /:"""'-,/':C..:~?:ff,-:rt,~'f:'.;:i·,:,~~~::.- . . ·.' -·- ... ··: .,, .. ::~~:-',r/:·:!-· _,,,._ ··_., , 

. Lb, a'llt~:rigt?i~)"~bd~~os ejempÍifiC:~f:de la siguiente manera en relación con 
nuestro otJjefo;dS:'éstüdio:.Podemos deé:irqúe para la gerente de ventas el hecho de 
aceptar, el trabajc)qúe.'sé le ofrecía lo considero bueno para ella en algún momento 
determinado:por:.e1 hecho de que ganaría'un salario, el cual no era al principio muy 
elevadój' pero.:e11á vio en la organización otro tipo de cosas fuera de lo económico y 
fue a eso·a lo que le dio más valor; como por ejemplo el hecho de aprender sobre 
informáticai.el'interactuar. cenias de111ás miembros de la organización y como ella lo 
señaiabaell lá entrevistael haber pea ido desarrollar por algún tiempo algo que nunca 
.había imaginado, que podrja hacer/o 'camb.iar su visión respecto a algo que no le era 
completamente de s.u agrado,· perO. el poder experimentar que podia hacerlo, ese 
simple hecho es.'lo que.ella püdo valorar como algo bueno para ella. 
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Respecto a la gerente para ella fue bueno o beneficioso el entrar a la 
organización porque se.le.planteo cOmo un.proyecto de vida, lo cual la motivo y como 
bien señala durante"todasu estancia en la organización ella afirma qUe se tuvo que 
enfrentar .a retos importantes y et hecho de poderexperimeritar.la libertad dentro de 

_•1aempre_sa .~esló.qú'e:considera que ha: sido buena•para 'ellá;l->~"·r-~":.-
._, :·:,~· :.:\·.~>/.·~.:·.,·· ,.·, · .. ,.·:: 

=~~~."!~l~~~~~~~t~\~~¡~~~dlt~~:~ii~t~~j~~~~t!~~~l:f ~f~F~E~i 
positivos y·.·. negati_v6s\de" los, S:stímulos·:"que,' actúán 'sc)~r"e'fél;\dé':iver~§c)f'11CÍ éstos_, se 

-_-. integran en ;s;u+ rriefl:í(,ria~para_ftdaf:Júg'at ii!(d~ciS,ic)hesJ!dE!]ac~icfij;JquE;¡?éste 'ser-. no 
siempre••'.es •.. capaz' de ··'JLi~tifiéar(en:;palaorasi' péró tjué~'résist.e 1ptofundamente la 
racionalidad frente a S,u pró'pia escala d~yalores:·~·i ,/ ·._ ' ... '. ,, /~(:·::-:- ,;.:, :t. 

-.-Pódemos. hablar de Ios ·6óinpi:>'rta~i~htós ~tetitofio.S;:,8~i1()~:5(3'~~s;humanos los 
cuales se dividen enfre los·. com'portamient6s •'de''•de}árstii'ír~·~~om6\;en'?Úr\Juego, .·a 
voluntad de los aconteéin:iiénto's, y)os comportam}~~tpsXc:l~-;d~qi~ÍÓijJ~ii6a~(nentat,. es 
ahí donde ·es -conducid() a <decidirSe, : es décir,,·:,a\i'córfe(;~;úh :FriesgO. >Son 

:.::~;::~::::: :·:~:!~F~~~f ,~:~~~:i~~! gf~it~¡~~~f t~~~~"~:)~uient· . 
Tenemos·•·qu~··.i~·.·9~~~ht~;(j~'.v~Ht~i\~tjG~;!i~t%;~¡i~~:~h~~l~~r~~:~~b.••J~· 1~· -~enta de 

los· compon8ntes:.e1ectfóriicos'•'~de cs'1scor.ii~,:'actúc>'xi;en\ú)ase'Ya< coniportamientos 
aleatorios de dejarse ii)esto[es/·p~ór.'.que~ella'1r1ó~te'rírá>nfngí:if1,cónocimiento acerca de 
la electróriica: nr ta'riJpcfoó·'.de!inforajátiAa~··~.se~·t:fe¡O i~a{y(:)h.íptad dé los acontecimientos 
como ella señala,en··1á'ehtre;vistatsüdeCisión:éleerifral"a·1aorganización fue motivada 
principalmente por-el e'nilísiasníó:aJen·a'de Úrfri'Cié'.lós'miembros de la organización. 

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

YeHa á~Uv~zi~é~'ªfrie~gc>,'~~t~::~s~ta.sífJ~dón·de que desempeñaría un puesto 
en el que no téhía'(niriguíla:ex~eriéncia y mucho menos una preparación académica 
relacionada coríúff•áreá(' púes hablamos de que ella esta estudiando la carrera de 
Ciencias Políticªs?,Y· el .'trabajó laboral qúe desempeñaba era en la de vender 

.· comporientés elécfróriiccis, en donde eran muy importantes los conocimientos sobre 
electrónica' para' poder en algunos casos saber por ejemplo que componentes o 
materiáles'. de e.lectrónica podían ser sustituidos por otros, o el hecho de tener que 
porierse en •óontact.o con los proveedores, es decir, tenían que manejar de cierta 
man~ra;undéngüajetécnico por así decirlo, al igUal que con los estudiantes a los que 
se les vendían el rnaterial para sus prácticas escolares pues ella tenía que saber de 
que' era de lo que le estaban hablando. · · 



Por la situación descrita anteriormente podemos decir que la gerente de ventas 
se encontraba ante un .alto grado de incertidumbre por la carencia de información, 
formación y conocimientos en·él áreas de la electrónica que es en la que se iba a 
desempeñar dentro de la organización, .. sin embargo, ella y los ;miembros de la 
empresa aceptaron ;el riesgo de qüe·;esto ·implicaba y -- que debido a· la sitúación 
especial. por· la que pasaba la organización y a su vez también por la necesidad 
económica que tenía la gerente de ventas, es decir, necesitaba de un trabajo, pero si 
además en dicho trabajo se le habían ofrecido otro tipo de oportunidades a diferencia 
de los que había tenido anteriormente pues puede ser que por esos motivos decidiera 
aceptar el trabajo en SISCOM. 

4.1.2 El costo generalizado de las acciones humanas 

"El costo generalizado de las acciones humanas o del esfuerzo de realización 
de un acto o de un servicio, al descomponerlo en sus componentes, en términos 
universales, y al ganar en potencia generalizante lo que pierden en precisión. Así, 
constatará que el costo .de .un objeto está ligado no solamente a su precio, es decir, a 
un concepto universal ligado a un mercado, sino también, y quizá mucho más, al 
esfuerzo y al tiempo que hay que consagrar en la vida cotidiana para obtenerlo, y que 
la obtención de un ser\ticio .. está ligado no· solamente a la naturaleza y al precio de 
este servicio, siríci ·ardesplazaniiénto'que hay.que efectuar hasta el lugar donde este 
servicio es prestado (veritanilla,ofié:ina, comercio, etc.)·" (Moles, 1982:47). -, ' ~ " ._. •'. . ' . . . . - . ,' ' . . -·<;· ' -' .· . 

'',·-,-·/ 

. El. prinéipic'.>',:regulador del costo;,gene~alizado consiste en que Jas acciones 
. humaílas el.iridividúo·río'entra.en acciór1.·s(rioen·.1a···medida.en ·queel•beneficio que 

.. espera dél cumplimiento de ésta sea·superloral co.sfo qlie implica su cumplimiento. 
:r; -, '<:;( -, ~,: -· ·:• . . ' ,. , ' ·,:\.- ·., ~ ' . '_. 

_ Eh-~r'cóstc/g~'r1e~~lizad<)·_s~(~nc~~ntr~ l~id~~t:d~;ur1Ti>cit~g~ial .qereservas, del 
. cual el serextrae:máyor o mé'n6r'cantidadparas~ü:a·cciórl::[oi'comp'O'nentes del costo 

generalizado. son: deJipo·· eéonóm ico, energética,'· tempc:ira'1 /y: psicológico. 
' - . . . . ... " '' - ~.,_. . . . '··' .. · :':'/>-, -~,,-, ·:~;\,'.-~~ "~"~~--- -

• . : EÚpr~_C:i6,q_~·~·se.refiere al sosto.fiha~~~i~Y.§~~~:{_~1d~nde· un gran nú~ero de 
productos·y· SE;lrv1c1os tienen un cierto costo:•;'.'EI precio corresponde a la idea de 
cesión, Ó;de l~cadóri; proporciona al ser el derecho legal de hacer penetrar al objeto 
en su''esférá ,de 'inflúencia, o de explotar los se'rvicios de otro ser, como esclavo 

·· temporal'>:<rvfoles; 1982:49). 
<" ~' - •• ; :' .' ¡' ;-~,-

.·.. ·· Resp~ct~ al costo generalizado de la acc1on en relación a lo . económico 
pOdemos'dedr que básicamente se refiere al aspecto financiero en el caso de nuestro 
objeto dé>estudio el costo de la acción realizada po,r parte de lagerE!nte de ventas y 
d.e ·la gerente· en el proceso de la venta de los COJ11Pºl'lE!JÍtés electrónicos esta 
repercutié11dc> de manera negativa en el proceso, ya. que.:,e11\IJC1se al análisis de la 
productividad que se realizó en el capítulo anterior (m~dul.o:trés)' se ·detectó que la 
organización tiene problemas de productividad que se aari por' los retrasos en las 
actividades en que estas dos personas intervienen y qüe por tanto representa un 
costo enel sentido económico para la empresa. 
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SISCOM realiza inversiones en la compra de los componentes electrónicos, 
pero a veces los pagos a los proveedores se retrasan a veces los proveedores ya no 
quieren dar crédito y por tanto la compra de materiales se retrasa hasta el momento 
en que pueda llegar a pagárseles, pero mientras esto sucede los clientes que van a 
preguntarpor determinado componente electrónico y pues no se tiene en existencia y 
por lo tanto se pierde al cliente .por que no encontró el material necesario para sus 
prácticas escolares y ya no regresa por que sabe que no lo encontrará en el momento 
en el que él lo necesita. ·· · ' ... ·. 

Entonces es el dueño el que¡ tiene que realizar·'ª inversión o darel dinero p~ra 
los pagos a los proveedores.~én:lo'q'ue'puédec;ha'cerse la reinversión cori recursos de 
la misma erilpresa;''./pé'ró···éluraíite ése proceso ocurren muchos desfacesy falta de 
coordinación entre la''gerelltéae ventas y la gerente y es poresto que el proceso no 
se realiza de m'anerifadecüada: ·.. . . . .: ··.· ' . 

En cú~~t()l~L6~st6 temporal diremos que "todo acto, todo objeto, todo servicio, 
toda ocupáciÓn';tlÚmaría, se traduce necesariamente en una disipación de tiempo. 
Hay untiempo; hay úna duración afectada para la realización, duración modificable, 
transforrnable~se'gún las condiciones del acto, pero que cuando estas han sido bien 
definidas.1 )1parece como un impuesto temporal que graba toda acción. El tiempo 
como Uriá sustancia de flujo vital, como una cantidad que se consume, ya que 
trascurre en el cumplimiento de las acciones:para escuchar la Sexta Sinfonía, se 
necesitan 45 minutos y si uno no dispone de esos 45 minutos, no se puede 
escucharla" (Moles, 1982:50). 

En SISCOM podemos caracterizar el costo temporal como ineficaz ya que no 
se esta realizando el cumplimie~t()!;de las.'accicmes para ,el logro de las metas 
establecidas, es decir, las éi9tiyj'd~de~;ífürafla~vénta .de los.óornp:on(:Ú1tes electrónicos 
no se están respetando, 1o:·qúepro\/i5qátüriaserie·.de;retrasos{qí.Je se ven reflejados 

en 
1
ª P~~~:c:~:ª:s d:;~::r!~~~~:!!~~;Y]~t~nlr~ff ?~~t¡~~ un cap11a1 de1 ser, 

éste 10 consume al .re·pariiFlo ehtüriá/serie:ide'l'acfos'/particuláres: cada uno de esos 
actos tiene, erítoncesi u'ff6ost§'téiniJtil'a1~fx~e~;1cí·.surTici.·'.~e0éi5,té)stiempos 'ª que va a 
constituir el tiempo de.acción~··'º· que vá!a··ser tom'ado en· consideración para estimar 
su interés frente a una meta. ' . . . . . . . 
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Precisamente los problemas que se detectaron en la venta de los componentes 
electrónicos fueron de carácter temporal pues se cuantificaron precisamente los 
principales retrasos que se daban en dicho proceso, por ejemplo las actividades que 
se tenían que realizar, tal es el caso del paso a los proveedores de los componentes 

.... electrónicos,; la éompra de dichos componentes, conseguir los componentes a los 
· -estudiantes para sus prácticas escolares y el retraso en sacar las promociones para 

la venta de los mismos, tuvieron variaciones considerables pues no se llevaron a 
tiempo, sino que hubo retrasos para realizarlas y al irse atrasando una por ende las 
demás actividades también se velan afectadas por que son dependientes unas de 
otras y esto se ve reflejado en los ingresos de la organizadón, así como por el hecho 
de que el dueño en algunas ocasiones tiene que invertirde·su bolsa, ahora ya menos 
que al inicio, sin embargo, por estas perdidas de tiempo es 'que la productividad de la 
empresa se ve.afectada. , ,/:<{; ;;f , .· 

., '·''·"" 

·· Elcostoenergético, .la enérgía'debe entenderse en el sentido fisicoquímico del 
término, en el ~en'tido'.(:fol número~de:kilogránietros o de kilovatios/horaconsumidos o 
econorríizados;: a:: incluso 'cons'úmidos eón' miras a 1 un ahorro posible" (Moles, 
1982:52): :>: ::. ,. :·;· '.~f '. ' ' 

, r·. '· ·~·· ·:·; . ~ .::, ·>·, 

·. ; ;En;,nú~stfü~:abJ~to'~'dé estudio podemos decir que por el contrario no se da un 
· ahormdé]'einergíaróonel cual poder lograr el mejor funcionamiento de la empresa, por 
.el contrário'se!f~q'Uiére de una mayor inversión de energía en las actividades de la 
\{enta'de IOs';componentes , esto se debe a que en algunas ocasiones las decisiones 
tomadás}p_or la' gerente de ventas al no ser respetadas por la gerente dan como 
resültadó qüe varías de las actividades tengan que volverse a plantear y a efectuar . 

.- ¡:>orejemplo, si ya se habían hecho cotizacipnes. sobre ciertos componentes y 
la gerente no esta de acuerdo, se tienen que volver. a llcicer o que si ya se encargaron 

.co111po11erites con algunos proveedores y lagerente.corisidera que otro proveedor los 
da más baratos hay que comprarlos con"_e,~_~:e¡·n;IQ'9ar/deil_ que fue contactado por la 
gerente cie ventas. · · " ;,;·(~i'.~~1D-·<· ·· ·· · 

.en .1a ?f;l~~~;~l~~~~~(;i~!~Ji~~l4~~~{~~~t~~~~a~~i~~~~~~~o~x1;~.~:s~:sh~~: 
personas, porquE:) ,el. t1empo;que,ise:rnv1erte.:en;volve,~ a-realizar el proceso es perdida 

. de tiempo~ dineró Y.i.ebé'rQí~(f>reC::isa'ínenté'1~'alii9Ua1 que Un desgaste mayor en el caso 
de la' gerente dé'.vent8,s;:que ,tiéi:ie/q'ue}::vC)lv'e~~C! realizar: las. cosas que a la gerente no 

le. pare~~::~Íi~~i~11~i~Zj~~jJf *~Yi*~!IE~f f¡~füi~~el. as pecio mental del ser 
en comportarijientós~:¡:>Wii;'pasaride·:1a}l11e~cia'aJa:acci6íi·;:;:;a.su cumplimiento" (Moles, 

1 g 82: s 3) .· . . • .•••••.. · .•.•• ~.:-tVi·;::;,·'.~•}/<¡;;:::;'\:~?~f ~~"[~:r~J~'~.;-~.~.H~·i\~:;·:¡JJ«!i~Jf.,:;y~;:~:;,-·. · 
El hecho de ,que los·sereS''saludables qlle;é:lebieran''efeCtuar estas acciones, no 

las realicen, 'n?'E:lfedúen'e(:?'a'cfo/§l.Je1;1ai''razon~·ihdica¡/corno·.válido, productivo o 
interesante, implica !qué· e'xiste':.ún,Jérmlno 'resiéfual tjüe 'los otros términos no han 
tomado en consideración, nos Íeferiníos a•lósfotros'tipos de costos mencionados 
anteriormente. · · · · · · · · · · · . · · 
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Los individuos deben encontrarse incitados, por ejemplo, por los beneficios 
sustanciales, las motivaciones fináncieras, etc; en otras palabras, deben recibir 
beneficios considerables para encontrarse· motivados para el acto. Pero entonces 
tenemos que los actos hurnános; con moti'(ados pór, otra razón, que por el dinero, el 
tiempo y la energía que:ellos re'preséntan)~iL~~;::;;~·'<;c~,:~ .. -.~'eo:'~'+ ~~,, - - ·. ·· . 

. :~ ~' .'. ' i- '--! 

Podemos de.ci~.q·~e~·at~'1cig~r~oí~·!ci_e:.~~riia~L~1'~9st~~p~ic,ológic~.que se.·da es 
por que podrí~mos-i11f~:fü.queTsiehtáTurí'á'fáltá~dS:~va·1?:"r<i'cióÍJ.p:Or·sutrabajo,por que.la 
gerente. no le· parece óbrncí fll~,vá ;cabo~ las::ácúvidádeiFc:fue' sedáJ·han .·encomendado, 
entonces con ello;se:púede'genera¡';iambién'unaréspecié_de'frUstraciónp_orno tomar 
su trabajo en ~;LJ~út_a::'c'\i""J'~t;J1;~~[-~~:,'-·;~r:~:1~-·._1;,·!r'°~;~T's.c··--;s •· •. ;· ..... -. . - .····. . 

Debido-a cj4~1~· ger~~t~fc()h~icld~~'.~G:e-~éb~n·,~¿¡~n~petifae•.·~1g~nas actividades 
_que no' le' pai'ecen-qUe .se' ha~·a realizadó 'deYrrúinera 'adecuada. Por esta razón 
también sé,podría-con.siderar:qq~-6~,rí¡~e~tás\actitudesde la gerente, la gerente de 
ventas se dest:notive· por e·s_ta· razón-· y. cfue;deciidél ya, no. ponerle el mismo empeño a 
sü trabajo; por que diría par~tqüe/me'.esfuerio si mi jefa no lo tomará en cuenta 

, finalmente será.ella la que decida'.é:iúé y cómo se van a hacer las cosas . . - " ·' ' '- -.. ,, ..... ' - " ... · .. 

y 'entonces esto, sea, una de las causas que puedan provocar, la falta de 
·,•iniciativa en Ja gerente de ventas. '{ n() estamos hablando de que lo que la. motive sea 
··el salario, sinó'el que su trabajo sea considerado y tomado en cuenta. , 

. . ?En el siguiente apartadodescribiremos cuales son los prindpales tipos de 
. problemas que tiene SISCOM, los cuales fueron cíasificados en infráestructurales, 
estrúcturales ·' y , superestructura les' con' el •,propósito de determinar desde nuestro 
ámbito de competencia profesional cÚáles serían aquellos problemas a los cuales nos 
podemos enfrentar .y por lo tanto proponer soluciones viables desde el punto de vista 

. comunicativo que contribuyan al mejoramiento de la organización. 
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4.1.3 Tipos de problemas que se detectaron en Soluciones 
Integrales en Sistemas de Cómputo y Electrónica (SISCOM) 

De acuerdo a las clases impartidas en el módulo 4 por el profesor Xavier Avila 
G. Se apuntó que los tipos de problemas que pueden detectarse en las 
organizaciones pueden ser de carácter infraestructura/ que consisten en todos 
aquellos recursos materiales ( como pueden ser el equipo técnico, los insumos, los 
recursos, etc.) que son necesarios e indispensables para el bi.Jenfuncionamiento de 
fa empresa, pues sin ellos no podría ofrecer sus servicios o productos. · 

Otro tipo. de problemas son.·· los estructl1ratés?y&tcfrf~1~t~l"~~~~~~c~~T'ci~is~ño,. 
distribución, operación del trabajo, .esto es; la'~'ñla'nera "en/que se enc'uentra 
precisamente organizado dicho trabajo, es deciro:,són.tódas:las ádiyidades requeridas 
en los procesos de trabajo de la empresa para que esta"j:l'úéaa producir sus servicios 
o productos. · ''. .. : · · · · · 

Y finalmente tenemos a los problemas ·súperestructurales que son los que se 
encuentran relacionados con la· cultura; ,la ;iidiOsincrasia, las ideas y las 
representaciones de los actores de la órgariización}A continuación hacemos una 
descripción de los problemas que se deteCtcfrori en',SISCOM. 

Infraestructura: 

En el proceso, de.trabaj() d~ la ventad~ los componentes electrónicos, se pudo 
detectar que existen problemas dé carácter irifráestructural, es decir, hacen falta 
algunos recursos materiales para poder desempeñar el trabajo. 

En alguhai.d·d~s'io11es no se cuenta cori tOclos los consumibles necesariOs en 
la organización; a·; veces no se encuentran en existencia algunos de;fos componentes 

· electr:ónicoique-los cliéntes o estudiantes bUscan; lo cual provoca una pérdida en la 
prodlicti~idad,Cie~la'organización y en algunos casos la pérdida del clientes por no 
sati~face'r la necesidad del servicio que requería en ese momento. 

·., :).".: '·', · . 

. . Hace falta capitalizar a .la empresa pues no cuenta con una sólida solvencia 
económica, pues el dúeñó es el que se encarga de invertir en ella, pues las ganancias 

· que se obtienenendichóprocé'sode trabajo aún no son suficientes como para lograr 
que la empresa se sosténg'a;por·sí misma. Sí se llega a invertir de las ganancias que 
esta misma produce,;sinyeriíbargó/nÓ és suficiente. Por lo que la falta de los recursos 
econ~mic?.s es•.urffpf?~.1~rfi~S.'.~t.8ual también se tiene que enfrentar día a día la 
organizacron para pode¡r,sobrevr.vrr. · . 

. : .. ' ·. · ~·.:~ <: '.~t~l-!><F;~j~~:?~~~f Ji:,:~:,~·~-~?}:_~f~··.{,~:)(:'/> ... ·. :·. ; '. -.: . . 
Sin embargb;/es{algo; qLJe fa' organización .ha ido sobre llevando hasta el 

momento; púesJia'trátado de ir' solucionando este problema de la falta de mercancía 
tratando de;,suítir C::ón mayor freC::uenéia>a:1a iorganizaCión y para que los clientes 
logren obtener el material qüe requieren para sus prácticas escolares. Pero no se 
esta realizando adecuadamente hasta el momento. 
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Estructural: 

Pudimos inferir a raíz de la aplicación de los flujo gramas ideal y real del 
proceso de trabajo de la venta de los componentes electrónicos (en el módulo tres) 
que en cuanto a la estructura, es decir, el diseño y operación del proceso de trabajo 
para llevarlo a cabo, es donde existen mayores dificultades, por que no se realiza de 
acuerdo a como la organización originalmente lo había propuesto, sino que se 
observan desfases considerables que son los que influyen directamente en la 
productividad de la empresa . 

. Lo "anterior se puede ejemplificar cuando no se respetan los tiempos de las 
. actividades· planeadas, como son el pago a tiempo a los proveedores de los 
.componentes electrónicos, la compra de los componentes, el conseguir los materiales 
solicitados por los clientes, eí que fas promociones para la venta de los mismos no 
salgan en la fecha establecida o cuando las decisiones de la gerente de ventas no 
son respetadas por fa gerente y viceversa. 

Superestructura!: 

En la venta de los componentes electrónicos se pudo detectar problemas de 
carácter infraestructura( y estructural como ya se ha mencionado anteriormente, sin 
embargo, las causas que se consideran que son las que más inciden en el problema 
son las de carácter comunicativo, precisamente por esta falta de coordinación entres 
estas dos personas (actores) para la realización de las actividades necesarias en el 
proceso de trabajo e incluso también se detectaron rasgos de imposición de poder y 
de autoridad legítima por parte de la gerente . 

. ' . :: ,. ·~,: ... ~: . 

.•••. .. · · Por;e!stas razones podemos observar que los problemas de la organización 
son~:tamOién de carácter superestructura! y se consideran como el que más 
predomina e influye de manera determinante en la falta de productividad de la 
orga11ización . 

. .. ··. pues de acuerdo al análisis de la personalidad de los actores en apariencia y a 
··primera vista no se observaron grandes contrastes entre los dos actores involucrados 
en él' problema, sin embargo,·; más adelante se pudieron realizar inferencias en 

. relación aLpoder y a la aUtoridád y con estos actúen de determinada manera para 
lograr ó n~::rE!.ªlizár dicho proceso de trabajo. 

. ·. Es de~ir,.~1 poder explicar de alguna manera su comportamiento y como dicho 
compqrtaríiieríto influye en su trabajo para llevar a cabo o no la venta de los 
colTlpórieriteselectrónicos. 

· · •. c.c El comportamiento de los actores se. puede explicar por medio de sus ideas, 
representaciones, percepciones, los flujos de información a los que tienen o no 
acceso, así como a los conflictos comunicativos, sus maneras de ver la vida, sus 
estados de ánimo, cuales son sus objetivos personales y para con la organización, 
entre otros aspectos que se originan entre éstos dos actores que intervienen en el 
próblema diagnosticado. 
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La. productividad como se pudo ver en el diagnóstico del módulo tres es su 
principal problema, pero también se encontró que las causas que originan el 
problema se pueden explicar por una falta de comunicación principalmente , entre los 
actores que intervienen en el proceso de la venta de los componentes electrónicos, 
queson la gerente de ventas y la gerente, aparte de las causas infraestructurales y 
estructurales que ya han sido señaladas. 

Los constantes atrasos en las diferentes actividades que se tienen que llevar a 
cabo en el proceso de la venta de los componentes electrónicos por parte de la 
gerente de ventas y de la gerente son los que están provocando la falta de 
productividad de la empresa. 

4.1.4 Los costos de las causas en SISCOM 

Aquí se pretende hacer énfasis en aquellos aspectos específicos del problema 
medido que se consideran están afectando de forma directa tanto al área como a la 
organización en general. 

Esto se puede explicar por medio de los costos que las causas del problema 
generan. Podemos decir que en el proceso de la venta de los componentes 
electrónicos a nivel estructural y superestructura! se esta ocasionando desgaste de 
energía y del personal (en el aspecto psicológico también por la falta de valoración 
del trabajo del empleado), por el hecho de que tienen que repetirse los procesos, 

· también se puede llegar a ocasionar la perdida de los clientes como de proveedores 
por que la empresa no responde de manera responsable a los contratos para el pago 
de 105 materiales de electrónica. 

_ También podemos considerar que la falta de coordinación y por tanto de 
comunicación esta generando la rotación de personal, esto se puede interpretar a raíz 
de g~-e la gerenté de ventas hace pocas semanas abandonó la organización. 

Este hecho es un costo palpable al igual que en los casos anteriores de 
rótacioll-de personal, es realmente una situación alarmante que la organización no ha 
atendido y que puede estarse dando precisamente por esa falta de comunicación, es 
decir, si no hay coordinación en cuanto al proceso de trabajo por parte de los actores, 
menos va a darse a nivel organizacional en donde se pueda también percibir el sentir 
y la manera de pensar de las personas que trabajan ahí. Por esta falta de acuerdos o 
de saber cual es la manera en la que piensa y siente el otro es que las cosas no 
están funcionando como deberían en la organización. 

Por lo tanto los costos para la organización son tanto económicos como 
humanos, en donde, éstos últimos han sido los más recurrentes desde el surgimiento 
de la organización a la fecha lo cual nosda.Un dato importante pues con esto se nos 
esta diciendo que la organización.· si no';,es·""un lugar propicio para sus miembros, 
también de alguna manera se explica el hecho de que no pueda tener un alto grado 
de contingencia hacia el entorno; · · · 
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4.2 El papel de la comunicación y de la información en las 
organizaciones 

4.2.1 Comunicación e información 

Resulta indispensable el considerar el papel de la comunicación y de la 
información dentro de la organización una vez que en los capítulos anteriores (1,2 y 
3) se han analizado el entorno, la estructura y el funcionamiento de SISCOM. 

Ahora desde la perspectiva comunicativa se pretende dar un panorama de la 
empresa para conocer de que forma se da la comunicación en el proceso de trabajo 
de la venta de los componentes electrónicos y en general dentro de la organización. 

Para esto tenemos que partir del concepto de comunicación, así como de la 
manera en que esta se lleva a cabo durante la interacción de los sujetos que realizan 
el proceso de trabajo con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos por la 
organización. 

Dicho diagnóstico comunicativo que se realizará a la problemática detectada 
en el módulo 111, parte primeramente de la relación existente entre los actores 
involucrados en el proceso de la venta de los componentes electrónicos, que sería la 
gerente de ventas y la gerente. 

En cuya relación deben de considerarse los instrumentos que tienen para 
comunicarse en dicho proceso de trabajo, así como las mediaciones que hay entre 
estos dos actore.s para poder trabajar y cuales son sus respectivas representaciones 
en relación al mismo, entre algunos otros aspectos. 

Definiremos a la información " como el conjunto de señales que el hombre 
puede manejar para establecer la comunicación" (Martín, 1991 :84). La información 
como.sustancia de la comunicación, los signos que contienen las expresiones. En la 
comunicación se intercambian datos pero éstos se trasportan por su calidad de ser 
informativos, por tanto, la comunicación moviliza datos informativos. 

: "Los datos de referencia que se utilizan en la comunicación remite a un mayor 
número de objetos de referencia, la especia humana comunica acerca de todo lo que 
existe, y de lo que nunca podrá existir. Finalmente el hombre puede comunicar datos, 
cúyo referente son otros datos" (Martín, 1991 :41 ). 

"Bajo esta· lógica podemos afirmar que la información, que es la simple 
.. cant.idad de datos o señales que pueden ordenar el individuo, tiene una función 

co.münic.ativa Cüándo significa algo para los individuos provocando su reacción, 
positiva; o negátiva, que afectará la relación con otros individuos. La información es 
igual· a, conocimiento, si no hay información se genera la incertidumbre" (Ponce, 
1998:150). .. 
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En la organización el papel de la comunicación juega un papel predominante 
pues ésta interviene en la interacción de los miembros (actores) y de los grupos que 
forman dichos actores. Por medio del intercambio de información requerida para los 
procesos de trabajo, en este caso, la venta de los componentes electrónicos cuya 
finalidad es la. de. poder realizar el trabajo de la mejor manera y en beneficio por 

~si:TpuestO Cle 'fa productividad de la empresa con miras al logro de los objetivos 
·propuestos por la organización. 

Desde la perspectiva teórica de Manuel Martin Serrano definimos a la 
. comunicación como "la capacidad que poseen algunos seres vivos de relacionarse 

. con otrosseres vivos intercambiando información" (1991:13). 

Poner en común es el principal propósito de la comunicación en donde los 
· actores no son indispensables por la cantidad de información que poseen sino por el 
papel o ról que desempeñan en determinada situación . 

. Podemos decir que lo que provoca los problemas de comunicación e 
información en las organizaciones se dan debido a la falta o escasez de datos o 
precisamente por la falta de información precisa y suficiente para que los miembros 
de la empresa puedan realizar de manera eficiente y eficaz sus actividades laborales . 

. . Por otro lado, encontramos que otro factor para que se susciten dichos 
problemas de esta fndole se debe también a la disposición que tengan los miembros 
de la organización para interactuar ( trabajar) con los demás miembros que la 
conforman. 

Ambos aspectos dependerán de la producción, distribución y consumo de 
información que se de en la organización, lo· cual determinará el grado de los 
conflictos comunicativos que puedan originarse. 

En donde "la producción de información sucede cuando un actor genera datos 
por que acontece un hecho que es relevante y decide que se debe producir 
inform~ciórL> La distribución es la capacidad de compartir y circular la información 
generando'.los mecanismos necesarios para que llegue a toda la gente. El consumo 
de inforrriaCión tiene que ver con las formas de que dispone la gente para enterarse 
de los asUntos:;qué le .competen o que le afectan durante su trabajo" (Ponce, 
1998:1_52). : :·\''.'.' 

... · Ló~·. el~rl'í~ntós •. que conforman todo sistema (organización) deben de 
encOntrárse éri yna'constante interacción con el propósito de lograr un equilibrio con 
el entorno;·pór tál razón el propósito de la comunicación o su función más bien debe 
concebirse co,mo el medio para que las relaciones entre los miembros (actores) de la 
empresa se caractericen por tener un constante intercambio de información para la 
efectiva realización de sus actividades laborales. En donde es de suma importancia 
el considerar la disposición de los actores para comunicarse con el resto de los 
individuos con los que tienen que interactuar dentro de la empresa. 
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Retomando de nueva cuenta la teoría comunicativa de Manuel Martín Serrano 
se contemplan a los actores; a las expresiones, a los instrumentos y a las 
representaciones como los elementos que conforman el modelo de comunicación, los 
cuales se explican a continuación: 

AIÓsactoreslosdefinen corll'o ,;Bualq"uierservivo que interactúa con otro u 
otros seres vivos, de·· su misma especi~:,O de'especies diferentes, recurriendo a la 
informá.ción'.};La comunicación, por:cserj,c:úria\O:forma de interacción, supone la 
participacion'de al rnenos dos actores" ( Mártín, 1991:13). 

< ... ·=···Los .instrumentos son 11 todos los aparatos biológicos o instrumentos 
... tecnológicos que pueden acoplarse con otros aparatos biológicos y tecnológicos para 

poder obtener la producción, el intercambio y la recepción de señales2 ( Martín, 
1991:163). 

Las expresiones, son sustancias expresivas las materias informadas, o si se 
prefiere, cualquier entidad perceptible por algún sentido de alter, sobre la cual ego ha 
realizado un trabajo expresivo" (Martín, 1991:165). Es decir, los mensajes acerca de 
los cuales se comunica. 

Y finalmente las representaciones 11 actúan organizando un conjunto de datos 
de referencia proporcionados por el producto comunicativo, en un modelo que posee 
algún séritido para el usuario o los usuarios de la representación. Las 
representa'é:iones afectan el conocimiento, los juicios de valor y el comportamiento de 
alter provocado por el trabajo expresivo de alter" (Martín, 1991 :168). 

• • 'Pa:r~T'qÜ_e el proceso de comunicación sea eficiente o exitoso se logra cuando 
por medio\de·:diého proceso se logran obtener cambios en el comportamiento de los 
actores que.:irlter\tiénen en el proceso de trabajo. Se puede observar el proceso de la 
rétro~limentaciÓ"'! E3ntre los miembros para lograr llegar a los acuerdos o consensos. 

Y si esto no se llega a dar es por que los individuos involucrados en la 
problemática ·detectada tienen diferentes representaciones respecto a un hecho 
determinado y esto impide la comunicación o también cuando los flujos de 
información son inadecuados e incluso a la propia intención de los actores. 

La comunicación implica la participación de todos los actores en la 
organización y este es precisamente donde radica el problema para la organización 
pues necesita lograr la interrelación humana en la cual se ven inmersas diversas 
personalidades, intereses, formas de trabajo respecto al diseño y estructura ideal de 
la organización, quien no considero dichas diversidades que son bajo las cuales 
deberían poderse de llegar al consenso u acuerdo respecto de una representación 
general sobre la organización. 

Dentro del problema que se detecto tenemos que ser capaces de distinguir que 
actores son los que dan la información, qué es lo que comunican, quiénes son los 
que consumen esa información dentro del problema medido. Y cual es finalmente la 
intención de los actores y de que forma comunican la información. 
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4.2.2 Conflictos y problemas comunicativos 

Retomando las sesiones del módulo 4 del seminario impartido por el profesor 
Xavier Avila, podemos realizar en este apartado una Evaluación Comunicativa a partir 
del análisis del Código Ético de la Comunicación de Habermas (1987). Aplicando 
éstos principios éticos a SISCOM, a partir de los cuales se podrán determinar 
algunos de los conflictos y problemas que pueden existir en la empresa esto en la 
medida en que dichos principios no sean cumplidos por la organización. 

Principios éticos: 

1.- Igualdad: Todos tenemos el.mismo derecho comunicativamente. Derecho a 
ser escuchado y obligación de escuchar. Tiene valor lo que cada quien dice. Misma 
Validez en nuestros discursos, lo que yo digo es tan válido como lo que·e1 otro dice. 

- .· ·.· .:¿. . . 

2.- Autenticidad: Se refiere ~I hecho de no engañar, 'de decir la verdad, de 
decir lo que realmente creo y pienso: lo que yo.sóstehgo, 10 cual no significa que no 
se pueda cambiar de opinión. · •··. \ .::t~·.):,;'. :0, ' '. > · : 

3.- Pertinencia: Su opuesto serí~J~\·}¡iiµJrii~e;,'b'ia:f'i'ei~d~cir, una forma de 
descalificación. Lo pertinente se refiere·;al;,respe.cto'/de;)as· reglás del juego. Toda 
relación establece sus reglas del juego, explícita ólm"~Hcitamente; QUe se vale y que 
no se vale. Significa el detenerse. a . revisar las· reglas que la organización a 
establecido y ver si son coherentes. 

4.- Acuerdo: Actitud de lograr acuerdo más no impos1c1on: Habermas lo 
considera el más importante de todos, es un poco el decir: de ponerse en los zapatos 
del otro. Tiene un carácter estratégico que necesariamente debe de tener un sentido 
comunicativo. 

Gracias a esto principios y al hecho de si se cumplen o no es como pueden 
detectarse algunos conflictos y problemas dentro de SISCOM , los cuales se citan a 
.continuación como resultado de la aplicación del Código ético anteriormente descrito. 

En nuestro objeto de estudio podemos ver que el principio ético de la igualdad 
no se lleva a cabo en el momento en que la gerente no toma en cuenta las decisiones 
tomadas por la gerente de ventas. Pues algunas de las actividades se tienen que 
volver a realizar aunque esto implique un gasto de energía extra, un desgaste para la 
gerente de ventas e incluso económico, así como los retrasos en el tiempo estimado 
en que se tienen que realizar las actividades, por citar algunos ejemplos. 

Con este tipo de actitudes la gerente no escucha, ni tampoco esta cumpliendo 
con su obligación de escuchar a la gerente de ventas y de darle valor a lo que ella 
decide. Esto origina una relación desigual y como la gerente tiene el apoyo del dueño 
por ser su esposo se acentúa más dicha desigualdad en el sentido de que el director 
le otorga más autoridad, marcando con esto la línea entre el empleado y el jefe y 
finalmente se establece una relación de poder. 
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En lo referente a la autenticidad podemos decir que este aspecto no se ha 
quebrantado, es decir, en la organización, más bien se han dado cambios de opinión 
que sería muy:diferente al hecho de engañar deliberadamente, al menos esa sería la 
percepción que a.grar:ides.rasgos puede hacerse al respecto de este principio ético. 

En algUro~ casps si se ha llegado a quebrantar el principio ético de la 
pertinenciá cUarídot:;iay·gerente .·de manera no implícita esta descalificando las 
acciones; la'tcirrfa'".de'aecisi6nes de la gerente de ventas, le resta poder de decisión y 
ella es lá que 10 eJerce·;;·ro:esta respetando las reglas que originalmente se tenían en 
la. orga11ización ·. dé'.sreispetar:el trabajo de los demás al igual que el hecho de 

····· consideraTlas""-decisi8nes-'cq'ue~Íos~demastomen. 
- ". -· ,_,., - ·-.-.. ·-"' ·' .· -··-' ·-- .,,---

''. ,._ :· ):;.'-{ -~ ; ':.·· - •~'._:~'O::· ~ :· : ' ~~, :·:_:_;·• ' C _:.ce;·,• -°'~.-·.J; '~ :._ - <; :-·- -

Porque.finalrriente:{a]gerentees la que termina imponiendo su punto de vista 
con lo cual provoca descalíficaCiÓriéh el desempeño laboral de la gerente de ventas. 

. . :,~ --. - ': -'' - ·~ - , - ' 

El principio del a6uer~C>:·~e(0e quebrantado por que la gerente no se pone en el 
lugar de la gerente de ventas.en el momento en que ella le dice que tiene que volver 
a hacer las cosas de tal o.cüal manera, es decir, no toma en cuenta el trabajo y 
esfuerzo que le ha de ver implicado la realización de determinada actividad, sino que 
llega y de buenas a primeras cambia todo el esquema establecido, sin importar lo que 
esto implique sólo por el hecho de que ella considera que sus disposiciones e ideas 
son las más benéficas para la organización. Y finalmente lo que hace es una 
imposición por que la gerellte de ventas no se revela ante ella. 

Estas violaciones al código ético que propone Habermas es lo que provoca los 
conflictos dentro de la orgánización y también cabe señalar que depende de la 
m,anera en que la orgánización sepa manejar el conflicto, puede lograr también 
servirse de el para verlo: y ;ÚtiliiarlO como una oportunidad en beneficio de la 

. organización. · ....... :; . · , · · · 

Para concluir~OnJq~0,tefüai'de;los'conflictos y los problemas diremos que la 
empresa SISCOM se'•énéuentra·. él. pünto del quiebre organizacional y eso se 
fundám.Ei[ltaCén ;q~e{re~ientetnente.:)a gerente de ventas dejo la organización y 

. precisameºnté''éllá'.árá'parte''del:problema medido en el proceso de trabajo de la venta 
·.de 1ascómponentes·e1eC:trónic6s; •· 

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

. . > E~t6!;1n'b~·~irve para dar cuenta de que la rotación de personal ha sido un 
.· .. probléma r~~úrreríte.'en la empresa y que a la fecha no ha sabido como resolverlo y 

·que incluso,.tcilvez puede no ser considerado como un problema por el hecho de que 
. como,· ha sido Una situación que siempre a estado presente a lo largo de la 
· organización, sea considerado como algo con lo que ha aprendido a vivir, sin 
embargo; llegará el momento en que esta situación sea insostenible, además del 
costo actúal que se está dando a raíz de este tipo de problemas que se está dando. 
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La organizacron no esta siendo exitosa desde el momento en que no está 
cumpliendosus objetivos, en donde unos de ellos era precisamente el proporcionar a 
los miembros de fa organización un desarrollo integral y profesional, fo cual no se está 
dando, de fo contrario fas personas no abandonarían la empresa, por lo que, algo 
esta faflaiidó, hay un estire y afloje, en este caso entre la parte directiva y la operativa 
( gerentede ventas y gerente). ·· 

Las ·personas que se quedan dentro de fa organizaci6nf:p6~rí~n sentirse 
frustradás por~el hecho de que no ven mejorías en fa organización;; por.el ,contrario 

. ven que':Eie sigue estancando y que _no. avanza y<que las. p13rson(ls~s~~·\/an,\qUe.no _ 
· duran m~choJiempo. · • · - ' -- ·c;:c•:c·,ó;::·~--· -· - - .··· · ·•_.····-· • .·. ·::.' · .. · .. · 

. · >Üt'r6~ defos problemas qu¡:!,h~ITIÓ~-~odidoencontrar en SISCOM es el hecho 
de queJa eefipresa'·careóe·d~:'tfria'ifoHfica'éfe cómo debe de fluir la información, no se 
tienen ésfablecid6s los parámetros cie· cómo se debe de dar la información . 

. > .P8k~~t~Vfazó~ resulta comprensible que por fa falta· de estos mecanismos fa 
falta de\flujos,de· información en el proceso de fa venta de los componentes 
efectrónicbs y eifgeneraf en fa organización provoque esta falta de coordinación, 

·pues ri~··_tláy Hrieas directrices que marquen claramente los procesos y por fo tanto 
esto provoque en cierta medida las interacciones conflictivas entre los miembros, esto 
en el_seritido de que no se esta generando fa información requerida que cada uno de 
fos.actóres requiere para poder realizar su trabajo en fa venta de los componentes 

· efectrónicios. 
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4.2.3 Las Representaciones son las que dan sentido a las cosas 

"Representaciones como ideas formadas acerca del mundo. Pero estas ideas 
para ser sociológicamente representaciones, deben ser ideas que estructuran 
simbólicamente aspectos de la realidad social. Por eso subrayamos la palabra 
formadas, con la intención de introducir la noción de forma u orden. Así, las 
representaciones pasan a ser ideas sobre el mundo que ordenan a la sociedad. 

Se introduce también la característica.de comuncabilidad de esas ideas, pues 
si no son compartidas, .• diflcilmente.pueden cumplir la función ordenadora. La función 

. ·.~ .. 'oraenadora nócimplicá~soléimente~ünºiúorniá conceptual, sino sobre todo, esta función 
<ordenadora implica· la regulación de las interacciones entre los sujetos sociales. El 
carácter estructurante tanto de las percepciones como de las interacciones que tienen 
las representaciones" ( Revilla, 2001 :5). 

Tipos de representaciones: 

Las representaciones sociales 

"La representación es un concepto clave para comprender la dinámica y 
complejidad de las relaciones sociales y de los constructos simbólicos. Surgen de las 
experiencias colectivas consolidadas, del cúmulo de prácticas, conocimientos, valores 
y fantasías de toda una comunidad. Y son reinterpretadas por cada sociedad para 
informar y dar sentido a los símbolos que sostienen sus relaciones. Son modelos que 
proponen determinadas maneras de ver, de interpretar y valorar a la organización 
social y lo que en ella acontece, generan una manera legitima, eficaz y confiable de 
apropiarse simbólicamente de la organización social" (Revilla, 2001 :8). 

"Representación nos remita a la idea de lo que esta en lugar de acá, es un 
modelo lo que se coloca en lugar de la realidad social"(Revilla,2001 :9). 

Carácter cultural de las representaciones 

"Los humanos vivimos unidos en grupos por que así se obtienen ventajas en la 
producción de la vida material y aun en la reproducción de la sociedad o de la 
especie. La vida en comunidad ha establecido prácticas y relaciones 
benéficas/funcionales que, por tanto, se convierten en valores, más o menos 
explícitos, pero definitivamente aceptados por todos los miembros de esa 
comunidad"(Revilla, 2001 :9). 
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Representaciones Ideológicas 

"Cada organización social sigue una especie de programa general que la 
caracteriza y distingue del resto de las sociedades a lo largo de la historia º'·ª lo 
ancho de la geografía. Este programa es más o menos, la propuesta y dirección 
intelectual, moral, política y económica que imprimen los grupos hegemónicos a esa 
organización social específica. 

Para ello deben satisfacer al menos dos necesidades como condición de 
funcionalidad: deben ofrecer una teoría de la sociedad y del individuo, y deben 
proporcicmá(gratificaciones cognitivas y afectivas. Es decir, toda ideología debe 
ofertar una explicación plausible y fácilmente reconocible de la manera en que está 
organizada y funciona la sociedad o aspectos concretos de ésta, donde se hallen 
indicaciones más o menos claras de cómo se espera que cada sujeto se conduzca en 
situaciones factibles y aceptadas" (Revilla, 2001: 1 O). 

Representaciones personales 

"Los individuos aprenden desde la infancia los modelos representacionales, lo 
cual quiere decir que aprenden cómo interactuar socialmente. Las representaciones 
personales se configuran, desde las culturas e ideologías, en una dinámica de prueba 
y ajuste, que permite al sujeto interpretar y sentir sus experiencias únicas. Las 
representaciones personales se tejen con los hilos de las filias y las fobias, se anudan 
con la fantasía y los recuerdos y se nutren con la imaginación, capacidad y 
conocimientos que cada quién posee, amplía y re juega a lo largo de su vida" (Revilla, 
2001:11). 

Habitus 

"Se puede observar este proceso de interiorización/adecuación de los modelos 
representacionales desde el concepto de Habitus, lo cual nos aportará algunos otros 
elementos. El habitus se define como una especia de esquema de percepciones y 
apreciaciones del mundo social; estas percepciones entrañan una construcción -
interiorización/adecuación que se da en la práctica-prueba y ajuste del modelo 
representacional-y difícilmente alcanza el nivel de la explicitación. O sea que, los 
modelos representacionales, según la noción de Habitus, se aprender y se ponen en 
juego sin pasar por el análisis ni la critica conscientes, de ahí la metáfora del término 
Habitus, los modelos se aprenden como hábitos que son resultados de las prácticas 
cotidianas" 
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"El mundo u organización social se experiencia o se vive de distinta forma 
según la posición que se ocupa, del mismo modo que las representaciones 
ideológicas se asumen y se ajustan a la experiencia cotidiana, según la posición que 
se tiene: las expectativas, los intereses, el capital simbólico que se dispone para 
defender esos intereses y para intentar esas expectativas; la capacidad para generar 
nuevas representaCiones o para adecuarlas a nuevas situaciones. 

Esto es lo qLe añade la teorfa del habitús al análisis de la dinámica 
representacional: la consideración a cerca de las posiciones que los sujetos/agentes 
sociales mantienen en el conjunto de la sociedad, ya que no es lo mismo soportar a la 
organización sociale que apoyarse en ésta. Es por esto que se puede decir, que es 
en el hábito donde se articulan los haceres y los pareceres, la vida presente y la vida 
representada". (Revilla, 2001: 12) 

4.2.4 Definición de comunicación interna y organizacional 

Antes de entrar de lleno a lo que consideramos las propuestas de solución al 
problema detectado es pertinente definir lo que es la comunicación interna y 
organizacional ya que dichas propuestas se realizarán a partir de estas definiciones a 
nivel problema, área y organizacional. 

Conceptualizaremos a la .• corruriicac.ión .:interna como "el conjunto de 
actividades efectuadas por cualquier, org·anlzación·:párala creación y mantenimiento 
de buenas relaciones eón y éntre;Cs'Pstimi~fTI-~~cí~i'~~~:'ttravés. del uso de diferentes 
medios de comunicación ( instrUment0s)):¡Ue110s,,-ríí'ariténgan informados y motivados 
para contribuir eón su trabajo -ál'5lobfo(cié~'iostfobjeilvc:ís: organizacionales" (Ponce, 
1998: 155). ,, ' ..• ' f :·:".' ~·;' :/ ': •, . ' 

Brevemente señalaremos que el tipo de comunicación que se da en SISCOM, 
en el área problemática no hay intermediaciones, en este caso el director debería de 
fungir como mediador pero no lo hace, en cuanto al proceso de la venta de los 
componentes electrónicos por ejemplo. 

Las mediaciones que se llegan a establecer entre la gerente de ventas y la 
gerente son básicamente vía telefónica, en algunas situaciones, específicas, por 
ejemplo para dar instrucciones, o recados o avisos urgentes, o resolver dudas. 

Respecto a la organización diremos que "una organización es una 
conversación, una red y una multiplicidad de conversaciones. La organización 
conversa, conversan sus miembros. La calidad de su comunicación deviene de cómo 
conversa· 1a organización y cómo conversan sus miembros, entre ellos y hacia fuera. 
La comunicación emerge en las organizaciones como actividad social natural, en este 
caso acotada por los fines manifiestos y compartidos y por su carácter funcional­
instrumental" (Ávila, 2001 :58). 
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Ahora bien a nivel organizacional en SISCOM, los mecanismos comunicativos 
se daban a través de reuniones, pero estas sólo se dieron en un corto periodo, por 
que a veces no iban a las reuniones o llegaban ya muy tarde las personas, o también 
por que no se respetaban los acuerdos que se llegaban a tornar en algún momento se 
llegaron a considerar inútiles. 

Por lo que se optó por la vía telefónica, o los simples recados en un pedacito 
de papel, o correr la voz, se hacia corno uriá cadena a través del teléfono para 
coordinarnos y esto en ocasiones resultaba más efectivo que las reuniones, pero no 
siempre sucedía así, sólo servía para situacione~ muy especificas y concretas, esto 

·podríamos decir a nivel área ya que a nivel organizacional, no era tan eficaz. 

Ni apivel área; ni a nivel organizacional s~ lleva nada por escrito a excepción 
de la contabÜidad; o de los registros de lós clientes o de las ventas diarias o 
mensualési2JÜera'de ahí, por ejemplo no se escriben los acuerdos o los objetivos o 
manualSs>de procedimientos por ejemplo, o registros de las juntas y sus contenidos, 
todo séqueé:Joyenel aire, en algo en que en algún momento se contempló pero sólo 
se llevaba a óabo por poco tiempo o incluso a veces no llegaba a implementarse. 

:·, '... ' 

Tó que si se llego a hacer fue la comunicación vía Internet, para comunicarse 
entre .las· sucursales, cuando alguna de las dos tenía problemas de esta manera 
llegaban a resolverse problemas técnicos o a veces de información, de comunicación, 
de solicitar alguna cosa o de avisar algo a alguien, por citar algunos ejemplos 
sencillos; 
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4.3 Análisis cualitativo de las causas detectadas a nivel 
comunicativo en el problema de la venta de los componentes 
electrónicos en SISCOM a partir de los actores involucrados 

4.3.1 Metodología y técnica utilizada para detectar las causas del 
problema a nivel comunicativo 

La falta de flujos de información que se da entre la gerente y la gerente de 
ventas en el proceso de trabajo de la venta de los componentes electrónicos que se 
ofrece en SISCOM provoca que por la falta de coordinación entre estas dos personas 
los constantes retrasos en varias de las actividades que se tienen que realizar en 
dicho proceso, tales como los pagos a proveedores de los componentes electrónicos, 
la compra de los mismos, el con~eguir los componentes electrónicos que los 
estudiantes requieren par.a sus prácticas escolares y las promociones que se tienen 
que hacer para su venta seyéa11.seriamente afectados y es~o repercute directamente 
en la productividad de laorgariización: 

'" ·_ ",_,:. ,,_,, 

Esta incidencia en la falt~·de. coordinación entre éstos dos miembros de la 
organización se da por nó .contar con un proceso comunicativo sólido y bien 
estructurado entre ellos, lo cual. limita enormemente las posibilidades para llegar a los 
consensos, acuerdos y tema de decisiones pertinentes, lo que trae como 
consecuencia que el procesó sea afectado y esto se refleje en una mala calidad del 
servicio, una mala im~gen decla empresa ante los clientes y proveedores, la falta de 
productividad y lo.más importante que los errores se sigan acentuando por falta de 
comunicación adecuada/así como la falta de conciencia de tales problemas por parte 
de los miembros .. ·: :~ • · 

Por lo arÚ~ri6/~1antearemos al respecto una hipótesis: 
·. __ ,. __ _-.' i[j~I·_,.''J~,:;· 

Si el-próceso de trabajo de la venta de los componentes electrónicos se ve 
afectado porlc(falta de coordinación entre la gerente de ventas y la gerente lo cual se 
refleja ~llJa pfoductividad de la organización, entonces nos encontramos ante un 
problema .. de éomunicación que incide constantemente por lo que es necesario 
indagar sobre las diferentes representaciones y percepciones que los actores tienen 
ante tal:p_roblema para conocer su subjetividad y como esta repercute para el buen 
funcionamiento de la organización. 

Cómo parte de la metodología para poder realizar esta investigación y poder 
responder la hipótesis se requiere realizar lo que sería el planteamiento del problema, 
el objetivo general, los objetivos particulares y por último los objetivos específicos, 
estos se presentan en el siguiente cuadro. 
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Cuadro metodológico 

Planteamiento del 
Problema 

En el proceso de 
trabajo de la venta 

delos 
componentes 

electrónicos que 
ofrece SISCOM a 

Objetivo General 

El investigador 
utilizará los 
conceptos y 

herramientas de 
. investigación 
cualitativa en 

sus clientes se comunicación 
detectó una falta organizacional para 
de coordinación detectar y 

entre la gerente de. · diagnosticar la 
ventas y la gerente, incidencia de los 
lo cual provoca el . ' principales 

atraso en las problemas de 
diferentes . > . <tcarácter 

Objetivos 
Particulares 

*Diagnosticar el 
problema 

comunicativo para 
indagar las causas, 

el sentido, las 
percepciones y la 
posición que cada 
uno de los actores 

tienen ante el 
problema detectado. 

actividades qUe se <.comunicativo 
tienen querealizar asociados a la falta *Determinar los 

durant.e. d.i .. é.· .. h. b' . de coordinación' prÓblemas · · · ·· "'relacionados con 
proceso de trabajo, que se .da éritfela flujos de. inforrnación 
afectando con esto gerente .dé'5.teritas;, 'qúe provocan la falta 
lá productividad de y la gerente ::, . '. de coordinación .. 

la. organización durante él p'roceso• entre los dos actores 
debido a la falta de de frabajo".de•1a. · del problema. 

flujos de ·ventaC:le:lcis· 

Objetivos 
Es ecíficos 

*Entrevistar a los 
actores involucrados 
en la problemática 

detectada. 
*Transcribir las 

entrevistas 
realizadas a los 

actores. 
*Analizar las 
entrevistas 

realizadas a los 
actores que 

participan en el 
problema y ver el 

tipo de relación que 
hay entre ellos. 

*Explicar las causas 
informativas que 

generan el problema 
detectado. 

*Señalar por que los 
flujos de información 

no se llevan 
adecuadamente. 

información . cómponéntes ~Explicar la . 
adecuados y d.e ·.· .• elé'Cfrónicos;' . importancia de.·,~ .... : . 
mecanismos de . provoCandci eón, las mediacione's .. ~Explicar los tipos de 

comunicación entre e .. s.· .. tó ..... qu.e.".te.·.··.1 P.ro.·c ... e.s.o ; eh la> · "medi~ciones que se. 
estos dos actores. :p· r.·o .. d.ú.ct.iv.o ... ·.s. e.· .. v.e. a.. organización:" . realizan en SISCOM; 

· ·* Describir 165 ..• tEfiHstáf 105 .tipos de 
sed amente' . con·f11·c·t"os·· ·.·q·.· u'·e· .··s·e" .·• ·. 't1· t · ·· · .... h · · con 1~ os que ay en 
afectado. dan en 1a:.·• . <\[la problemática 

problemática • .> •. • ••· détectada. 
detectada y por . *Señalar los costos 
.· ende·a nivel . " '.energéticos, 
organizaciC>nal. •.. económicos, 

temporales y 
* Conocer los psicológicos en el 
costos de la problema. 
acción en el 

problema 
abordado. 
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La herramienta o técnica a utilizar será la entrevista semidirigida la cual se 
aplicará a. los principales actores involucrados en el problema detectado. Con la que 
se pretende obtener su posición, sus percepciones, sus representaciones, es decir, la 
subjetividad de la gerente y la gerente de ventas. 

Los temas a explorar en la entrevistaserá.n los relacionados con la experiencia 
qúe estos dos miembros han tenido en la,orgariización desde su llegada a la fecha, 
asi C::omo aspectos relacionados a la cornuni~ación;'esto es, sus opiniones en relación 
a:la motivación que se da en la. organización; la importancia de su trabajo, los 

·. beneficios, expectativas, la libertad paraclesarroUar su trabajo, sus necesidades, sus 
- relaciones de trabajo y la valoracióh"qui:tse]esda dentro de la empresa. 

- • • • :~_.:'.''. ' .: ·;;_:_: .; • ·_;. 1 

Por lo anterior dire111ó~;qlie·l~5i·tecnicas cualitativas sirven para realizar una 
interpretación motivacióhal (profuhda a través de la observación directa. Se 
caracterizan por un collfaéto'vivo;>es decir, por una cierta interacción personal del 

·investigador con. los sÜjetOs{o grUpos investigados bajo condiciones controladas. 
(Orti, 1992:195).< .·.·•. ''· ''·"' ,, 

, ;T~~bié:XJ~,'~uede señalar que lo cualitativo se refiere a las opiniones y 
actitudes c:leí()s s'Ujetos y no a datos numéricos. "Las técnicas cualitativas se orientan 
(de· mo~o:inte'néiohalmente especifico) a captar ( de forma concreta y comprensiva) 
analizare:lrúerpretar los aspectos significativos diferenciales de la conducta y de las 
représentaciones de los sujetos y/o grupos investigados. Exige precisamente la libre 
manifestaéión por los sujetos encuestados de sus intereses informativos ( recuerdo 
espóntá-lle()), creencias ( expectativas y orientaciones . de valor sobre las 
insatisfacciones recibidas y deseos ( motivaciones internas conscientes e 
inC()nsci~n!~s)" ( Ortí, 1992:195). , ., 

, -. , L~¿._ di~6ursos producidos por la gerente de vent~~ y la gerente se 
-caracteriiáráh por s~r espontáneos y libres, a través de lós cuales se reflejarán las 
:rélacióne'S-óomplejas, difusas y encubiertas que se dan entre los seres humanos y 
ql;Jé s,e C()r'1~titi.Jyen en su propio contexto significativo y concreto . 

. ··.•. -E~tkl~proximación cualitativa de libre autodeterminación expresiva de los 
sujetos (relativamente) pretende crear una situación de auténtica comunicación entre 
el-investigador y el sujeto entrevistado surgiendo así un proceso informativo recíproco 
pór medio de un diálogo de carácter personal y proyectivo, en donde cada una de las 
frases del discurso adquiere sentido de acuerdo al contexto del sujeto permitiendo 
cciri . esto dejar al descubierto la ideología del entrevistado. Con la entrevista 
conoceremos las motivaciones profundas que hacen que el sujeto actúe de tal o cual 
maneraen una situación determinada. 

Por último, la entrevista tiene la finalidad de analizar e interpretar aquellos 
aspE!ctosmás significativos de la conducta y de las representaciones de los sujetos 
involuc,rados en el problema quienes expresarán su manera de pensar y su postura 
ante la situación problemática a la que se enfrentan. 
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4.3.2 Análisis de los resultados obtenidos por medio de las 
entrevistas realizadas a los actores involucrados en la 
problemática detectada de la venta de los componentes 
electrónicos en SISCOM 

Antes de entrar de lleno a los resultados obtenidos a raíz de la aplicación de la 
técnica cualitativa( la entrevista semidirigida) aplicada a los actores involucrados en la 
problemática de la venta de los componentes electrónicos en SISCOM, describiremos 
la manera en que se realizará dicho análisis, es decir, la manera en como se llagará 
al diagnóstico de carácter comunicativo, cabe señalar aquí que estos lineamientos 
fueron propuestos en el módulo 4 del presente seminario a cargo del profesor Xavier 
Avila G. 

Se llevarán a cabo los siguientes pasos para el análisis de las dos entrevistas: 

1.- Se realizará uri~ ~i"irilera lectura de las dos entrevistas por medio de las 
transcripciones litéralE!s que se hagan de ambas . 

. 2.- Una. segunda lectura de las entrevistas se re.alizará al desarrollar las siguientes 
etapas. que. son: 

a). Érpoder obtener de esta lectura las partes más'.significativas de las entrevistas, se 
.cornen.:zarán a sacar categorías de análisis,. temáticas o los tópicos más recurrentes 
por parte del entrevistado durante la conversaciórif'.: ·· · 

' "e< ·;·e 

bL~ecÍ1i.z_s;r.otra)ectura en la que se rescaten o vacíen las referencias del entrevistado 
. dé; maneraJfteral para ejemplificar y con estro reforzar los señalamientos de manera 

clará:yprecisa que haga el entrevistado en relación a tal o cual tema o categoría que 
.. se desee. destacar. 

c) .El .de crear otras categorías diferentes a las de los tópicos más recurrentes que se 
.· señal8ron con anterioridad, esto es, el crear otras categorías que a su vez nos sean 
útiles .para ajustar o crear correspondencias o diferencias con otras que a lo mejor el 
investigador tenía en mente y que tal vez fueron o no mencionadas o retomadas por 
parte de los entrevistados. 
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3.- Finalmente se realizará lo que es en sí el diagnóstico del problema comunicativo 
por medio de llevar a cabo los pasos antes señalados, es aquí en esta parte en la 
cual se harán las interpretaciones correspondientes, las cuales puedes incurrir en las 
congruencias o incongruencias de lo que digan los entrevistados, en los matices que 
se puedan observar en sus discursos, en el sentido de que los actores le dan a 
determinadas situaciones que viven dentro de la organización, el conocer cuales son 
sus estrategias dentro de su proceso de trabajo, e incluso detectar por medio de este 
diagnóstico si tienen conciencia o no dé la -problem'ática, entre otros aspectos, así 
como sus diferencias y semejanzas de opiniones en cuanto algún tema determinado, 
para esto se pr'ocecjerá' ~a realizar, Uf1cl, comparación de los resultados (cuadros de 

- análisis) que ~e}:>bten9~n~-eie~caaa uno"cietiOsenVevistados . 
.. '·.:/'--. 

El análisi~'._de'los r_ésultadospuede'\/erse en los cuadros que se presentan a 
continuáción' ',Y/las' interpretaciones de dichos resultados de cada una de las 
entrevistas hechas a los actores involucrados se presentan posteriormente. 
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Presentación de los resultados obtenidos 

Entrevista a la gerente de ventas de SISCOM 

Tópicos más recurrentes Referencias clave (citas 
textuales) 
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"Bueno eh, creo que en cuanto a la 
motivación que encontré dentro de la 
organización eh fue alto por que por el 
desarrollo primero que nada personal que 
iba a tener ahí y después la forma en la 
que nos íbamos a integrar como 
organización a la sociedad o sea al mundo 
que nos rodeaba, la motivación la cree yo 
después ya dentro de la organización eh 
me motivaba el decir lo que esto iba 
realmente a servir a algo que yo quería 
que sirviera que no era un trabajo como 
los otros por que si encontré mucha 
diferencia, no era un trabajo en el que yo 
tuviera que pensar en que yo tuviera que 
pensar en que estaba trabajando para 
otros, el trabajar era para mi sabia que 
estaba trabajando para mi y que 
trabajando así estaba ayudando también a 
otros a hacer lo que ellos querían, 
entonces yo creo que es una experiencia 
muy grande por que en ninguno de los 
trabajos en los que yo había estado me 
había sentido de esa manera" 

Otros tópicos abordados Referencias clave (citas 
en la entrevista textuales) 

Responsabilidad 

"Yo creo que aquí las responsabilidades 
es la manera de tomar las 
responsabilidades tenía mucho que ver 
con lo que tú querías ser dentro de la 
organización y Jo que tú querías también 
que la organización fuera contigo por que 
sabias que dependía no nada más de las 
decisiones que tú tomaras tú jefe o tú 
compañero sino que dependia muchas 
veces de las decisiones que tú tomaras y 
que en ese sentido también te iba a 
beneficiar a ti como individuo, te estaba 
beneficiando directamente, no nada más 
en Jos beneficios que te iba a traer sino en 
el simple hecho de tomar la decisión e iba 
a beneficiar al grupo, a la organización, a 
la gente que estaba dentro de la empresa 
dentro de su grupo de trabajo". 
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Tópicos más recurrentes 

193 

Referencias clave (citas 
textuales) 

"Eh otra de las cosas que creo que me 
gusto mucho de estar ahí en la 
organización fue la importancia de lo que 
yo hacia. la importancia que se le daba a 
lo que yo hacia a lo que cada uno de los 
miembros hacíamos dentro de la 
organización, creo que si fui escuchada 
siempre quizá una opinión, creo que si fui 
tomada en cuenta para tomar decisiones 
que nos afectaban o nos beneficiaban a 
todos creo y creo que si tuve la libertad 
de elegir mi forma de trabajo y mis 
tiempos de trabajo incluso algunas 
veces, los objetivos de trabajo eran 
objetivos comunes. estaban decididos 
algunos y otros los íbamos decidiendo 
conforme iba pasando el tiempo pero creo 
que si tuve mucha libertad más bien creo 
que no la había tenido tampoco en ningún 
otro trabajo y que bueno también con esa 
libertad muchas veces por que si a veces 
eh estas tan acostumbrada a que te digan 
que es exactamente lo que tienes que 
hacer cuando te encuentras con la 
libertad dices que hago no, y te estas 
pensando siempre ojala y tuviera un 
trabajo donde me dejaran hacer las cosas 
como yo quisiera o encontrar un método 
propio de trabajo o este. decidir, incluso 
cuando yo entre estuvimos un tiempo a 
prueba para ver que horario era el que 
más nos convenía establecer para el 
negocio y ser incluso mas honesto 
contigo mismo y con lo que estas 
haciendo y a mi me parece muy 
importante esa libertad y esa y la 
valoración de lo que haces por los otros 
por la gente que te esta acompañando en 
el trabajo y la gente que esta trabajando 
iaual aue tú para un objetivo común". 

Otros tópicos abordados 
en la entrevista 

Insatisfacción 

Referencias clave (citas 
textuales) 

"Si me dejaron satisfecha muchas de las 
cosas que hice ahi, otras no tanto por 
que eh quizás también sobre todo el 
último periodo que estuve ahi coincidió 
con algunos problemas personales, 
entonces eh pues ya no puede 
aprovechar al máximo lo que hacia en la 
organización pero en general creo que si 
fue muy satisfactorio y darme cuenta de 
que podía desarrollar algo que yo creía 
que no me gustaba o sea darle un sentido 
diferente al que yo creía que podía tener 
este tanto la informática como la 
electrónica menos por que era como que 
más como que involucrarse un poco 
menos en este aspecto. 



Tópicos más recurrentes Referencias clave (citas 
textuales) 

Aspectos de indole comunicativo 
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"Quizas hubo un poquito de. un poquito 
de falta de coordinación en algunas 
cosas. A veces decidiamos algo y no lo 
Jlegabamos ha hacer por que no nos 
coordinábamos en lo que cada uno tenia 
que hacer para alcanzar el objetivo y era 
también por que creo que lo que si fallo 
fue el determinar las responsabilidades 
exactas de cada uno de los miembros 
dentro de la organización eh creo que eso 
si fue Jo que nos fallo ahí falta de 
coordinación y el tener claro que es lo 
que iba ha hacer cada uno". 

"Es un poco paradójico por que esa 
misma libertad mas bien esa misma pauta 
de esos conceptos no ser tan rigidos en 
las obligaciones de cada uno a veces nos 
hacia tener pocos resultados pero 
también a veces nos hacia como que 
atrasarnos en algunas cosas o no llevar a 
cabo otras por que no por que creiamos 
que el otro Jo iba ha hacer o por que no 
sabíamos si teniamos que hacerlo 
nosotros y este y vamos si había una falta 
de coordinación ahí y faltaba que todo 
estuviera previamente delimitado para 
que no sucediera eso no?". 

"Y para que si las cosas salían bien este 
fuera por que estuvieron planeadas así 
que no fuera por que no fueron 
planeadas o por acciones que salieran 
bien, sino por que hubo una planeación 
antes y todo eso. No puedo generalizar 
pero si en algunas cuestiones si nos falto 
coordinación si creo que si eso fue lo que 
nos falto". 

Otros tópicos abordados 
en la entrevista 

Satisfacción 

Referencias clave (c!tas 
textuales) 

"Pero en la informática creo en si que Je 
encontré sentido diferente a la informatica 
y me causo satisfacción. Y bueno de lo 
que ya te habia hablado antes de la 
importancia de un trabajo de cómo Jo 
valoraban. de la libertad con la que me 
dejaron y bueno muchas cosas". 
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"En cuanto a las relaciones que tenia con 
los miembros de ahí del grupo creo que 
fueron siempre bastante buenas. Creo 
que si hubo comunicación. bueno si había 
respeto a lo que yo hacia yo respetaba 
también lo que ellos hacían eh quizás en 
cuanto a la falta de en si Ja comunicación 
no era tan completa, sino no se hubiera 
dado esta falta de coordinación en estos 
periodos en cuanto a la falta de 
coordinación pero yo se lo achacaba a 
esto que estamos enfrentando. bueno de 
mi parte a estar probando algo diferente, 
estar ejerciendo esa libertad que no había 
ejercido y pues estar experimentando 
cosas que cuando uno experimenta las 
cosas no salen como uno quiere. pues eh 
si no hay tolerancia al fracaso pues 
también es otro problema, entonces, 
aparte de que si nos costo trabajo hasta 
donde yo estuve creo que si nos costo 
trabajo este. el llegar pues a tener 
confianza es decir, ehh, esto esta bien. 
esto esta mal, o plantear cosas ehque 
nosotros creíamos que no estaban 
funcionando". 

"Y los planes que se fueron, que no se 
realizaron y que ya después se dejaron 
de lado, creo que fue también eh. por un 
lado eh, falta de comunicación, el estar 
diciendo tenemos estos planes que pasa 
con estos otros, o estamos cumpliendo 
con ello o no se, estamos dejando de lado 
estos o yo necesito cumplir estos planes, 
creo que si falto ahí, ahí fue donde falto la 
comunicación". 

"Bueno es decir yo me doy cuenta que tú 
te das cuenta era como que bastante 
subjetivo a lo mejor no estaba de humor y 
creías que estabas haciendo mal y el 
caso es que la otra tenia un problema o 
no se, el caso es que si ahora que lo 
dices esa era la manera de darnos cuenta 
no había mucha claridad en cuanto a 
señalar ni los aciertos ni los errores". 



Tópicos más recurrentes Referencias clave (citas 
textuales) 

Subjetividad 
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"Yo creo que en cuanto a eso, de hecho 
se buscaba un desarrollo integral, creo 
que si en algo nos separamos fue de esa 
parte de este pues de estar más en 
contacto con lo que éramos como seres 
humanos por que llego el momento en el 
que estábamos trabajando muy bien y 
deciamos ya dominábamos lo que 
estamos haciendo, más o menos 
teníamos una coordinación del trabajo 
que cada uno realiza y este las ventas iba 
para arriba y todo". 

"Pero asi como que dejamos un poco de 
lado lo que eh el expresar la manera en la 
que estábamos sintiendo esos cambios y 
como nos estaban beneficiando y el ver 
como estaban beneficiando esos cambios 
y ahí a lo mejor nos surgían ideas de 
cómo enfrentar las cosas en un futuro y 
retomar las ideas que teníamos y eso 
creo que fue de las cosas que dejamos 
aun lado". 

Otros tópicos abordados 
en la entrevista 

Referencias clave (citas 
textuales) 



Tópicos más recurrentes Referencias clave (citas 
textuales) 

Rotación de personal 
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"Yo creo que a los cambios de intereses. 
yo creo que el abandono de algunos de 
nosotros creo que se debe a los cambios 
de intereses eh no se Jo que te satisface 
ahora quizás ya no te es suficiente 
después, eh hay creo eh un miembro del 
equipo que yo creo que es el que 
contagia el entusiasmo por los planes. A: 
quién es . B: es Heli, yo creo que es la 
persona que esta más segura de lo que 
es y de lo que puede llegar a ser de esta 
organización creo que tiene mucho que 
ver que las personas no se yo hablo de 
mi hablo de otra persona Ja que creo que 
quedará en mi lugar creo que por Jo 
menos nosotras dos creo que entramos 
ahi eh si contagiados por el entusiasmo 
de Heli y ya dentro te das cuenta de que 
es posible hacer ciertas cosas y te das 
cuenta también de que el entusiasmo no 
lo es todo y que tienes que tener muchas 
otras cosas y que le entusiasmo ajeno 
además tampoco Jo es todo, entonces yo 
creo que si el cambio de intereses y Jo 
que te es propicio para realizar ciertos 
objetivos en tú vida ahora ya no lo es 
después no, o tienes que darle prioridad a 
otras cosas·. 

Otros tópicos abordados 
en la entrevista 

Referencias clave (citas 
textuales) 
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Tópicos más 
recurrentes 

198 

Entrevista a la Gerente de SISCOM 

Referencias clave (citas textuales) 

"hemos tenido retos importantes en cuanto a la iniciación de 
esta empresa ... 
• las personas que la conformaban, hemos experimentado 
que mucha gente no tiene el valor de afrontar retos 
importantes". 
"La razón más importante por la que entre en la 
organización fue por que era un proyecto de vida". 
"Las satisfacciones que he encontrado en ella, que me ha 
dado han sido enormes hay muchas satisfacciones 
personales por que eh hemos sido los únicos que hemos 
sobrevivido en este reto, muchas personas tuvieron que 
salir pro la falta de ambición por que nosotros hemos tenido 
mucha ambición en cuanto a la empresa; hemos querido 
sacarla adelante y en este momento lo hemos logrado". 
"Los beneficios económicos han sido en la actualidad muy 
remunerables" 
"Bueno yo valoro mucho mi trabajo por que bueno eso es lo 
que dia a dia me hace salir adelante, el valorar el trabajo es 
lo más importante por que si uno no valora el trabajo y nada 
más trabaja uno por tener algo económicamente pues eso 
no es bueno, yo creo que el trabajo hay que tomarlo como 
algo que a nosotros nos gusta realizar es importante valorar 
el trabajo de los demás por que creo que cuando a uno le 
valoran el trabajo da mucho más de si". 
"Los objetivos de la organización serían básicamente que la 
empresa sea reconocida nacionalmente por muestro 
trabajo". 
"los aciertos y los errores se han hecho notar pero yo creo 
que superficialmente o sea se han hecho notar por ejemplo 
va mejor. estamos cayendo un poco, pero nunca se han 
hecho nótar. por ejemplo escrito o no se han hecho una 
valoración de los aciertos y los errores documentados, es 
algo que nosotros hemos tratado de cambiar, en la 
actualidad estamos tratando de hacer un poco más este 
documentado todo el trabajo". 

Otros tópicos 
abordados en 
la entrevista 

Referencias clave (citas textuales) 



Tópicos más recurrentes 

Expectativas y necesidades 
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Referencias clave (citas 
textuales) 

"Las expectativas que podria mencionarte 
mas que nada serian en el aspecto 
profesional que te dan en esta empresa 
es un desarrollo profesional amplio por 
que te dejan actuar libremente". 
·considero que los demás miembros que 
han estado dentro de la organización no 
tomaron esa libertad muy enserio por que 
cuando se trató de presionarlos en cuanto 
trabajo ya no les gusto pero bueno yo 
creo que ellos fue su forma de tomar esa 
decisión hacia la organización pero si 
creo que no la tomaron muy enserio por 
que si no se les presionaba no trabajaban 
y fue el caso en que se les tuvo que 
presionar para estar aquí en determinado 
horario y no les gusto y entonces se 
tuvieron. bueno se fueron no se tuvieron 
que ir, ellos se quisieron ir y bueno 
entonces no supieron como manejar esa 
libertad". 
"Bueno yo creo que en cuanto a las 
necesidades profesionales si siempre 
estuvieron latentes para todos los 
miembros eh a lo mejor en cuestiones 
económicas no era las que nosotros 
quisiéramos por que bueno era una 
organización que empezábamos y 
sabíamos que tenia que tener limitantes 
pero las necesidades principales fueron 
cubiertas a lo mejor ellos no entendieron 
que el proceso era un poco largo y se 
tuvieron que ir". 

Otros tópicos abordados 
en la entrevista 

Referencias clave (citas 
textuales) 

"Bueno al principio fueron compartidos 
después creo que no fueron compartidos 
por que muchos de ellos se fueron su 
objetivo fue diferente pero el objetivo de 
la empresa sigue latente y los miembros 
que estamos aquí en la empresa es 
objetivo es el misma·. 



Tópicos más 
recurrentes 

Rotación de personal 
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Referencias clave (citas textuales) 

"al principio íbamos a tener limitaciones económicas. 
entonces yo pienso que eso fue lo principal de que ello 
los alejo de la empresa" 
"Yo no creo que sea falla a lo mejor hemos tenido que eh 
ver otras cosas en cuanto a organización eh hemos 
tenido que limitarnos un poco en cuanto a un desarrollo 
mayor por que, por que esto implica economía cuando no 
hay muchos recursos para poder realizar una empresa 
más grande pues se tienen que limitar algunas cosa pero 
más que nada yo siento que es un reto personal y que 
ellos no lo quisieron afrontar por que quisieron irse a 
buscar por otro lado y que en la actualidad ellos tienen 
una ambición de formar una empresa pero no quisieron 
formarla a horita a lo mejor ellos no cubrieron sus 
expectativas pero para nosotros siguen siendo lo 
primordial y a lo mejor el objetivo de la organización 
sigue latente". 
"Si afecta esta rotación de miembros pero en la 
actualidad hemos tratado de buscar personal que 
realmente este involucrado en la organización por que 
bueno que cuando entrevista a la gente este se ve muy 
entusiasmada pero cuando ya se trata de trabajar ya nos 
les gusta, ya no les gusta trabajar más de 8 horas 
entonces nosotros estamos acostumbrados a trabajar 
mucho más entonces la gente quiere además un 
reconocimiento total cuando su trabajo no ha sido para 
ser reconocido de esa forma. pero bueno en la actualidad 
por ejemplo en México pues generalmente la gente no 
esta acostumbrada a trabajar y a tomar retos importantes 
y más que nada yo siento que esto es lo que ha alejado a 
la gente de aqui, por que bueno para poder obtener lo 
que nosotros queremos es trabajo total sin tener que ver 
este hay que no me reconocieron o que si me 
reconocieron este más que nada yo creo que hay que 
trabaiar dura para poder obtener lo que queremos". 

Otros tópicos Referencias clave (citas textuales) 
abordados en la 
entrevista 



Tópicos más Referencias clave (citas textuales) 
recurrentes 

"Yo considero que en general fue bueno eh como todo al 
principio uno tiene hambre de hacer las cosas y fue excelente. 
Cuando se cambia el objetivo de esa persona ya no esta 
totalmente enfocada a su trabajo tiene otras expectativas 
entonces tal es el motivo de que se fue por que ya su objetivo 
no era esta empresa, entonces tenia otros objetivos entonces 
ya no le dedicaba totalmente el tiempo a la organización tenia 

Otros tópicos Referencias clave (citas textuales) 
abordados 
enla 
entrevista 

"Bueno yo en principio si pensé que era por eso no yo no dije 
si esta muy presionada por la escuela y ella quiere acabar la 
escuela lo mas pronto posible pero después viéndolo ya 
objetivamente pues creo que fue un pretexto muy bueno que 
sabia ella que diciéndonos eso no le íbamos a preguntar nada 
mas alla de eso". 

Relaciones de trabajo otras metas y entonces se tuvo que ir para cubrir eso y bueno Motivos de salida 
"Las razones que dijo que quería desarrollarse 
profesionalmente y bueno, ella su campo no esa este ella 
estudia algo totalmente diferente a esto ella quiso salirse por 
eso y bueno se considera por que no podemos decirle a las 
personas que se queden cuando ya no estan a gusto y mas 
que nada por que el campo de ella no era el que se cubre 
aqui". 

201 

yo creo que fue lo mejor por que al final ya no daba todo ella , 
y había cosas que ella siempre había hecho bien y que ella ya 
no las realizaba, enlences ahí te das cuenta cuando ya la 
persona no esla lolalmenle involucrada. enlences bueno ella 
tuvo que tomar otro camino y pues adelante". 
"y ellos no quisieron afrontarlo por que bueno aquí seguimos y 
si la empresa yo siento que si no funcionara no seguiríamos, 
aquí esta y vamos un poquito lentos pero creo que al final sera 
reconocido nuestro esfuerzo" 
"Yo creo que ese es uno de los errores por que yo creo que no 
estamos capacitados para hacer ese tipo de situaciones, yo 
creo que a lo mejor nosolros lo pensamos pero no lo decimos 
y la gente a lo mejor quisiera saberlo y decir es que hay este 
yo me quedo por que soy importanle pero, el hecho de que no 
se los digamos no quiere decir que no sea importante para 
nosotros toda la gente es importante pero a lo mejor es eso 
hemos fallado por que bueno nosotros decimos pues si no 
quiere pues que se vaya , pero a lo mejor ellos necesitan 
escuchar eso a lo mejor si lo hemos pensado y bueno 
estamos en esa situación". 



Tópicos más recurrentes Referencias clave (citas 
textuales) 

Relaciones de trabajo 

202 

"En cuanto a las relaciones de trabajo al 
principio todo fue excelente las relaciones 
eran totalmente buenas pero como fue 
transcurriendo el tiempo y hubo altibajos 
en la empresa bueno las relaciones ya no 
fueron tan buenas algunos querían tener 
provecho de ella muy rapidamente otros 
teníamos mas paciencia entonces hubo 
una tensión muy grande entonces si se 
modifico esa buena relación que 
teníamos en la actualidad hay una buena 
relación creo que las personas que 
estamos aquí tenemos. seguimos con el 
mismo objetivo de la empresa y bueno no 
hay ningún problema a horita con las 
relaciones". 

Otros tópicos abordados 
en la entrevista 

Referencias clave (citas 
textuales) 
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4.4 Diagnóstico del problema comunicativo 

4.4.1 Interpretaciones generales de la entrevista realizada a la 
gerente de ventas de SISCOM 

Pone mucho énfasis en el hecho de que la organización en todo momento le 
brindó mucha libertad, mucho más que en cualquier otro lado, pero podemos hablar 
de cierta contradicción de su parte, pues habla de que tuvo la libertad de elegir su 
forma de trabajo, y en algún momento de la entrevista dice que en el área de la 
electrónica se involucraba en menor medida por que dicha área no llamaba' sü ·· 
atención, cosa que no manifestó en· ningún. momento a los miembros de la 
organización, desde el inicio se le dij(, que\el'a colab()raría.enel proceso de.trabajode 
la venta de los componentes electrónicos·y~núnca}manifesfo··'algú'i1J,de'5'aé'lierd0';Q 
inconformidad, por el contrario dice:erf1atentfevistaTi:Jue• sus:'opinio'rí·~~\'éráíí''siémpre 
respetadas y tomadas en cuenta~.( •• · • <: )i: X;·'·\iJ'i\'.'i· ;-:· .. · · 

No ejerció su libertad,Cfeéacdó~ ya· ·fuera'porqúe7 inCiu~~· .. ,¡;íi~·ño,estaba 
consciente de dicho aspecto o por que tal vez no sintió la SIJficieir1te~éOl1fianza ante la 
organización y permaneció erlese .puesto durante dos años o porél hecho de que 
encontró algún benefició necesariamente por que para realizar un' trabajo por dos 
años es por que necesariamente algo le tuvo que llamar la atención, si no no hubiera 
desempeñado ese puesto tanto tiempo. · 

A lo mejor realmente si pudiera ser que haya existido un interés económico poi" 
parte de ella, a pesar de que ella durante la entrevista afirme lo contrario, por

1
que:se 

infiere que las personas en las organizaciones están por que de una U 'otra)nanera 
obtienen determinado beneficio por parte de .1á órganización, •·· en';.éstEÍ··ca'sO';(sin 
embargo, no queda muy claro si su permanenda de debió a un interesrneramente 
económico (a pesar de quie el ingreso no era>necesariamente elevadC>)o por la 
constante y aparente . libertad que. meñciOna fque. se. le permitió dentro , de la 
organización y en comparación con sús•trabajós·anteriores sea esta verdaderamente 
la razón de su permanencia en la emprésa\SISCOM, donde tal vez encontró en esa 
diferencia que para ella resulta de sl.Jmá'importancia, · 

Otra . variable que podría considerarse .. para explicar el hecho de su 
permanencia pudiera ser los lazos de amistad quétenía con una de las integrantes de 
la organización, pues lleva diez años de convivir con ella y a pesar de que no se 
encontraban en la misma área de trabajo convivían por mucho más que cuando no 
trabajaban juntas, ya que ella fue invitada por este miembro de la organización por lo 
que su convivencia aumentó, pasaban más tiempo ju11tas, iban a comer por citar un 
ejemplo, entre muchos otros, esto no se mencioná.en ningún momento dentro de la 
entrevista, no fue considerado por ella. Este aspecto no fue abordado por ella en 
ningún momento de la entrevista, pero puede considerarse para tratar de explicar su 
permanencia en la organización por dos años. · · 
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La gerente de ventas habla de lo que se hace por los otros, sin embargo, 
cuando ella tomó la decisión de-irse de la organización no planteo la posibilidad de 
llegar a un acuerdo de negociar 'por ejemplo _el hécho de trabaja(ménos tiempo en la 
empresa si . habl.aba de ' que :J,a' empresa \er,a·: acces_iblé:l,<"entonces por que no 
proponerles esto_,- es niás''.:ni;-siquier~!lo',c6r:nunicó¡~1()'cofisidero--e11a··· sola y de un 
momento a otro y ,dijo':qU~:·s.E3ib~;-'esfá-decisión póf>parte déla gerente de ventas 
tomó totalmente pors~rpfes~·a Jos,:im~grantes.:ci,e;,la.Organizáción; quienes tampoco 
se preocuparon en gran mE3dida'po(co'.rwencerla_'de"ló contrario eso se~abordará en la 
entrevista realizada a la gerente~ · · · > · ' · · ,. · · ··· ·. · · 

Col1 sU salidá de 18 organiz~fiÓ~·~séc~n~tradi~~> pues habla cie la reciprocidad 
que debe de haber dentr() de,,la'f3rri'pr,~sai(:le"lfc6rresp0ndencia entre ambos, como 
afirma, "De hecho lo considere·~yo,;·~6lí3;y-101considere pero_. no se, los hice saber. 
Finalmente creí que esa er~,'JaJmejO('.cjécisiÓh',',>Pero aquí cabe pregüntarse ¿Para 

. quién sólo resulto ser la mejor>dS:cisión? :Finalmente sólo tomóie11 .cuenta sus 
intereses particulares. .. ; '·//;/''·•;;Je• f ·. . ' ·. · ' ., y ' 

. La_ gerente efr coh~~r~a;6i~'.~~~lgbÚeriores) J~ s~lid~ de e~fa per~oria comentó 
que los argumerítos'cfr~~lá'e-scú~la _fÚeron;sólo un pretextó' des u parte, pues notaba 
queya no hacía bieri;s1/trabajo,friéro que'.famp6c6 se ocupaba mUcho de la escuela. 

. . La -éntre~lst~-~~á~;~~~a·}~-g·~~j6o~~i~~:ó;::~e su responsabilidad, dijo que la 
responsabilidad: s'e(/enéuentiá· rél~cionada' cdn lo que los individuos pretenden ser 
dentro de la órgaríiz~ción.iV lo que:á:sú'.vez'esta espera de ellos y que ambos se 
verán afectados o bérieficiados en.láníéc:iida de sus intervenciones y relaciones. 

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

Habla _de' 1á.'. resporn>abilidad. individual como algo fundamental para la 
organización y para ella ITlisma comó;miembro de ella. Podemos considerar que la 
entrevistada se percata del equilibrio que debe de existir entre la organización y los 
actores, en. donde. cuenta el bienestar de ambas partes ni una más que la otra. 

La gerente de ventas señala que el área de la informática fue la que llamó más 
su atenció,n e incluso que le causaba mayor satisfacción por que logró desarrollar 
algo que pensaba· que no le gustaba, le encontró un sentido diferente a esta área, 
que.no tenía.asignada, .. a;pesar de ello intervenía en está, lo cual puede explicar el 
hecho de que tal 'yei en alguna medida pudiera descuidar su área de trabajo de la 
venta de los cClmponentes electrónicos. 

Ella mismaseñala que se involucraba menos en el área de la electrónica, y 
recordemos que •ella se encargaba ·precisamente de la venta de los componentes 
electrónicos, esto llama mucho laatención puesto,qué estaera el área en que la que 
trabajaba, la empresa .la ubicó en Un pUesto' equivocado,~ no se percató de que le 
llamaba más la atención la informática, puesto que en la.Órgélnización no se tiene un 
mecanismo para el reclutamiento de personal, perosi}ffubiera.'sido mejor que se 
ubicará en este caso a la gerente de ventas en el área que llarríárá más su interés. 
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Se encontraba en un área de trabajo que no le gustaba y que incluso no tenía 
nada que ver con su perfil profesional, esto se vió en el capítulo tres relacionado con 
el funcionamiento, actores y grupos en la organización ( módulo tres), en donde hay 
un apartado :relacionado con el análisis de los actores, en el cua.1 se abordan sus 

--caracterfsticéüi,básicas,y es aquí en donde podemos-ver que su perfil profesional 
prácticamerité'.nOtierié;nada que ver Con el trabajo que desempeñaba dentro de la 
empresa.' ·_ :_, .é: h·,-.;\i . j. 

---Ya ~Ü~_~J,~r~'cjJcie'escolaricl~Je'no~ydlce que se encuentra cursando el tercer 
·_semestrede lac'arréradeCienciascf?olíticas·ysociales en la UNAM. Otro dato que 

__ nos·refue'rz"a~ef~Fíecfiode que no se e_ríConiraba en el área adecuada sería el hecho 
---.· de :qué en sus expectativas en ·1a'(efi1presa que también son parte de . las 

cáracterísticas básicas a las que hacíamós"alusión, consistían en que a corto plazo.a 
la gerente de ventas le interesaba adqÚ-irir~más conocimientos sobre computación y 
aprender a instalar redes y a largo· plazo .ella manifestó su interés por llegar a 
conformar la empresa de desarrollos il1form_áticos. 

La paradoja serla: que hace una persona trabajando en un área que no le 
gusta y.con la cual se involucra en la menor medida posible, siendo que es su 
principal- responsabilidad dentro de la empresa SISCOM por lo tanto no se puede 
hablar de' ql.Je sienta algún compromiso con esta área y por tanto esto pudiera 
explicar Sl;he~chOde :que en la entrevista no manifieste un conflicto visible con la 
gerente ¡:>u1:7s 1erá esta quien realizaba las actividades y en la entrevista la gerente de 
ventas en >nin'gú11 momento muestra algún desacuerdo al respecto legitima su 
autoridad deJa gerente en el momento en que respeta las decisiones que ella toma, 
claro'tol"iíaÍld~-eri':cuenta que esta última se encuentra respaldada por el dueño que 
es el cjire~_tof g-~ne'raly esta casada con él. 

Pero 8oÍ11oeliárea de electrónica comobien a dicho no le llamaba la atención y 
le poriía menó's}fritefés\de'. alguna manerai,su estrategia era esa la de dejar toda la 
responsabilidad'á;J_la:'geréritey qué• esta,:últi111a era la que contaba con mayores 
conocimiénfos·;: sobre\ :e.lectrónica ,> pues}:,éstlldio> esa licenciatura en el Instituto 
PolitécniC:() t\fa6io6a1(1_~t)J).:> <.·_-<: ·-·~ - :~ ; .. : 

· ·'~ · · ·-:,. ;<.}_'.~~ _.,.1 __ -""_:..;o:, -=-o,~·_. ;~·-. ;~:-:.:~:,;:.~;: -;,:,i-, -- ,,-."·,. · 

. El tema ele la sahsfa'cSción; lo ab'i)~dó'.~n'.:general y nunca en relación a su área 
de trabajo. • - · .-.. · :-· ··;.. ~ :: ):?eY-'0:/';!;!Pj;:1J\ ___ t_:_.-_•_-_: ·:r·• (' · 

-· -~·.;·: 
··.o· •• r..···-

Por último se hablará· de los matices "qUé?~é:encontraron en relación al ámbito 
. de lo comunicativo como otro de los tópico~"más recurrentes en la gerente de ventas, 
resulta interesante por que en la entrevista afirmó esa falta de coordinación que se ha 
venido subrayando durante la investigación específicamente en el capítulo tres ( 
módulo tres) del funcionamiento real e ideal de la organización. 

Y en la entrevista reconoce que los procesos de trabajo se veían afectados por 
esta falta de coordinación e incluso por el hecho de que los miembros de la 
organización no se expresaban y comunicaban de manera explícita, por lo que se 
dejaba a la libre interpretación de cada uno de ellos, ella señala que no sólo afectaba 
en un solo proceso, en este caso la venta de lkos componentes electrónicos, dice que 
en si era un aspecto que repercutía en toda la organización. 
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Dijo que se perdieron otros.propósitos que la empresa pretendía realizar en un 
futuro debido a que no se real.izaban alguna especie de recordatorios, por ejemplo, 
las. juntas qUe se propusieron por parte del dueño sólo se mantuvieron por 
determinado periodo y después' dejaron de realizarse. 

-. '.__ =-· =·_;~--;e_;:,_'.o_~~=-=-~- :--::.,•; ~.;.._·~·,: =-·o.t~ic..o -¡; ;.~~~='-;-~ ·:,~·'.'.-;¡o~i: ;~!;:~·-~oo~/~--=;·..o..-~'- ~;_-~~-.-o;--_·,_~---.~- i :-: · 

. Tal vez ~i esta~ s·~;hÜbi~rá~;~~gu.idó realiz~ndo no se hubieran quedado en el 
.. olvido la>esénciá,dé l,a'orgáfiizacióo/no qu(3 al •. paso·del tiempo se fueron perdiendo 

vaíios'de·•losi7plañes cjué(se'itenián 'lerl' un principio para el desarrollo de la 
. organización; señaló la entr'evistadá:' ' 

. ' '_ ' .,. '··· 

La -falta de coordinaciÓn;en.,el des~rrollo de las actividades dentro del proceso 
· de trabajo señalado es un factor"constaf1tá que ha tenido la organización en general, 

esto se infiere a partir del hechode que como bien señala la entrevistada " lo que si 
fallo fue el determinar las respo'nsabilidades exactas de cada uno de los miembros 
dentro de la organización eh creo.que eso si fue lo que nos fallo ahí falta de 
coordinación y el tener claro qu(3 es laque iba ha hacer cada uno". 

La organización'pl.ldo'.se;;que cayera en el extremo de r'~alizar las actividades 
de una manera excesiv~rjle@eTrelajada, .la gerente de\v~ntasmestaca este punto al 
afirmar el hecho de qi.Je':'lá;\falfa<,de rigidez en las;objigacioñés;ide 'cada una de las 
personas· involücra~:as·e.n'.1a .• emp.resa ... P.rovocaba~.1á.~•.fa1ta:de'..res.ultados. 

· pensa:d•¿;¿~~f ~~t1~¡~i~~~~ik~~~%~~~g:~,~1,f~f !~~f iff f j¡[~1br~;~hi Pd:, ::::~ 
esperando cjUe:e1'ofrQé1'as;H~'vará·~·ca60'.c{por~n'o·sabe'r'si 'ciétérniinada actividad tenía 
que ser;r~alizada:}"póf'.;:~¡9·ui~htenrn~fiic'~1á{!rC'a:torgañiZ:a'dón cayó en un punto de 
relajación;tofail lo'cúal:'.se"ijic)refle)adcfenláfáltá'déproductividad. 

• ·· · .. ··.. Ot~~prbgr~~~1~~,cdrh:G~i8ációW"JJ~·:':,~etecta a ria de la entrevista consiste 
, que rió había'.1a'~süfíciéríté''ccú1fiañia 'para:de'cir cuando las cosas estaban funcionando 

. • .. : ,_ ... '. '_!· /.·.• ,_, -.•\_: ,,~-.,;-,_;-': .. 1¿_'.-.:'f1"" :~·.1·,-· .. ,..-<'.·;;.-: .. -,-T.; ;·,;_,<; ~; ::--··". ..,. •-.¿ <:,~; .. ~-- ·.-. -' ' 

.bien y cuando no:se estaban haciendo de manera adecuada. 
·. ':'.,: ' ·.,;:\;.:~~;f;;'.J,~[Y;j'.~i: ~';,,~~:,/'·· ...... . 
;,No;cse;,:expresélbarWpor:el;IJecho.precisamente de que los miembros de la 

qrganización.ino"ise';{satié'n}éohíú'nica'r'i-i1faltaron hacer más recordatorios respecto de 

. las·· act~.vid,0ª;TI~ ~,~.f ;;?:;~~~~.~i,~~~~~;l~~~~~~t~;. ·• • 
· .. · .· ,ta gE:)Íl;:J.ílt~ 'tj~:~,ye~Jas~afirri]~ •que,." ·ha había mucha claridad en cuanto a 
señalar:ni\losfaóier:fos,nilo'.s'ierrorés'';~:poí:tanto la organización no sabía o no se daba 
cueritafoiásüiie'n }éle'!có"m[)•:1a's';~'Cosas\estaoan ¡funcionando, esto sería también un 
p'r6b1eíl}a 'de''.JnciC?1~:éamunicativa.· •. ::, /: ··.··· .•. 

. . ,;' :';"Y~),'~\'<··>.i/t· 

.. y .fi~almen'tEi, en relación al tema de la rotación constante de personal 
··. conside~a:'que ocurre básicamente por los cambios de intereses por parte de los 
' miernOros; lo que te satisface ahora, ya no te satisface después, afirmó. Ella dice que 

llegoa:la empresa contagiada por el entusiasmo del dueño, y puedes lograr hacer 
Ciertas cosas, pero también de que el entusiasmo no lo es todo y se requiere de 
muchas otras cosas más, apuntó. 
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4.4.2 Interpretaciones generales de la entrevista realizada a la 
gerente de SISCOM 

La gerente considera que las personas que han abandonada la organización 
ha sido por falta de valor y por que según sus palabras las personas no están 
acostumbradas a enfrentar retos importantes, de entrada tenemos que ella esta 
descalificando a los miembros que han estado en la organización una vez que estos 
deciden marcharse. Considera que por falta de ambición por parte de las personas 
que han estado en la organización es que deciden dejarla y afirma que las personas 

.· que.sLsec han.quedado.en la empresa es por que si tienen ambiciones de sacar 
adelante a la:enipresa~ 

· Aquí podríamós hablar de un doble discurso o más bien de una paradoja en el 
sentid.o de qüe;'frii~nfras están eri y con la organización entonces son bien vistas pero 
si déciden ·irse· eritoricés· se. les descalifica. o considera como faltos de ambición por no 
tener los mismos intereses que la organización y si quieren irse pueden hacerlo nadie 
los detendrá. · · · 

La gerente muestra mayor interés en comparación con la gerente de ventas, 
por que para la gerente .su finalidad .es que la empresa sea reconocida a nivel 
nacional a pesar de ser una :efopr~sa pequeña que se encuentra en proceso de 
conformación todavía, y es'. páráiel'á ún proyecto de vida, tiene una familia, una hija 
por la que necesita.trabajár,113ii{éambio la,gerente de ventas no esta en la misma 
situación, sólo tieneri.éie;depéndiehfe.á su mamá, pero.aún así es diferente, a si 
tuviera hijos. . " :;·:>· ·• ._,, .. é\.· "·<' '.''.;': 

. : '{:;_.,,.,::-) "'- .. ,,-~-.; . <·'..- .~ 

La gerentétfe~~·!D'r;~~W~i-~.~~b'ióri·i;,Jy,#ife¡rédte respecto a la productividad de 
la empresa,.•éllá~c.fiée'";qUe,!,éií\el/s'éntidóJ~eCoHói:ílico la organización ha sido muy 
remu.néráble,'én'·.talf.'afiriTiacion p'óciémosenc9ntraruna contradicción, puesto que en 
el análisis~:del'..módulo';itres·'se;,:'dei:rl'ostró";nüméricamente precisamente la falta de 
productividad de;la'emprés·a:/;:: :··:· ::x ~ : : > -:·t · 

. -, ... . ---~:.{'L-.:·~.\-.. ~_.:1.:- r~~:~,~~>,·<·,.;- -.'· -··-
.... . Ella' esta h.Ór:riogeneizando las expectativas y las necesidades de los actores, 

ella esta}cbnsi~éra6i:lo''qi:ie_htodó's· IOs mienibíos de la organización deben de buscar 
los mismo';¡:>eto áj'p~r;tiF'.qeJc):qué:e11a y el. director general consideran que es lo más 
adecuad() y pÍ3/tifü:üíf~}par~·,1.a .. 9rganizac.ión Y.por que no decirlo también en función 
de SUS propios)nfereses;por ser ellos IO.S dUf:!ñQS de la organización, Sin ponerse en el 
lugarde lós'.demás;(:leJo,'que, el resto de .los miembros de SISCOM piensan, sienten, 
o desean; por que ló que a ellosles puede parecer lo mejor, lo más factible o lo más 
beneficioso y deseable .no quiere decir que de igual manera o necesariamente lo sea 

. también para el resto de las personas qúe trabajan ahí. 
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Menciona el anhelado desarrollo integral y profesional que las personas 
pueden alcanzar dentro de la empresa, sin embargo, ¿existirá realmente? Esto sería 
bueno definirlo;. es decir, explicar a los miembros de la organización cual es su 
sentido .y representación de los profesionales que ellos esperan tener en la 
organizaciórflue-go ver si ese ideal que ellos tienen concuerda con lo que el resto de 
los miembros piensa para poder tener algo en común ya que esto es parte de los 
objetivos dé la}ém-¡Jresa y como señaló la gerente de ventas algunos de los objetivos 
de SISC()r\tlfs·et''füeron pérdiendo, entre ellos puede encontrarse esta ya que era 
supuestamellte''.laJrazón de ser y al paso del tiempo ese objetivo básico y primordial 
se fue perdiendo, sé dejó de lado. . . 

---,'!"---==--- - --- -- ,-~-=-7C-=-=·-'i7,:'=:-'->:~:- '--"-' --- ·=:c: -- ---~--o=.--,,=~--.---- -==--=--~.=---=oc- --

La -g~rentefde\v~ntas. no:'IÓ méncióna:-de·_~aríera .. cla~~ Y-· contundente pero 
puede-inferirse\qUe,se/rafiere a estO;yáqúe.esfo'es.'ló'qüeoriginalmente comenzó y 
sigue ofieciéndo-la ~rga¡.,ización\Conioiüri·::aspeéfo'iqi.Je pueda llevar al éxito a la 

. 'empre_ sa.. - - ·., '· '-'· ..-. ·-. '''"---·-;;-:""···--·-- ·<-.::· --··' .·-.--- ... ·::• · " ---- :· ·< ·'·:~<~_ ·,~; -0':7'' · ' ' · .,,;.- .... 'C\ . 

'··;_ ·;·.; :·:': ?'.,:'/:'·/~:)~·: --~-. ,., :. :- - '.·-··;;. (·; -_:~ 
Y ella no:Í() ~ij6';d¿ rri·ar·~ra\e~plíéit~_.'sin embargo la gerente en la entrevista 

sostuvo que laig~re,(lt~t~~$ve'n!a~._le~dijó_que se iba por que quería desarrollarse 
profesionalnientef~'c;!:i'L.Ír!;i'e~la}pregúntá·:y a la.vez la paradoja ¿no se suponía que la 
organización erá lo';qúe:le:(tlabía'Ófrecfdo"en un principio? Entonces, esto quiere decir 
o podría explicélr ~l'tíédio:,(je''qúé la gerente deyentas se fuera de la organización, 
pudiera ser que laforgaíiizacior{no'éumpliÓ con lo que prometió. 

Y volve~~i-~fr¡J~~:~\~?~~pr~~~~i~c:i:6n~-Le ti~b~Ó';unós y otros de lo que cada 
uno de estos eritie.r}di:i'"pór;.lo';·c¡ué débeé:lé'sér:éj'desarr611o;profesional, los directivos y 
el resto ded~ls·persoñasj;que 1ati.6ranfahíºtal-,vé~dnofé'o'ncúerdan o tienen el mismo 
ideal al res pedo debe'n de. tene'r;~:~/.i~:q.ipn~es,.·¡··r:-f).-"'·'.~?;'l ' 

Por: lo'anterior,- la organizaciÓ~ seéeÍléuentra ante un serio problema, que la 
__ gerente én algunas ocasiones con base en la entrevista confunde con el hecho de la 
libertad que también no lo tienen muy claro, pues habla de la libertad que 
supuestamente se daba a los miembros e inmediatamente después dice que se trató 
de ejercer presión sobre ellos para que cumplieran determinados horarios de trabajo y 
que si no se realizaba dicha presión las personas no trabajaban y como eso no les 

.. gusto a las personas optaron por irse, entonces donde esta la libertad de la que 
habla; en este caso se refiere a los inicios de la organización. 

Por que como se puede notar en la entrevista de la gerente de ventas ella dice 
que si terííalibertad de acción, entonces esto puede interpretarse como un avance de 
la organización en que optó por no se tan rígida en algunas cuestiones y comenzó a 
dar un poco de alternativas. 
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La rotación de personal la gerente no lo ve como un problema, no lo percibe 
como algo que afecte de manera importante a la empresa por que lo justifica cuando 
dice que en México la gente esta· acostumbrada a no enfrentar retos impOrtantes y 
ano trabajarmás de 8 horas y aparte quieren que se les reconozca cuando no se han 

·heóho merecedores ·para que dicho reconocimiento se les de,;'pero' cabría 
preguntarse quien va querer trabajar tanto tiempo sin gratificación económic'a estable 
si la situación económica precisamente en México no es nada, favorable'.y'>la gerente 
considera que lo más importante es trabajar y no es necesarió C¡Lle:se' íE!S'reconozca a 
las personas para ella lo más importante esel trabajó y es.?sólo,asícOmo se podrán 
obtener las.cosas y el reconocimiento para ella no es algo irl'lp§rtanté:~; : · 
_ --=-~--- '. ___ . __ .:~·---=-- ._'.·~-·-· ~-"._·--·-- _ --, _,_ --'~ -~- _ -.=-·. -_-.------ - ·-.= ~ - __ ----·--o--,· -o-.--c _ o .. ·.o' -"=""""'-'--0-'C-~---.o~~."· ,~--, -,--~::-~.:( '~::~]'.}.,-.;·c.,•···,.;--·-.-,--,--. • 

La'exigérl'cia de trabajar mucho tiempo.o de'.pret~nderque la gente trabaje a 
un ritmofde'lt~aba,jo al que se encuentra ac()sttirrifü~do'{es rOmperles el esquema y 
esto pr,ovodrque én lugar de lograr la productividad se"Cóhsiga el efecto contrario, un 
pr()blema,que podemos encontrar en este aspect() es'que los directivos no tienen la 

· 111isri1a re'presentación sobre el trabajo que las personas que trabajan, la gerente en la 
entrevista dice que precisamente esta es otra razón que aleja a las personas, es 
deéir, ekexigirles más de lo que están acostumbrados· pero ella lo arregla con el 
hecho de que si no les parece ellos se van y esto no es algo que le preocupe mucho. 

.• . . Dice que cuando los objetivos de las personas .cambian esto también provoca 
la deserción de la organización y que ella se dio cuenta con la gerente de ventas 
cua~do le dijo que quería dedicarse a otras cosa,s que tenía otros intereses y que 
bueno es como ella se explica ahora el hecho de que comenzó a descuidar el trabajo, 
que ya no le echaba las misrna,s.gánas c¡ue' antes que ya no le dedicaba todo el 
tiempo a la organización y; ella lo'Jcima ~ómo ,algo bueno por que la gerente de ventas 
y ano. tenía el mismo.rendirliienfo;eri~'el'.idesémpeño de su trabajo ya no tenía caso 
que siguiera pOr que eija,f_6ot9qi.í'e'las'foosas'que siempre había hecho bien ahora las 
estaba háciendo desé:uidárido;' ·•'-> ";•{, .:,, . ·>' : ' 

••... · .· F,Jórl~~~ot~rl~~r.~M~*~;Ía';~fe~:ci~n·l~~~¡sión que tiene la gerente y encontramos 
·una. contradicción_cen·(e.l·sentldo.'dé''tque .~Úestas dispuesto a dar todo tu tiempo a la 
orga,niz~ci_c)n::a:dE:!lajJteiYi)E;'fo:•;qú~:siJ,Ílo11oX'e'stas entonces es mejor que te vayas, con 

'.esta ria} éstá;:t6manc10;; en cüentallastnecesidades y problemas que las personas 
püeden'teñe/;,i~_s:¡J,e¿saffá~l:Jailibié_n,'.)Ye~'en vida propia no se les puede exigir que 
est~n hempo§ornpléto/enfqña,forganización en la que no reciben un ingreso 
económ icé. súfiCieríte pará sus' satisfacCÍo'rí'es' materiales. 

_ ·f<.'--0\-;, ;,, • -~!:,_'.:·:;·:~: rli)·:~-~-'~í:{;~--_.':~::':-~·~(=~,:;}:-::· ~~t>:~:;:_ ~~-!;:~ ;.:.;E~t<;;(~:1~:{~::;;f t~~Ti;~_;;~.i{~ :·:: _:·_:·:- ". ._ . 
·•··· .· Sin :e111bargof-,al}final~d€l;¡1a.:f1:1ntrevista"•,señaló como un error por parte de la 

6'rganiza,ciÓrilf:'é1~e?º";i, IÍacerie.s_l'./sabeí:'fla"dos{miembros de la organización que son 
imp9rtame's par~';féYfa'~j;:y~fcuáhdc) ~lasfrpérsollas deciden. irse no les preguntan las 
razones' solarí1.eoté'~se11imita~ {a7d'e'cfrrl:>ueno pues si quieres irte vete pero ya no 
preguriiall}la'sJC::ai.i'~~-s}'pfofuí{daii~tjLie lleva a los miembros a dejar la organización al 
cóntrari_ó 10· vehrc'c.?fücola19·()~en'donde considera que si ya no van a rendir en e1 trabajo 
es r1·1ejofqúei''sE;T,Va'ya~'fr>pr'qüe tal vez resulte contraproducente el que se quedarán, 
nUampocci hacéirl/porconvencerlos de ofrecerles mejores cosas o de decirles que te 
motiva a irte''cieSlci empresa, no hacen nada por detenerlos aunque más que por 
retenerlos más bieri por saber que es lo que paso es también un problema grave de 
comunicación. 
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4.5 Soluciones a nivel problema, área y organizacional 

En este apartado se pretende dar sólo una aproximación de las posibles 
soluciones que se pueden proponer a nivel problema, a nivel área y a nivel 
organizacional respectivamente, ya que, es en el capitulo cinco en el cual se 
planteará a detalle las posibles soluciones por medio de una estrategia comunicativa 
basada en la cultura organizacional para los· diferentes problemas detectados a lo 
largo de toda la presente investigación. 

Una_propuesta de solución a nivel problema consistiria en que el director, 
ºfomaráTel.papel pero de manera auténtica de(mediador, de arbitro, entre estos. dos 
actores, más 'bien sería entre la nueva persgria ·que entró a la organización, pero 
como es la hermana de la gerente, por lo tanto su cuñada del director, esto adquiere 
una caractérística y un matiz diferente.·· ·. 

. P,or eso es mejor proponer la so1l.ldión el objeto de estudio que se midió, lo más 
pertinente sería que se hubiera dado úriá mediación y que el dueño fuera el que la 
hubiera desempeñado con miras a lograr el acuerdo entre la gerente de ventas y la 
gerente. ·. ·· 

Otra observación que se considera pertinente, pero a nivel organizacional, 
consistiría en que debido al núm~ró 'de miembros con los que actualmente cuenta la 
organización sería conveniente el considerar abarcar menos procesos de trabajo 
como se recordará SISCOM ofrece los servicios además de la venta de los 
componentes electrónicos, . los de la renta del equipo de cómputo y cursos de 
computación. 

Podría ser que por el momento se pusiera mayor atención en el principal 
servicio que la ha sostenido hasta la fecha, y que es precisamente la venta de los 
componentes electrónicos considerará el hecho de trabajar solamente sobre ese 
servicio y una vez que lo tuviera bien afianzado comenzar a dar los demás. 

La anterior propuesta se hace debido a que se considera que si se notaron 
grandes y claras deficiencias en el proceso de trabajo medido, esto nos da para poder 
inferir que tal vez los demás procesos tampoco se estén realizando de manera 
adecuada creando con esto un círculo vicioso por llamarlo de alguna manera y en 
donde la organización estaría repitiendo y cayendo en los mismos errores, lo cual en 
su conjunto están ocasionando en gran.r;r:i~.diclél ~l.J ITl.al funcionamiento y por tanto su 
Falta de productividad y lo más grave la·rotacian· de personal. Y quiere abarcar mucho 
y. no tiene sólidos recursos humanos·;: ni; financieros; lo cual le impide trabajar 
adecuadamente. · '. i · ·. · 

Otra sería( también a nivel organizacional) el retomar esas juntas que se 
hacían al principio para no olvidar los objetivos y las metas que la organización se 
planteo inicialmente o en su defecto el proponer otros pero con la finalidad esta vez 
de poderlos llevar a cabo y no dejar que se pierdan en la nada, estarlos recordando 
constantemente, esto es un apunte muy certero por parte de la gerente de ventas 
realizado en la entrevista semidirigida. 
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Determinar responsabilidades que deben cubrir los miembros dentro de la 
organización, el estar constantemente al tanto de los cambios dentro que se van 

. suscitando en los procesos productivos de ésta . 

. ·La alta rotación de personal es una característica que se ha venido dando . 
desde el surgimiento de la organización a la fecha, ya que la última persona que se 
fue de la organización (hace sólo unas cuantas semanas), precisamente fue la 
gerénte de ventas, esto nos da cuenta de que estamos ante una organización que no 
se encuentra consolidada, por el contrario, carece de solidez y de cultura 
organizacional también en determinado momento, le hace falta experiencia, 

···aprendizaje, esto da cuenta de que no se encuentra verdaderamente consolidada 
Como una organización en toda la extensión de la palabra, pues carece de personal 
de base . 

. Esto podría interpretarse como que la organización tiene poco capital humano 
y esto es un foco rojo para la empresa y que no ha advertido o que en el peor de los 
casos le resta importancia, esto se pudo ver en la entrevista realizada a la gerente, 
quien dice que a las personas no se les incentiva por que no lo cree necesario o el 
hecho de hacerles explícito algún reconocimiento por su trabajo, lo que interesa más 
bieri debe de ser el trabajo y que si los miembros de la organización en determinado 
momento cambian de objetivos es algo en lo que ya no se puede hacer nada por que 
están en su derecho . 

. Esto es una visión y una postura muy cómoda para la organización en el 
sentido de que bueno no se preocupa por las necesidades de los miembros y esto 
puede ser que a corto plazo les resulte más barato en términos económicos pero 
como se ha estado observando a lo largo de toda esta investigación, las 
consecuencias ya están haciendo sentir, por no pensar en invertir en el capital 
humano.para<que las personas no tengan que irse si se descubre a tiempo cuales 
pudiera11 sersus. motivaciones o con que se les pudiera dar un beneficio que para 

. ellos·sei:i considerable y con lo cual decidieran quedarse, por citar un ejemplo. 
. . - - - ~ -·· - .. - -. _. .-',. -

1_¿ qÚ¿>deb~ría hacerse sería precisamente tratar de afianzar desde el primer 
· · morn~rito~e)'ú11Jegada de los miembros a la organización el lograr una identificación 

con.la organización,· el conocer precisamente que es lo que buscan en ella y el tratar 
de brindarsél~sCon el propósito de que no se de la rotación de personal, por que no 
S(3 ha · co'mprendido por parte de la empresa que hasta el momento eso esta 
ocasionando.p"Í:irdidas en el sentido de energía e incluso psicológico por el hecho de 
qUe no_se·:~cuente con una organización sólida, esto que seguridad podría darle a los 
demás:r:riie'nibros de la organización, más bien con esto se contribuye a que por el 
contrari(); éJresto de los miembros vea que la organización esta a punto de caer, al 
ver que entra y sale de la empresa . 

•• · '· '•-;,, --, '.--> 

:< .,,,'r'.d~[-~rganización debería de comprender que hay un alto costo energético, 
.·. ps;icplógico·yde tiempo por el hecho de volver a capacitar a las nuevas personas que 

entran e( lá organización, y esto a la larga como se esta viendo en la actualidad 
resulta 'ser un retroceso para la organización en lugar de un avance por que en lugar 
de· ir logrando mejor productividad ésta se ve mermada por que hay que volver a 
·empezar a capacitar a las personas nuevas. 
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SISCOM tiene que tomar en cuenta de que son áreas en las que 
generalmente, hasta el momento de la mayoría de personas que han permanecido en 
el puesto de gerente de ventas, no están familiarizados con el área de electrónica ni 
de informática, por lo que también sería conveniente pensar en contratar gente que 
este inmersa en dicha área. .. 

El error se está cometiendo de nuevo, la gerente puso en el puesto de la 
gerente de ventas a su hermana, quien no cuenta con un conocimiento del área de 
electrónica y mucho menos de informática, se le esta capacitando, pero cuanto 
tiempo se está invirtiendo en ello y si al firlal no le gusta o pierde el interés. 

·-··f.-- e--"'"-~,:_ '~"--:~"~.o!.:.:'.-~~'---º 

.. . Otra cosa, a_ ella si se le esta dando un mejor sueldo y trabaja menos tiempo, 
entonces también puede denotar que bueno, la gerente no confía en las demás 
personas·: y en cierta medida tendría razón sin embargo, esta decisión no ha sido la 
más adecuada tampoco. Pues su hermana también tiene otro trabajo que para nada 
se encuentra relacionado con la organización pues se encuentra en el área 
administrativa de la preparatoria abierta. · 

Y a lo mejor su hermana le ayuda por solidaridad a la gerente o por que el 
sueldo que le da es mejor e incluso trabaja menos tiempo que la gerente de ventas 
que estaba antes. Y que pasará si en poco tiempo se va por que no le gusta, 
independientemente de que reciba buen sueldo. La gerente le prefiere invertir y confía 
más en su hermana que en la anterior gerente de ventas, esto se explica por 
supuesto al hecho de que hay lazos afectivos, sin embargo no es todo lo que se 
requiere para desempeñar esa clase de trabajo. 

Para evitar la rotación de personal la organización debería de ofrecer un plan 
de crecimiento, en donde incluya incentivos ya sean de carácter económico o de otra 
índole, atender sus principales necesidades de los miembros de la organización, 
preocuparse verdaderamente por saber cuáles son éstas, tener atención y detalles 
con'_las personas, es decir, verlos como un cliente interno, qué le podría agradar a la 
gente que trabaja en la empresa, podría ser un aumento salarial aunque no sea muy 
alto, pero el hecho de ver que su salario aumenta por poco que éste sea, puede 
érearle expectativas a la gente para pensar que las cosas van mejorando y no se trata 

·de aumentarles las cantidades industriales de dinero, sino simples incentivos, por lo 
menos para ir empezando de aíguna manera, permitirles salir temprano, en lugar de 
imponerles que tienen que trabajar todo el tiempo. 

Realizar estudios sobre sus consumos culturales para saber que es lo que les 
gusta hacer y tratar de lograr que la empresa pueda proporcionarles ese tipo de 
cosas que a los miembros de la organización les interesa con lo cual se contribuye a 
pensar que la organización lo esta considerando, que lo toma en cuenta. 

Es decir, no volver a cometer el mismo error que hasta la fecha se ha estado 
repitiendo constantemente más bien tratar de que a la gente que se va integrando a la 
organización aplicar otras estrategias y compararlas con la actitud que la empresa 
tenía anteriormente respecto a la importancia de cubrir o de tomar en cuenta algunas 
de las necesidades de las personas que trabajan para ella. 
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Y a nivel área y del problema .·medido debemos ser capaces de lograr 
establecer acuerdos a través de la comunicación, de lograr que los actores se 
involucren , de generar la participación dentro de' los-procesos de trabajo que realiza 
la organización y dicha participación; pu_e.dél,coordinarse y que esto se vea reflejado 
en las acciones que los individu0's~'rea'lizáii:c6n la única finalidad de evitar o por lo 
menos en el peor de los casos'ai~frriihuií'.tehsiones, conflictos, o problemas . 

. , ' ' - '· , .. , ,:.~. ·.; '• -,.'< ···;. 1,;. - .-.·. 
-._•5:.1 • • ;,;···~o.··• 

Parlo que 59-b~ti1~·~;cjg~'~G~\t~~ ~:6ti~idades puedan realizarse de una manera 
conjuntacon miras ál buérffunói6háíniento y el logro de la productividad que se darán 
como resultadc{de lá füiéhi{aplicáciéin de las estrategias comunicativas. 

-'"~---;.--, ;o-o~-,;~S"::-~:~~""-:?;;-'T4~.~,)~':"';;-~;~,-r;;,.;-o_; - - -'-:· ·'··-.-'- -· :·-- -- -- -

Ené~tE!":~it9"~r16s;:~ódigos que son reconocidos y aceptados son considerados 
como: norf1'1ales! rnientras que los códigos que salen fuera del orden establecido, que 
no són/parte' ae las actividades cotidianas de la organización son vistos como 
anormales. 

"Las disposiciones y escritos relativos a los premios y recompensas para los 
. que se esfuerzan por comportarse de un modo apropiado, han ganado por sí mismas 
un importante puesto en la cultura y en la vida corporativa"(Morgan, 1998:108). 

Las características de la cultura organizacional se pueden observar de manera 
evidente y cuando se hacen·consi_entes por ejemplo: los modelos de interacción entre 
.los individuos, los lenguajes qúe emplean, las imágenes y temas de conversación y 
los variados rituales de la rutina diaria. Cuando se analizan estos aspectos de la 
cultura, generalmente se pueden llegar a encontrar las explicaciones sobre el modo 
en que se hacen las cosas en la organización. 

Para ejemplificar lo anterior podemos decir que otros rituales que se dan en la 
organización como parte de su cultura son la convivencia los fines de semana, el salir 

. "ª andar en bicicleta o el ir de paseo a diferentes lugares, o el simple hecho de 
reunirnos en el lugar que sea, en estas actividades se fomenta la convivencia de los 
miembros y las actividades recreativas, también aquí se llegan a hacer propuestas 

· nuevas para la organización. 

Con las alternativas anteriores es como finalizamos este capítulo cuatro en 
nuestro quinto y último capítulo de esta investigación le presentamos a continuación 

. al, lector lo que es en si la estrategia comunicativa que se propone para la 
organización SISCOM, es decir, en este apartado se describe a detalle lo que será la 
propuesta de intervención fincada en la comunicación y en la cultura organizacional. 
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Capítulo 
SISCOM 

5 La cultura organizacional en 

5. Panorama general de la importancia de la cultura organizacional 

5.1.1 Orígenes del estudio de la cultura organizacional 

Antes de definir lo que es la cultura organizacional, así como la consideración 
de otros aspectos que nos ayudan a explicar y reflexionar sobre ella, debemos 
remontarnos primeramente a sus orígenes para poder comprender como nace el 
interés por su estudio, su relevancia y la utilidad que tiene para las organizaciones. 

La cultura es un factor relevante para el estudio de las organizaciones, el 
detonante para que se investigará a profundidad fue la crisis de los años setentas en 
donde USA perdió su liderazgo y competitividad frente a Japón, quien se 
caracterizaba por ser un país carente de los recursos necesarios, pero que a pesar de 
ello y a diferencia de su contrincante demostraba una gran capacidad de 
supervivencia, de éxito y desarrollo industrial. 

Ante este desequilibrio inminente se cuestionó el valor y la aplicabilidad 
universal del liderazgo empresarial que USA había tenido a lo largo de la historia, lo 
cual originó "la tesis gerencial de que la competitividad empresarial y, con ella, la 
excelencia en la dirección de sus organizaciones, dependía esencialmente, de la 

·correcta aplicación y manejo de los factores culturales" (Ruiz, 1995:213). Tal como lo 
había hecho Japón. 

Aunado a esto el principio de la racionalidad implantado por la cultura 
occidental se puso en duda, pues era el criterio único y universal que explicaba la 
excelencia y la eficacia organizativa mundial. Y al descubrirse la existencia de otra 
lógica con la cual se obtenían mejores resultados organizativos y empresariales sé 
cayo en la cuenta de que dicha racionalidad no era otra cosa más que un modo de 
pensar particular, un artefacto cultural concreto, específico y sustituible, tal y como 
ocurrió con las empresas japonesas que decidieron seguir un patrón diferente al 
establecido por occidente. 

Esta racionalidad tiene sus bases en el capitalismo y es entendida como 
"orden ... , este orden debe aplicarse a las acciones humanas para que los resultados 
obtenidos sean seguros y previsibles, también la división del trabajo es considerado 
como otro aspecto que garantiza el logro de los objetivos organizacionales dejando 
de lado los intereses particulares que pudieran existir. 
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F. Taylor y H. Fayol son los principales exponentes de esta corriente y otros de 
los aspectos fundanientalesque consideran son: 

econó~%"o~ la• • E~li~aclón . del t'.~~~;~!!f ~';•.:única y exclusivamente intereses 

-Parada realizaC::ión de dichotrabajo'debe de existir un sistema para controlar 
las actividades de cada uno de los '.individúes'" que intervengan en el proceso de 
trabajo. .·· · ·. · ·1~' · '·'-' \r· ·>·•;;/'\. · ,:- • 

·:.(:-~.;·~:iS\·'.:-._-·. i<"'_:·c- ... ~; ._ .. ,.;: 

-Debe de haber una espeé::iálizadón en el trabajo, es decir, responsabilidad de 
actividades específicas; ···• ·· ·· ··:·"'·=~··r~r';~'' · .'o'o . 

. :.~;:~"' ~:j:.!.!':.-~'.:_:1'·-...~?f~~· 

-Debe de existir una estructura'jeirárquica para establecer rangos dentro de la 
organización. · · · ·· '•. ,,;{;::,;'.' ';/;. ,;/; · 

>t_,\<• ' .::,~,}_. ' e ... ,,.';", , 

-La organizaciÓ~ ti¿~e';qu~ cont~~'.co~ un manual de procedimientos por escrito 
en donde se establezcaH1as ·l"eglas0:,·que deben de seguir los miembros de la 
organización. · ·. · · ; i/ · ·.· · ·' .· 

. ,::,/~<(' ., ,,· .. : 

-Latoma de,debi~i~ÍlesJi~ne qüe hacerse con racionalidad, para lo cual debe 
de estar. fundamelltáda~en.'Jnformes por escrito. 

Esta racionalidad dio)C::om() resultado una visión de carácter mecánico que 
aplicada a las organizacio6e.s lograba beneficios como el hecho de que los individuos 
realizarán esfuerzos pára•~úri.óbjetivo común, eran obedientes, eficiente, predecibles; 
se lograba implantar;en·:euos'jústamente los valores que la organización marcaba sin 
derecho a objeción.;, ). ;' ' 

Y se ignorarci'.~}~or completo precisamente los comportamientos humanos 
como las emociones~Jas subjetividades, los intereses, lo informal, las aspiraciones e 
ideales de las personas'/ las costumbres, representaciones, es decir, todo lo afectivo . 

. ·,,-1"··· •,•;¡;-.. · _.__· .. ,•.. ' 
;' _:.;·:---'.\.'~ ·.:.-

Esto és''Sí()f quefse criticó y luego vinieron otras corrientes como son la 
humanista; '1a'isociológica, la psicológica y la socio psicológica que abordaron estos 
temas relacionados ,Con la subjetividad de los individuos y como está influía en su 
desempeño laboral desviando los resultados del trabajo. 

:· ,~. . :: '·\ . ; 

Los temas del comportamiento y de las relaciones humanas fueron estudiados 
por Elton Mayo por los años 1924 y 1932, los trabajos se comenzaron a orientar en 
investigaciones referentes a los pequeños grupos, a la motivación, al rompimiento de 
la rutina, al liderazgo y percibieron "que lo que era interpretado como holgazanería, 
era en realidad una respuesta que el obrero dirige a un sistema de relaciones sociales 
impersonales, impuestas y contrarias a un buen rendimiento" (Pérez, 1998: 13). 

215 



Otros autores como Henry Mintzberg abordaron los temas de flexibilidad, 
contingencia y coherencia, A.H. Maslow habló de la Jerarquización de las 
necesidades humanas,· Lawrence y Lorsh Sobre la Teoría de la Contingencia 
(Organizacióri< adaptable a situaciones especificas) y P. Durcker sobre la 
Administi"ación.pÓr'óbjetivos. Coordinación de objetivos de empresa y motivaciones 
personales, entre muóhos otros autores (Pérez, 1998: 15). 

Est~ tnJ'.e\1aé~i~iÓh séñafó la importancia de la relación de los individuos con fa 
empresil' a .-través'cle' fas representaciones, fas cuales son fas que determinan sus 
comportamientos y estas son el elemento primordial para fa cultura organizacionaf. 
Coneste'núevo hallazgo es que se inician las actuales investigaciones sobre cultura 
Organizacionaf, ¿pero cómo debemos definirla? Esta pregunta se responde en el 
apartado siguiente. 

5.1.2 ¿Cómo concebir a la cultura organizacional? 

Primeramente diremos que el interés por fa cultura organizacionaf radica en el 
hecho de que se le considera como el instrumento para lograr la eficacia y fa 
competitividad en fas organizaciones, busca fa excelencia y la fortaleza de fas 

· empresas, es decir, potenciar su desempeño. otros aspectos que han despertado el 
interés por la cultura organizacional son la baja productividad a raíz de los problemas 
económicos de la .sociedad occidental, las fallas y contradicciones halladas en los 

. modelos económicós.'q'uáse ven reflejados en fas organizaciones . 
. ·;,· ,\_ -,· :::~.'.::,~;.~.:·;.{;.~\·:;;.~;;~~~~~-~,~if:.·(~Jl~:~.~1\i···:-~s~1 .. ~'.;~.t'.~~::: '?~:~~.en~:ir.~~-.~./t: _ .·-, . 

..•. · .. :.unar.~z?ri·m~~~f0,9~i~tiri.~.~Q}3~ hephode "la insatisfacción con la teoría de la 
dirección : de:: e in pres.as\ que}fracasa ;1c~ando se aplica a empresas en diferentes 
entornos .\cultliralés'·: dadb{c{l.u3/lo ... qú'e:·puede resultar en un entorno cultural puede 

·· acarreárUn traca~ú:)'. tO:faC~n ofrós"(~üiz,-1995:226). 
.... -,,.,,._''''.!_,.:·'.·,. '-:-:-.-, 

',:--

,LaWi~\.l~ACi~'qúe.h~~;'tón1aci61os ritos y ceremonias, en donde la tendencia de 
los trabajacfores ya:.no sé;'limita a esperar solamente un simple salario, sino que 
aspiran a sentirse '.parté'.de la comunidad de trabajo de la organización que va más 

· alláde la aivisión del ffábajcí como norma suprema es considerada también como otro 
aspeCto digno de. tomarse en cuenta dentro de la cultura organizacional y a través de 
ella se .busca integrar y articular de manera efectiva los niveles de desempeño y 
rendimi_ento de la organización. 

Por fo anterior, la cultura organizacional es un proceso por medio del cual se 
puede obtener la eficiencia y la eficacia para alcanzar la productividad de la empresa, 
siempre y cuando se ponga atención en el factor humano como el elemento 
píimordial para su construcción y en donde es indispensable tomar en cuenta los 
siguientesaspectos que interviene como son los ideales, aspiraciones, intereses, el 
sist§!ma.~eyalores, costumbres, tradiciones, modos de vida, emociones, impresiones 
y_acti,tudYante la organización de fa que forma parte el individuo, si se logran 
armonizar.todos estos aspectos se llegará a la construcción de una identidad propia 
para fa· organización. 
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La organización. requiere estar articulada y para tal efecto es necesario que 
exista en ella el consenso y el compromiso por parte de sus miembros, pero siempre 
en la mayoría de·los,;casOs.c no se logra por la diversidad de intereses, valores, 
costumbres y_ ernociónes, eri otras palabras los individuos no tienen los mismos 

.- objetivos ·que süforganizació6=por el contrario en ocasiones se contraponen y esto es 
1() que.causa·tóda-,uná,~érie'de conflictos que afectan de manera importante a la 

. prod.uctividad 'de{lá empresa'.:. . . 
·,-,:'..:,.~ o'~~o-:,~~.· - ';- /~(~~Y So· '~~"':o:;- ;,->'.~~~::- :-~..-,-:,-. 

.. .· La c~h~siÓn es ·~nf~ctor indispensable para la existencia de la organización y 
para lograrla se proponen por un lado la vía del control y de la supervisión y por el 

··· .. · ~otro la' vía del consenso, el compromiso y la lealtad hacia la organización (Pérez, 
1998:17). 

5.1.3 Enfoques de la cultura organizacional. La orientación 
funcionalista y la orientación crítica 

La orientación funcionalista 

Hay varias perspectivas a través de las cuales se puede abordar el estudio de 
la cultura organizacional entre ellas tenemos la orientación funcionalista que aplica el 
concepto de cultura para garantizar y potenciar la regulación y la eficacia empresarial. 
Destaca la importancia que los elementos culturales poseen en el desarrollo 
organizativo y atribuye un papel excepcional a la dirección formal de las 
organizaciones. Sus funciones centrales son: 

La cultura como función simbólica, "en cuanto que es realmente una 
representación de esa realidad compleja que es la vida social de un grupo" (Ruiz, 
1995:228),·esdecir,_él significado e importancia que los miembros de la organización 
le dán a las cosas.' ···~:· 

. En cu~nto ~.l~·;¿AciÓnidentificadora "debido a su carácter simbólico, la cultura 
se co11vierte~~n:la.rE3fere11cié:l prinéipal de la pertenencia a un grupo o a una sociedad. 
La -cl.Jlfüra··exprésada á:fravés .del comportamiento del individuo le hace parecer 
integrado en .:1_~r~po con éfq.Fe se identifica (función integradora)" <Ruiz, 1995:228). 

. y'po(úlÍimó; ~n c~anto~Ja función instrumental de la cultura, diremos que, "es 
utilizadc:Hpor todós lcis;grup(,s\como medio para conseguir los objetivos anteriores 
(fUnción simbólica. e identificadora), así como para potenciar cambios sociales 
considerados Oportunos en Un- d.eterminado momento"(Ruiz, 1995:228). 
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La .corriente funcionalista contempla cinco concepciones de la idea de cultura 
que son: 

1. Dirección comparada.- Compara los estilos de liderazgo en diferentes 
entornos sociales y deduce los elementos más funcionales para la efectividad de la 
organización. Se enfatiza la función instrumental. 

2. Cultura corporativa.- Se producerl,productos culturales para moldear y 
configurar la cultura interna con el própósito<de integrar a los miembros de la 
empresa, "la cultura es entendida colJlo;·~ün}p~gamento normativo o social que 
mantiene la organización unida, expresa'los"'valores·'E:j'idealeS compartidos por todos" 
(Ruiz, 1995:229). se enfatiza la función integracforaF· ·. · · 

~·:·~;, ··, •. :1 ·; : ·., '~ .. 

3. Conocimiento organizacional.- Tie'n~ qÚ~'K\t~r 6ori la auto imagen de la 
organización a partir del conocimiento con la finalidad aé'deséubrir las reglas, cómo 
los sujetos perciben y describen su mundo, cuales son sus creencias y que acciones 
son llevadas a cabo por los miembros de la organizaéión a raíz de sus interrelaciones. 
Se enfatiza la función identificadora. 

4. Simbolismo organizacional.- Se considera a la cultura como un "patrón de 
discursos simbólicos" que es preciso comprender e interpretar para poder entender el 
significado y la manera en la que influye él la conducta cotidiana de las personas 
dentro de la organización. Se enfatiza la función simbólica. 

5. Procesos inconscientes de la organización.- "Las formas 
organizacionales no son sino proyecciones de procesos subconscientes que son 
analizados a la luz de los procesos de comportamiento consciente" (Ruiz, 1995:230). 
Se enfatiza la función instrumental. 

La imp()rtanc::i~.de.este, enfoque consiste en que se preocupa por el estudio de 
la cultura organizacioh'al qomo un fenómeno social a través del cual se generan y 
moldean significados que son determinantes para la existencia de la organización. 

.. A raíz de esto se crean diferentes postulados que explican el tipo de cultura 
ql.Je puede existir en las organizaciones y son: 

a) El postulado de la economicidad: Considera el prevalecimiento de la 
organización de carácter empresarial o comercial cuyo único objetivos es el lucro 
económico. 

b) El postulado de la subsidiariedad: Se desprende del postulado anterior y 
se señala que el objetivo primordial deber ser la competitividad antes que cualquier 
otra cosa. 

c) El postulado de la unicidad: Se considera el predominio de una cultura 
oficial a la que se pueden añadir subculturas pero que no son importantes, se les 
considera como secundarias o de menor importancia. 
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d) El postulado del liderazgo: La dirección empresarial (a cargo de los 
líderes) debe de ser la única encargada de crear, fomentar y controlar la cultura de la 
organización. · 

Todos los aspectos anteriormente señalados son los que son considerados 
carric lós más importantes dentro de esta corriente y que son los que influyen en el 
grado de funcionalidad de la organización por medio del tipo de cultura que se lleve a 
cabo¡ ésta; determinará los efectos positivos· o negativos para la realización de los 
objetivos organizacionales. . 

. Fipalm~rÚ~ diremos que> la,;irifluencia de la cultura puede concebirse de dos 
manerasdisti11tas·la primera relacionada ·con el hecho de que la cultura es entendida 
como algo que impulsa a una corpóración a la acción, orientando sus políticas y 
determinando.sus estrategias, estructuras y procedimientos de la organización. y la 
otra que a diferencia de la anterior se considera que Influye sobre las percepciones, 
define situaciones, logra la socialización de los miembros; la identificación con su 
grupo logrando así la productividad de la organización (Ruiz; 1995:234). 

La orientación crítica 

Otra postura entorno a la cultura consiste en querechaza "la idea de un 
concepto unitario de cultura, prefiere hablar de culturas'.:en plural, con subculturas y 
contraculturas, que se interfieren unas con/otras ,y::cüyaYadministración debe ser 
objeto de equilibrios, compromisos y reconocirryi~fü()s·rri).1fúos{Las culturas emergen 
desde· 1a base, y difieren y aún se enfrentan .• a'.i'_la_s'de'~IO_s; líderes y la élite de la 
organización." (Ruiz, 1995:237). . .> ·· ;_·,,.~;/.:iJJ;)'.:.'.; ~>:·(' 

:,-.·-

'Está es que· las organizacionE!s:,estiln
1

Jorm~das por ~arias subculturas que en 
ocasiones. p:1:1eqer:ú~~11tÜb_ll_ii;;c¡~l~Obtégr~ciór¡, y en otros casos ocasionan conflictos 

. quepuecier¡'_ser.p_orA1xe.r~~~·ca9_sa.s.·9.omo e1 estatus, 1os departamentos, 1a profesión, 
etc~. el .interés radica;ién;Jdeñtificar precisamente bajo que circunstancias se dan los 
confliCto~. y ~p'9~·~1i~·:~9·0:\'.~;;iJ··; t . . . 
. ~st~>·?~~F~·~·i'~.:·tt~~i~~~-das enfoques c":ntra1es que son el d": 1a <!iferenciación 
mtraorgamzac10,f7_ahq~e ·.consrste en que los miembros de las organizaciones crean y 
consumen sírjlbólo§>·YC\/~lo/es a través de la comunicación y de las relaciones 
sociales. qúe'gq~~da.,n_éori'~el'resto de los individuos que pertenecen a la organización . 

.. El ~tr~ ~-s~~;~~~i~;~. ;·~ las funciones ideológicas de los objetos culturales como 
pueden i:ier las historias, destaca las bases sociales desde dentro como desde fuera 
de la Organización, se preocupa por describir las atribuciones que realizan los 
miembros para explicar la vida y la realidad organizacional. 
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Por último, los directivos pueden a través de los productos culturales (mitos, 
discursos, etc.) manejar la ideología de los miembros de la organización, a su 
conveniencia, por supuesto, con el fin de controlar y planificar el futuro de la empresa, 
promoviendo el compromiso, la asimilación de los valores centrales, moldear los 

. ccomportamientos que para ella son aceptables, alterando los canales y códigos de 
cOmunicación, es decir, a través del líder modificar las diferentes percepciones que 
tienen los miembros de la organización (subculturas). 

5.1.4 Otras corrientes teóricas 

Para continuar explicando cuál es la relación entre cultura y organización cabe 
mencionar otras escuelas que también se han preocuparon por reflexionar entorno a 
la cultura organizacional. Tal es el caso de la escuela antropológica, con la cual 
finalizaremos este apartado relacionado a los diferentes enfoques teóricos que se han 
encargado de estudiar a la cultura organizacional. 

Dicha escuela co11cibe dos visiones distintas al respecto una es la que habla de 
las versionSs,,quE3.:•integran la vida social y cultural, se habla de la existencia de 

• coherencia entre'estos dos parámetros, se dice que hay un sólo modo de integración 
. entre la soéiedéld ila cultura. y la segunda es la que tiene que ver con lo contrario, es 
decir, Con: 1a:~·v~r~,iories que establecen una diferenciación entre la vida social y la 
vida cultural; en donde se habla de que hay diferentes modos de integración. 

- ·._ . ·.-: \. - < ,.,·.-· ... , .. _,. .· .... ·. ' . . . 

As¿ S~i/~n esta ·~egunda visión se contemplan otras dos visiones, una en la 
que se enfatiza a lácultura como un producto espiritual que soporta y sostiene la vida 
social?y'·:ótía qúé señala a la cultura como un conjunto de signos y símbolos 
colectivos;\esta última visión es la que nos interesa, debido a que en nuestra 
invéstigación estamos considerando a la cultura desde esta perspectiva teórica y 
:aic.ha'·visión. es representada por la escuela simbólico-semiótica en donde sus 
princi¡:i'ales representantes fueron Clifford Geertz y D. Schnerider. 

. .. .·.. Esta escuela considera a la cultura como "un sistema de símbolos y 
significados que sirven para interpretar y dar sentido a las experiencias subjetivas y a 

. las acciones individuales, así como también para solicitar o racionalizar su 
compromiso con la organización. Se manifiesta a través de ideologías, mitos, valores, 
etc: (Pérez, 1998:62). 
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5.2 Campo de acción de la cultura organizacional 

5.2.1 Relación de la cultura con el entorno organizacional 

En este apartado básicamente se reflexionará acerca de la relación existente 
entre la cultura y el entorno, esto es, como se afectan entre sí estos dos elementos y 
por supuesto su influencia en las organizaciones. Los señalamientos que podemos 
hacer al respecto son los siguientes: 

Primeramente y retomando a la escuela ecológico-adaptacionista la cual 
sostiene . que la cultura son los comportamientos transmitidos a través del medio 
social . y tienen )a finalidad. de integrar a las comunidades humanas a su entorno 
naturaL Aterl'izari.do'esta'consideración al ámbito de la cultura organizacional esta 
visión ''s'eñalatq\iéi,

7serCfá{üna' "contingencia externa, a partir de cuya interacción, las 
6rgániiaCio¡íes"'refleJañ1eri diversos grados, los valores y la cultura de la sociedad. Y 
se tienen qüe'Ilevar.áCabo tareas de adaptación por parte de las organizaciones a su 
entornÓ'.'(f?érez;fJ998:57). 

'· ·.-- '· ··: • <.:·.-'.',· '."<·• ~:7 ·~::·;~':;·~e':'.':'/ .. -.-, ' 

E:n·e1 caso Cíe 1as empresas de servicios su entorno esta conformado por 1os 
clientes;competidores/proveedores, los que se encuentran en constantes cambios y 
depende de~lá;éapacidad de la organización para responder y adaptarse a dichos 
canibios ya que'~le afectan directamente, el ambiente puede caracterizarse por ser 
turbulento o estable. . . 

. •... dGágci·J· las · ()rganizaciones desean reflejar lo que son hacia el exterior 
(éntorrio);)por medio '.de la creación de una imagen propia que sea capaz de 

·· diferenciarlas de las demás lo pueden hacer a través de la cultura. Esta imagen es 
fransmitida ·al ambié11te} que las rodea y por supuesto influye en él y viceversa, es 
decir, se afectan mutuamente. 

·<·~ .. ~e~-~-_:..; 

La organizaC:iÓn;les:trarismite señales (valores, creencias) que influyen en su 
manera de ·corño es'per?itíida la organización por parte de su entorno a través de las 

. represent~ciób~s'.qü~S.eJo'r,111,a el anibiente de ella al estar en constante contacto. 

. PÓr~j~inp1~)~il~ ~mpresa se caracteriza por ser poco seria en los servicios 
que 9frece'/no·cUmple 'a tiempo en las entregas, sus productos y servicios no son de 
calidad;> no cumplen con lo que prometen al cliente, no respetan los contratos 
establecidos con los proveedores, etc., este tipo de situaciones son determinadas por 
el tipo de cultura organizacional que se tenga en la empresa, y esta mala imagen es 

··percibida por los clientes al decidir adquirir o no el servicio o producto, esta es la 
manera en como se afecta a la organización, es decir, si la organización no lee este 
tipo de aspectos tendrá como consecuencias la falta de productividad. 

Cuando la organización tiene muchos competidores y no los considera, esto 
afecta de forma negativa a la empresa y por no saber leer su entorno, esto le 
ocasionará también problemas por que no será contingente ante los cambios que se 
den a su alrededor, por lo tanto requerirá de la implementación de mecanismos que 
contribuyan a su fortalecimiento en las respuestas a hacia su ambiente. 
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La estrategia ante este tipo de sucesos consistiría en lo. c.omunicativo y en lo 
cultural, así que esto se abundará con mayor amplitud en el apartado correspondiente 
a la estrategia de intervención que se propondrá para la organización SISCOM que es 
el objeto de estudio. . · ·· • · · · 

. -" .. --~ó~~~:~·~~-:~;>=o--~~</,~:---· ~" ~--:. ___ :-:__ ~ --~'. 
Podemos también añ~dir das· ideas más para enfatizar la importancia acerca 

de la cultura cirganizacional, la~priméra'.que,Ja pultüra de lá•organización es el reflejo 
del contexto.social en el qué sedesarrollal1:1os'inaividúo"syla segunda, que la cultura 
es también, el.vehiculo .que exporta y tfa'rísmiteda identidad; de· 1.a organización hacia 
el exterior: · · · · · · · · · ·:·. · · . · · · · · :~ · 

- - -----·- -- ---- ~-=--,_---_o·.~---"""'"'"'"'"--' ~ '"-=- - - -=--- ·-:~:__ ~~~;--;-_..,.-'é~--~.':.'c:."'7-:':Ó,·"=T7~_:-\;:::~----=/--• 

.. PorotrOlaclo;·consideremo~·e1,te,f¡á~d~~las%em~t~/"~~~r~tC>maremos a Johnasen 
(1998),quien considérci que."entérm¡rjas:opéra:óio:ñalesfpueªé:decirse que la frontera 
del sistema es:a~·uellalín.ea qlle separa a.F~ist~ma.:d~.'·s_µ·e-~tó~nO'·y que define lo que 

le P•rt:¿~,{'~0;.r :1~::;~;;Jaf ,f J~j~o~f~jf~:1l~l~~;E;,'.'p1ána de 1a cultura 
organizaCionaLtiene úrí sentido'niás'.~rnpli_o.Yp(:)_r.•el' hechél_:de,que la organización no 
tiene una sola •cultura; sino,'.variasi,yiq"úéirio rlecés~ri~'i-tiérite. una de estas culturas 
ejerce una fuerza dominar:if~.-sO~relas!d~fn·á-s; füás':bferi existe una homogeneización, 
por tanto, podemos decir tjl(e•la'frpntera''cültüral r)o coincide necesariamente con los 
límites estructurales de la<·ófg'ariizációfi,, ni {tampoco se trata de que la cultura 
organizacional debe ser fÓrzósainehte'ú'nicay:común a toda la organización (con lo 
cual ya se estaría hablandófi:lé:fronteras,péro en un sentido reduccionista), sino que 
el campo de acción de la éUltura organizaéional también abarca una delimitación de 
fronteras pero a diferentes niveles:\ '.:;,. • .. 

Como señala fv1~,Y1_'.Ló~is,\qlJié~ considera a las fronteras como "límites 
experenciales'', a través:de)os~'ci.iale{la•organización crea procesos de expansión y 
penetración culturalesJorfoados a:partir de lo histórico, lo social y lo psicológico que 
puede favorecer o;entorpeceF.ta'iexpansión. Sugiere cuatro clases de fronteras que 
son: 

1.- "La difusión\o extéfÍ'sión ele un clet~m1inado contenido cultural dentro y fuera de la 
organizaeiórí'.1

: ~~?expansión de un eleáienJo cultural se da en diferentes grados 
puesto que los':in'dividuos no le otorgan él:riíisrnci valor de importancia a un elemento 
determinado; lo1que para unos es impo'r1aíite p~fra'otros no lo es. 

2.~ "L~i:h~mc:,glneidad o consistencia, con·. sus correspondientes variaciones de 
aceptación del contenido". Consiste en que uno o varios elementos culturales propios 
de un grupo es compartido de igual manera por los miembros de otro grupo. 

3;~ "La estabilidad o intensidad de la presencia a lo largo del tiempo". Se refiere al 
grado de perseverancia con la que un elemento cultural difundido mantiene su 
participación a lo largo del tiempo en la organización. 

4.- "La dirección en la que se orienta un rasgo cultural concreto (a favor, en contra, 
marginalmente .. )". Hace referencia al sentido en el que la expansión cultural tiene 
lugar. (Merly, 1985:73-93). 
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Y advierte que sin la fijación de estas fronteras toda iniciativa gerencial de la 
cultura organizacional estaría .condenada aUracaso. 

Podemos concluir este apartado con la siguiente cita a manera de conclusión 
después de haber realizado la .explicación anterior: "La cultura organizacional, 
diseñada o espontánea, nunca nace ni se desarrolla en un vació sociocultural, 
siempre esta en relación con un entorno del que constituye una cristalización o hacia 
el que se orienta como campo de acción" (Ruiz, 1995:257). 

5.2.2 Relación de la cultura con la teoría y práctica de la 
organización 

Las tipologías de la organización que se han sugerido a lo largo de la historia 
por diferentes autores tales como: Talcott Parsons, Renate Mayntz, Peter Blau y 
William Scott, Daniel Katz y Robert Kahn, entre otros, contribuyeron a su comprensión 
y son relevantes por que nos ayudan a explicar que también se originan de acuerdo a 
las necesidades del contexto social y si hemos dicho que las organizaciones son la 
cristalización de los contextos en los que se ven inmersas, entonces es aquí en 
donde la cultura organizacional tiene cabida. 

Y las organizaciones tendrar{·pcfrtant6 características que las diferencien de 
acuerdo a sus contextos :.y que .: eri · ¡é:l imayoría de los casos los modelos 
organizacionales no pociíán}.s

1

er·iimplantád6s.;,fuera de sus contextos por que 
carecerían de funcionaFd~d;,y;cór~e'ría:h'•'el 'iiesg·o ·de fracasar. Se ha hablado de 
posibles. adaptaciones)o<cual./sL' e~ ül1ás factible en determinado momento, sin 
embargo tampoco~~:[g.~r~:~:t~~··fü~·;~~xifo:·.; ·· .. ··.· 

La filosofí~,ifriJ~iÓn{y:J;;;fm son la agrupación de elementos que de manera 
formal se· corisi.derá~,i:iue;deben de existir en una organización y como están 
confomiadOs bá~lcamerite de ideas y valores que fundamentan la razón de ser de la 
organización y· dé su actuación dentro de la sociedad, son éstos precisamente 
delimitadÓs dentro del méÚCO de los parámetros culturales que contempla la cultura 
organizaciona1:<>' · · 

. Los ~/J)~fi~¿,sde la organización son fundamentales para su existencia, pues 
son entendidos como la guía que orienta la toma de decisiones de la organización, 
los qüe·cjét'errfi.irian las actividades y procesos que deben llevarse a cabo para que 
esta.alcance$'us·fines. Los objetivos también permiten distinguir los diferentes tipos 

• .de orgarlizacionés que existen en la sociedad. 
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Renate Mayntz en su libro de 1.a Sociología de. la. Organización señala que 
"cuando menos. interesado ·esté un grupo de miembros en el objetivo de la 
organización, meriosse identificará son él y m.enos luchará.por él" (1996:83). Es aquí 
entonces donde diríamos qüe'pódrla intervenir la cultura organizacional pues su papel 
consistiría .. precisarriénte :én ·'. ·lograr homogeneizar : los criterios valorativos de 
conducta;"en estercasof/séría.COer(función 'de lograr la·. identificación de los miembros 
con lo~ objetivos cOrporativC?s;'·ésfo: a travésde;lá manipulación ideológica de la que 
se valga la órganizaéión para:lóg'raí'esto:\ · ) j·.¡,; · · · 

Otro ~~µ-r6t:·i·~:te;Z~~~t·!·;á3~ se.dala el autor que destaca el hecho de que los 
intereses cié;1os(rriiembn'.:)s dé~laLorga'riiz·ación pueden ir cambiando con el transcurso 
deltiemp'Oy"paraccl'ntrarrestaf"est0.1a·:arg'ai1ización tiene que prever tal fenómeno, es 
por ésta razón Ciue::éieB'eS:ie:füneftín'objetivo general "flexible" por 11amar10 de alguna 
manera; és;dec:iif,.eri:·acirícfe~se'.efr1cueritren inmersos otros objetivos particulares que 
puedan·satisfa~efde ~lguna'ri-iánera'las nuevas necesidades de los miembros. 

e_> __ -,.,:·~·,·,-~.!.:\-'.:'/'.;',·¡·:~ .ó ;; • ;;~;;>0:, :··.: :;'.: ;.;- i.'. ~~- • : _ :.·'· --' 

•. La c~JÍ'Gfaj~fg~~i~acio~~I puede evitar los conflictos de objetivos, pues su 
función cjebe/deffCo'n·sistir en' homogeneizar los criterios como ya se ha mencionado 
en algúnrn~menfo;;'ya 'que tales conflictos se dan cuando la organización persigue de 

· manerasimultáné'¡,¡·diferentes objetivos o cuando los grupos de la organización no 
estan d'e~acüe"rd'6.c0n el objetivo que la organización debe de seguir, es en estos 
casos en ;dC>nde.:;radica la importancia de la cultura organizacional ya que debe 
cO.ntribuii"a~vitar;1a desviación del objetivo . 

.... ·. · . En cuanto al poder y la autoridad como parte de la estructura formal de las 
organizáciones tenemos que la cultura organizacional interviene aquí para generar 
consensos entre los miembros y homogerieizarJas' p~rcepciones sobre la legitimidad 
de autoridad y el rango de los puestos: f:>or !Tledió;d~.é:far.ciertos valores e ideas que 
justifiquen las posiciones, creandó'.'percepéiones'válidás'.y.que justifiquen los rangos, 
los papeles que desempefian·:cada Iún~a~:cie':)fas" personas que conforman la 
organización. · · .··.·•.->. 4., •. ; .•. :.~ .. '::.~':fi,.:f:c"''!"; ,,,. < ··· 

' - "' ~ . ;.;,,/;·-;,'. ' ':;~· . 

Sobre la legitimidéjd .~e;R~.{~~t~fid~~-(i:~hein señala que la autoridad legítima 
implica la obediencia de,Ja~f;horiTfás'{élé1maríera voluntaria, lo cual quiere decir que 
aceptan al sistema bajo:etc~~(leiS,t'iifi''~regidC>sí los miembros están reconociendo el 
. • . . • , -· . - '",_,; ;,:.-~· 1 ií•: <'I , .•. > .,,... ,,· ~~- -"-'r·'f(.,,. . · • · · '" ·.- •· · 

derecho que tienen algunas,p~rs.oncis;para mandar dentro de la organización y están 
de acuerdo en la posició6'i''í:(e"fJa'!~éstl:fié1qra jerárquica que tienen cada uno de los 
miembros de la organizci'Ción'dehtro:éfel '.organigrama. (1982:23). 

· . La soci~lii~ciÓhr~~~~f~';;~~'(~t~:¿~~Ó formal como parte de la estructura formal 
de la organiza:cióri:e·s::rñ,úy''irtíp'cifiarite ya que aquí se le enseña a los miembros como 
deben de compórtarse:(3n'láorganización, que normas y reglas tienen que seguir, es 
decir, la manera en la quetunciona la organización. 
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También la motivación es parte de la cultura organizacional, pues es la manera 
en que la organizaciónreconoce la importancia de sus empleados y esto es la cultura 
de la organización; que toma <en cuenta el factor humano. Por ejemplo, en las 
organizaciones mexicanas ei,aspecto deja motivación no es parte de su cultura y por 
lo tanto no lo promueven' su :importancia~· Lás motivaciones pueden ser de carácter 
material y no material. Arnbas motivaciones son determinantes para el buen 
desempeño de los empleados y por ende el alto rendimiento en la productividad de la 
empresa. 

5.2.3 Relación de la cultura con el funcionamiento, los actores y los 
grupos en la organización 

El papel del líder en la organización es fundamental, pero para que él pueda 
influir en el resto de los miembros de la organización requiere hacer un uso adecuado 
de los elementos culturales, es aquí entonces en donde encontramos la importancia y 
trascendencia de la cultura para el buen funcionamiento de la organización, ya que a 
través de ella se puede ejercer el control, pues el líder debe de encargarse de 
exhortar e inspiíar a los miembros con miras al cumplimiento de los objetivos 
organizacionales. 

' >· .. ·. Ehíc:i~h~~.~rencargado de generar y definir la filosofía, valores y creencias que 
'han desé(a'c~pta~as y asumidas por los miembros, su papel también debe consistir 

·• .eií fomeritáí11iUntégráción entre los diferentes grupos que existan en la organización y 
· · tiéhe:qúeWú09ir~CórT1o elemento de socialización {como trasmisor de la cultura a las 

nuevas gerierácionés que surjan en la organización~ ... ,. / ·~ . ·-' ",; -.'.·'" -.. ,-,.. ._ ' ·'··· · .. -, ..... " ' 

.· ·•·· • La importanéi~ del líder radica también én:queJos observadores (miembros de 
la prgánización)tienden a atribuir resultados aüa.s'personás más que al contexto en 
vistas de lo'gra(un control, esto es que él líder:es'.,e(,e}'efü1p(o'á ·seguir y por lo tanto los 
miembros le dan .másCvalor a las· accionesi•qUelél{reaHce'ya sean positivas o 

·negativas, pero es a partir.de él en que se pLÍédefihcarlció·é1eváncia de la cultura. 
;.. ,-- ~· -~,~~-~---- _:~----· ·.- Í- ., . --- -_ <' , .. _- ... -.~~---x:::::::·'.'.:~<i;;:~~;<:~,,~/~~,;: .. ~~-''._, 

·.· .. Las .. flln'cio:bes';;sírnbólicas que el líder implementa están enfocadas a la 
justificación.' .de,süs;'acciones y por lo tanto son avaladas por los miembros de la 
órgan.izacié¡n · 'pue~to ·que entran dentro del marco de lo aceptable y se encuentra 
legitirnado:par ~?.dos;.ya que se encuentran plenamente identificados. 

' ,· ,. - . "';~.-; ;.."=.·_:::; 

, i :·Ahor~·;.bien, en cuanto a lo relacionado con los grupos podemos rescatar las 
· siguientes ideas de como interviene la cultura organizacional en los individuos como 
grupos, de60moinfluye la cultura en ellos. 

,·; · .. ,.,-b_ ;{'~_-_:_. ·-.·· 

..•. . Las organizaciones en este sentido las debemos entender como creadoras del 
'p.()tencialCulfúral de las personas y grupos que las conforman, en ellas se reúnen con 
determináda continuidad con la finalidad de realizar y hablar sobre las cosas que les 
interesa, es un contacto diario. 
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Los individuos dependen unos de otros para efectuar su trabajo y socializar en 
la organización, creando con esto intereses comunes o enfrentados, a veces 
expectativas paralelas , y ótras que se contraponen, se desarrollan los recursos 
culturales (ritos, niitós,Jeyendas, historias, etc.), se establecen objetivos, se crea la 
lealtad y surgen senfirnientos de diferente indole (Ruiz, 1995:245. 

AAadi,Ííariic:is,.'a'é¡úí; .que los diferentes grupos que pueden existir en una 
organizációri debidofél''liís características que se mencionaron en el párrafo anterior 
pueden ser~los··,gtupOs}'apáticos, los estratégicos o conservadores y los llamados 
erráticos/esto de'i:ú::uefdó a la clasificación que plantea Crozier (1990:44). 

_· -" -·-. ·.~:: ;~.~::.~~;~~~~:~~;~1~~;:~j-~~~~~~~f~~:b~~.~.'.--~'."~\:~: -----
· · · . . T~mbiérf;,~6a~Ífü;i:~áfiadir que además la estructura formal que de alguna u 

otra manera:iexistéi:en'Jas;orgariizaciones no basta para la buena productividad de la 
organi:Zación\,:ya,·que[{e1rfuhci6na·miehto, el desarrollo de los procesos de trabajo se 

·. ven modificaclc:is.pOr)los'~comporta'mientos de los actores organizacionales. 
' . : ;,?~·~.:,~ .. ::!·;t:.~J~t~:~tt?7t~:~<~;J{!fttt~:.':~~~:?.(;· '.'·:: 

Como,apúr:ita Scbeirlf'.!aúrique la organización planee las actividades de cada 
individúo; es la ,pefsC>:n~'ifq~ieri,:hace el trabajo. Los hombres traen consigo muchas 
actitudes, sentimiénto's:y(percépciones que no están previstas por la organización y 

· qlie por tanto tampoco'eiJ1C?a)arí dentro de su plan de operación" (Shein, 1982:29). 

Y es aquí ~n.,dbllde se articula el papel de la cultura organizacional al 
funcionamiento de la organización, puesto que estos comportamientos se encuentran 
determinados por los valores, las creencias, por las visiones particulares, por los ritos 
y prácticas de las.personas, viéndose reflejados en las relaciones y actos que se 
encuentran guiados por las representaciones e intereses propios de los individuos en 
el momento de.intéractuélr entre sí. 

La manipúlacion, es . otro elemento importante dentro del lo que es el 
funcionamiento:cie:;,l~s;organizaciones yaque se puede ejercer de manera afectiva o 
ideológica ·(ó ·.fanlb~s) :/: cc:imo .,estrategia para lograr la integración de los 
comportamientOs:,Lá:cúltura'organl:Zaci6nal interviene por ejemplo en el hecho de que 
la filosofía es precisamentei.fün\elemento de manipulación ideológica, por tanto, es 

' partefuridarrierita(de'la' mah'era'~efr'como se les inculca la cultura de la organización a 
los' miembrós. '.'t;''fr''';C:<-;':,;;'?' ''7 ,.· , 

>; 

El marg~Íi'.)d'é: /ih.ertad. del actor, resulta trascendente para la cultura 
organizapionaL< ya que a través de las negociaciones que establece con la 
cirganiza9ión; puede manejar un cierto grado de autonomía que le permita una 

· COf1dLÍ~ta (comportamiento) que se da en función de las posibilidades que tenga para 
agruparse con sus colegas, para ser solidario con ellos, para entablar relaciones 

.. encaminadas, para poder comunicarse o para hacer y deshacer alianzas y soportar 
los conflictos. 
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Por lo anterior;· esto aspectos van encaminados hacia la búsqueda de la 
identidad entre· grUpos .. y con la propia organización, es decir, aquí el papel de la 
cultura -: or~faniz.áciOnal ;,_'es ·p'recisamente el de afianzar estas alianzas para poder 

•· .. . comunié:arsE;!. {ideritificarse y llegar a la negociación con los superiores. El manejo de 
. . .. L1a ::icieíóiogTa\cómo·_,'reéürso de. la cultura organizacional es un buen elemento que 

' .. contribuye'á lograr esto. 

Todos estos aspectos son los que determinan a la cultura de las 
organizaciones . Es bajo estas condiciones en que se desarrollan las actividades de 
los diferentes actores que participan en ellas. 

5.2.4 Relación de la cultura con la comunicación en las 
organizaciones 

La cultura organizacional puede contribuir a evitar los quiebres 
organizacionales, para tal efecto debe enfocarse primordialmente al factor humano al 
que incansablemente se ha hecho referencia. Auxiliándose de la comunicación con la 
finalidad de establecer las negociaciones y acuerdos necesarios para lograr el 
mejoramiento de las organizaciones. 

La . cul_tura ()rganizacionaLes determinante dentro de las organizaciones por 
. quepor. : ~l lll()~aicó , cÜlturaLque existe en ellas se dice que hay una gran diversidad 
-.que .va configlirando.Já:identidad, la manera de ser y la unión entre los miembros de 
S laS:'q rg~riiza(:ióhes ;»pe'r,(:> .. pa·ra que esto ocurra debe de encontrarse algo que tenga en 

,, . ) .corTiúri ·dicha .diversidad •cultural para lograr que el trabajo de los seres humanos se 
- :. '' haga)n ' -las - ,.nejo"r·~s condiciones posibles ya que la mayor parte de su vida la dedica 

' > . _, . •. á _la's orgánizaciónes. . . . . 
,.- ·· ·.; ::.< : : 

-_ -:~-\ ~;,:;-_.·,AquÍ} la . importancia del valor que los individuos atribuyen a las cosas, en el 
sentido de que "es bueno o malo para mí", esto podría considerarse como un costo 
psicológico el cual es definido así "es la movilización del aspecto mental del ser en 
comportamientos, para pasar de la inercia a la acción y a su cumplimiento" (Moles, 
1982:53). 

Pero si por alguna razón los . individuos no actúan de esta forma en la que 
Moles lo describe quiere decir que los individuos les hacen falta otro tipo de 
motivaciones como pueden s7rtas de carácter financiero, por ejemplo, y por tanto no 
ejecutarán el acto que se requiere. 

Las repres~ntaciones afectan los juicios de valor y los comportamientos, es por 
esta razón que la cultura organizacional tiene que trabajar sobre las representaciones 
que}ienénlos individuos que forman a las organizaciones ya que es a partir de ellas y 
por medk>'. ,de un proceso de comunicación eficiente en que se puede lograr 
precisamente los cambios en los comportamientos de los actores que intervienen en 
los procesos de trabajo de las organizaciones. El proceso de la retroalimentación es 
el que permitirá llegar a los acuerdos y a los consensos. 
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Por medio de las representaciones que los· individuos tienen se pueden 
detectar las diferencias y es a par.tir de ellas como puede conocerse cuales son sus 
maneras de ver la vida Organizaéional y por tanto actuar en consecuencia. 

,, ., ., ' 

' ,. ' 

Podría~sugerirse .. que- corno pá'rt~~de la. cultura de las organizaciones se 
establecieran códigos de ética pei'o qúe ria sólo se quedarán en el papel, sino que 
verdaderainerite se respetarán. La congruencia en las organizaciones podría ser una 
alternativa ('muy trascendente; ya que los miembros de la organización 
constantemeri.te ven las incongruencias de las organizaciones al no cumplir lo que 
prometen por ejemplo, o cuando. son ellas mismas las primeras en no respetar las 
nOrmas~y los reglamentos y a pesar de ello exigen a los demás miembros que las 
lleven a cabo, y esto crea un malestar en la organización. 

Habermas establece. los siguientes principios éticos que debería de tener 
cualquierorga~ización, los'considera universales y son: a) Igualdad, b) Autenticidad, 
c) Pertinencia,'.y d)''Aéuerdo: · · 

L~ ci~~~i~;~~i¿'n;Íntema•dentro de la organización resulta primordial por que al 
considE!rélrse;C:ori1o.todas aquellas actividades que realiza la organización para crear y 
mantener léls búe'naS''relaciones entre sus miembros por medio del uso de diferentes 
instrl.Jmentós que tienén ·la finalidad de mantener informados y motivados a los 
miembros parél'qüe contribuyan en la realización de los objetivos organizacionales a 
través de su frabajo. · · , 

Es por medio de los• instrumentos que la cu.ltura organizacional tiene como 
podria aUxiliarse a la.corl'lunicación interna, talés como la explotación de la cultura por 

. medio de laJi)osofiél· trélnsriíitirla de manera adécüada; acentuar la importancia de la 
gente,< 1á CreáC:ión de<,,héroeis. los · cúale's:\:>pl.Jeden ser los directivos de las 
organizaóiones}o-los' prOdpctosique ofreCeri, los ritos y las ceremonias, las prácticas 
más cpniu\l~s;[y:qu~.c/~erealizan_c()q'.fl1ásfrécuencia:deintro de la organización, 
reforzamiento'd.e' la ideól?gíáoigallizaciónal, dar relevancia a lo simbólico, creación 
por ejempló de,;¡1istorias; rélafos, leyendas y mitos organizacionales, detectar los 
hábitos orgallizá'Cio~alesv:er la trascendencia del tótem y sU pertinencia en el caso de 
que no existiérá-füHitr? de la'organización. 
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5.3 Recursos culturales para generar procesos de socialización y 
de enculturización 

Los recursos culturales son utilizados con la finalidad de crear la identidad de 
las organizaciones a través de diferentes mecanismos que están encaminados a 
realizar la identificación entre los actores y así lograr que actúan de manera favorable 
a los intereses y objetivos de las organizaciones. 

La organización por medio de la cultura tiene que lograr la identidad colectiva 
cje sus __ r:riiembrós, y,éLpapel de los símbolos para lograr esto es fundamental pues 
son portadores de sentido; ".IOs símbolos definen las cosas establecen el contexto, la 
forma y sirven para crear la identidad individual y de grupo" (Abarbanel, 1992:39). 

La identidad individual se alcanza cuando los gerentes perciben la lealtad por 
parte de sus miembros, la identidad individual se vuelve colectiva cuando las 
personas se atribuyen el nosotros.·Y la identidad colectiva se da cuando se crea un 
lenguaje propio que es compartido por los demás. "La cultura da forma a la realidad y 
al pensamiento, establece nuevas maneras de obrar y ofrece oportunidades de 
pretender y contribuir a una meta colectiva" (Abarbanel, 1992:39). 

Ahora tratemos de explicar cual es la función .de .cada uno de los recursos 
culturales considerados para eJ,proceso de socialización enlas organizaciones, en 
donde .. hay que, señalar· que .·sé\retómará el texto·· del, profesor Jaime Pérez Dávila 
titulado "Recursos culturales, cie'. laforganización" que fue .escrito en el año de 1998 
para explicar cada únóde:ellos:/· , ·, •. ., , , ', 

Nos referiremo~s~rlhle;famente a . los valores y a éstos los debemos entender 
como los. col'l'ceptosi\'.que\guían 'el comportamiento de los sujetos. Intervienen 
moldeando su actitlid V mejorando 1a voluntad de las personas en función de 1os 
objetivos de la'cif~;i'anización. A través de ellos se obtiene un alto grado de convicción, 
de autocontrol/ d~ éohfianza én las personas. Se fomenta por medio de los valores la 
lealtad hacia:.la :organización. Sirven para normar y controlar la acción ya que la 
dirigen y c:irienta'ñ.corí acciones coordinadas. 

·: ·.º'- . {: . .-."·_·._ ·" •; ·. 

La fnisf~~":; propósito establece con exactitud hacia donde va la organización, 
por medio .de)á- misión se establecen metas claras que definirán el curso de las 
accic>nesqu~)emprenda la organización. Orienta el trabajo diario para evitar realizar 
trabajosygasto,cje energía innecesarios. Es conveniente que los empleados se vean 
reflejados'en-~llá:,les debe de inspirar confianza. 

L~>'{ct~f{d~~ organizacional " es la identificación y eliminación de las 
confüsionés/'tdúdas, ambigüedades, incertidumbres, etc. Que obstaculizan el 
funcionániiel1to;de ia organización e impiden el desarrollo de su potencial" (Pérez, 
1998: 28). Ordená y sistematiza el esfuerzo para evitar el desgaste y dispersión de la 
energía y por el contrario lograr su óptimo aprovechamiento. 
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Consiste en tener información suficiente y adecuada para posibilitar el trabajo, 
define las expectativas dentro de la organización, determina cuales serán los criterios 
de evaluación, - · · · 

~El :conociinientO~"~s.el coriJunt6. de habilidades, saberes y experiencias que 
potencian y hácen efectivóel~u11cionamiento de una empresa" (Pérez, 1998:33). 

Lapa~fcip~~iÓn,;sei:~nti~rid~';como la responsabilidad de planear y organizar la 
empresa.·Trae consigo;,'~l:cC>mprorniso y la convicción de los actores con el trabajo 
que se ha acordado, se enÍ'iqÚece'la organización con las aportaciones de todas las 
personasqué'participan Y.tofrie~t~'-la u.nidad. 

·· El lideraz~o ~r·qn pr6c~s9·~·~rticipativo que exige responsabilidad por parte de 
los directivos; es.decir::.cfue·;~é;anfoo~grljéptes en sus actos y en sus pensamientos lo 
que se entiend~'.corno:üria.·condúéta'.ejem'pl,ar,: proporcionara la integración y eficacia 
de la organiza6ióri s_i:sé'da'eLlid~ra~go:~h.ür(proceso participativo . 

. •Desde efdJ'.~ig·~~:~·t¡'~'.t~;:bG·1~~·ri1:~1iiáJ'r~:ª~ se encarga de interpretar y reforzar 
la identidad y:.el ·.,Se:íltido?coleCtivo·:de··1aórganización y da autoridad en determinadas 
situaci6.ne's;.;,:: .;;;·;:· ... \I:' ·t/' ·/~·:: . · 

.. ~-: · -.. . . ... ~.\'.~:·~:~ .~"<'' ,'~~ t~:~c; -·, : \ .-- ·'· 

·. Los dto~~~;¿,-~~ri;,z~·cf~áaté.S son comportamientos aceptados que se deben 
seguir con cierta''treCué.ncia''.yjciéterminan la jerarquía, el éxito, la responsabilidad y la 

. pertenenci~ .. lrnplic;á:'i.íh ªltó igrado personal y participativo. Sirven para reforzar el 
ánimoyla'identidád\;C()'risolidan'lás actitudes y los valores . 

• 1 ·~\:·:::.:~:,_-.:(-:/~{-:J~:;i,, : ·--'.-.:: ·é -~. -. -

~I t{Jtep'q~i(/9,rati_v()ies;:un objeto sim~ólico que representa el interés común, 
proporcrona·estabrlrdadi',crea.orden;coherencra. · . 

. . _:, .. _ :{·'.r~- ·:.·;·,~ .... · "···---<'·';>,c.r·~. :'· . ·-·· . . ; 

· percep~f a~l~f ~r~i~~~ij1(~f~i?d~· ci;~~¿~:~~'¡;~¿ ~¿~~t;bie~º~~,;~~m~Ídead 1ª~ 
control, da recómpensas por lábüeria condücta. . ... 

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

.... l...a.~oiiunicación orgá~izaciÓhal> ''Instrumento que orienta una actuación o un 
com'poitamierito organizacional altamente efectivo" (Pérez, 1998:45). Canaliza las 
acciones hacia el logro de objetivos, integra a la organización, permite la eficiencia 
de la organización. 
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5.4 Diagnóstico 

5.4.1 Metodología para la realización del diagnóstico 

Primeramente "¿qué es un diagnóstico? El diagnóstico es la identificación de 
las situaciones problemáticas o competitivas". Y ¿qué es lo que tiene que considerar 
un diagnóstico? Si la visión que se tiene de la organización es de concebirla como un 
sistema abierto, complejo y flexible como es el caso de SISCOM, entonces, 
tendremos que tener una "visión multidimensional que concibe al funcionamiento de 
la organización. como dependiente de múltiples variables internas y externas" y 
finalmente ¿cuáles son las características de este tipo de diagnóstico? Se trata "de 
encontrar las situaciones y procesos en gran medida por la voluntad, la libertad y la 
niotivaéiónhuinanas" (Pérez, 2001 :4), considera las expectativas del comportamiento 
humano,'~!))ª búsqueda de soluciones. 

' '·-:,_:,·,_ 

·.· A Continuación se diagnosticarán aquellos problemas que se encontraron a lo 
largo de la investigación, es decir, aquellos relacionados con el entorno, con el 
aspecto.formal, con el funcionamiento, actores y grupos, y finalmente los relacionados 
a<lo ' comunicativo que en conjunto afectan el correcto funcionamiento de la 
órganiZac:ión SISCOM para alcanzar la eficiencia y eficacia hacia la productividad de 
la empresa. 

Una vez realizada esta descripción de problemas se proseguirá a realizar una 
jerarquizaci6nde: los lllismos para posteriormente realizar la estrategia comunicativa 
pues >serla, muY, complejo el pretender abarcar todos los problemas que se 
encolltraronLdúrárite'.:itodo el trabajo de investigación y los alcances de esta 
investigációh!tamp'oco lo permiten, de hecho sólo se llegará a la propuesta de la 

'estrategia comlihicativa y no se llegará a la aplicación y evaluación de la misma. 
- , ' "' - •-.-· ,-,_-~-;\'/,~ .:;::::· -._._,:: '. 

·. Táhibiéll';~cii~hb~ problemas se enfocarán desde la perspectiva de la cultura 
organizacional'''qUe·e~\el enfoque a través del cual se pretende plantear la estrategia 
coniúnicativa como;u'ri'iinstrumento que integre y construya aspectos en común para 

. los integrantes;tdé);la~CÍÍganización, lograr el compromiso, la voluntad humana en 
·. benefic::io'de)J.os cibJetivos·.organizacionales y personales de los miembros, pero para 

esto tarribiéfJ':ési.neCesario el ser capaces de distinguir tanto las fortalezas como las 
.. debilidádes/de!;ifa~organización objeto de estudio con el propósito de modificar o 
manteriér aqueiiós\aspectos que contribuyan al mejoramiento organizacional a través 
de la ·articulaCióñ}cie la empresa, esto es, lograr que todos los miembros de la 
organización> la[; vean de la misma manera, identificando y manteniendo las 
representácicm~~·qüe unifiquen criterios, posturas, puntos de vista, etc. 

A coritinUación se establecerá la problemática de la organización la cual no 
necesariamente se encuentra en las categorías establecidas (listado de problemas) 
sino qué también pueden ser los hallazgos encontrados a lo· largo de toda la 
investigación y puéden ser de toda índole. 
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Así, pues debemos decir que el diagnóstico es la " identificación de las 
situaciones problemáticas o competitivas" (Pérez, 2001 :4), y lo que debe 
considerarse en un diagnóstico son las variables tanto internas como externas que 
intervienen en elfun.cionamiento de la organización, considerándola como un sistema 
abierto, c6mplej6yflexiblé en este caso en particular. 

; . ;·¡ 

Por lo tanto, este tipo de diagnóstico se preocupa por encontrar las situaciones 
y procesos tomando en cuenta la voluntad, la libertad y la motivación humana, 
considerando las posibles soluciones desde una visión en la que se consideren las 
características y las expectativas del comportamiento humano. 

5.4.2 Diagnóstico listado de problemas encontrados a lo largo de 
toda la investigación 

Diagnóstico del entorno 

1. El auge e importancia de Internet, así como los componentes electrónicos, han 
contribuido al constante crecimiento de la competencia, por tanto, la organización 
requiere no perder de vista en ningún momento este aspecto que es fundamental 
ya que si no es competitiva podria desaparecer, para evitar esto necesita dar 
servicios de calidad a los clientes: 

2. Pertenece ~I ramo eC:onómi~c?y.por lo tanto su ambiente relevante es el económico 
y tiene precisam~nte'la'carencia:de los recursos económicos, su permanencia se 
ha logrado po(los ingresos qu(;¡ ha obtenido con los servicios que ofrece y también 
por queeldueño irwiértede su éHnero;:esto es· lo que le ha permitido sostenerse. 
Pero se requiere de inversiones consfafües:para p9der,ofrecer los servicios y si no 
se cuenta con el dinero suficiente no se logra<implem~nt~r todo lo necesario. 

3. Otro problema al quetiene que enir~~tJ;;I~i!;::··¡~<r~c~~~~~ióntecnológica, tiene que 
estar al día pues es una exigencia del medio, tiene que ádaptarse para sobrevivir y 
si la competencia demuestra ser mejor en este aspecto los clientes sé irán al lugar 

· en donde pi.Jedan cubrir sus necesidades si es que SISCOM no es capaz de 
cubrirl.as. Hasta el momento lo ha hecho pero no de la mejor manera como se 
quisiera hacen falta más conocimientos al respecto pues no todos los miembros se 
encuentran . capacitados esto es un grave problema pues no todos tienen 
concic.imientos de computación y de electrónica. 

4. Requiere leer con más precisión el ambiente relevante, reducir la incertidumbre que 
tiene al re'specto de los proveedores tanto de Internet como de los componentes 
electrónicos, de los clientes y de la competencia en general a través de la 
infor111ación como fuente para reducir dicha incertidumbre. 
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5. La organización tiene cierto grado de contingencia, sin embargo, no se encuentra 
al cien por cierto, más bien el nivel es bajo. 

6. Se encuentra en un ambiente turbulento, hostil, escaso, por los constantes cambios 
en el entorno. 

Diagnóstico de lo formal 

1. La filosofía de la organización sólo la conocen .. unos cuantos miembros de la 
empresa que serían el dueño y sus familiares~lo"ccü'al rfo~basta e incluso puede 
llegar a perderse si no es difundida, reforzada y de hecho afecta a la productividad 
de la misma, no se encuentra plasmada en ninguna parte, por lo tanto los demás 
miembros de la organización la desconOceh y esto les impide conocer hacia donde 
se dirige la organización y por tanto el hecho de que es lo que deben esperar de 
ella. Por muy "bciníta" o poi' muy. buena que sea la filosofía esta no servirá de nada 
si sus miembros no lá cónocen: Falta de difusión de la filosofía y de los valores de 
la organización. · · · ·· ·· · 

- '•' ·"·,:, 

2. Faltá de ,clarid~8}~~ .:·,~/definición de objetivos. Falta de preservación de los 
objetivos de la .ofganización, no se tienen presentes de manera constante y se 
pierden de vista) Falta .de cumplimiento en los objetivos de la organización y en 
algunos casOs'·lasractividades que se están realizando no necesariamente se 
hallan en función' de cumplimiento de dichos objetivos, lo que se define como la 
desviación de objetivOs, también hay casos en do~ que las actividades se han 
estancado no han progresado o no se han re.novado como para encaminarse 
precisamente al logro· .de, los objetívosestableC:ídos para el cumplimiento del 
objetivo general. Los objetivos no son ·compártidos por todos los miembros de la 
organización. Los intereses deJos miembros cambian con el transcurso del tiempo 
y lo que esperan .de la órg~nización también: Falta difusión de los objetivos, falta 
consenso entre los níiémbros'"que 'son familia y los que no lo son, puede existir 
oposición. Falta .de::adapfabilidad :de"los objetivos hacia los intereses de los 
miembros de la empresa; ·.·.·· .. . . 

- ._·:_-;-;-~· :_- .,, C."< ·-" ·-º ··· ,-.,:·--¡, - -

3. Falta d~ r~~~Fsos~·~~lll~rios,. la constante rotación de personal que afecta a la 
estructura.deda empresa por que provoca constantes cambios en la estructura de 

.. la org~nizá9ió.~: Por ejemplo no se puede establecer un organigrama formal por 
que por la rptación de personal cambian a veces los puestos o se incrementan las 
actividades. para los miembros, ya no es sólo una tarea en particular. O los puestos 
a veces c::ambian, no se mantienen. 

4. Falta de delimitación de perfiles en el reclutamiento de los miembros de la 
organización. No se ha definido cual es el área o campo de acción que debe de 
tener cada uno de los miembros de la organización, es decir, (zapatero a tus 
zapatos). 
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5. Una organización poco configurada en su estructura formal. 

6. Falta de inc'entivos,.motiv~ciones. 

7 .. Falta·de liderazgo. 

8. No hay jerarquización de actividades, un orden, las cosas se van dando como van 
saliendo. Falta de planeación para determinar prioridades de la organización. 

Diagnóstico del funcionamiento, los actores y grupos 

1.Las reglas no son cumplidas por parte de los miembros de la organización 

2.Falta de productividad originada por los retrasos que se dan en el'pfoceso de 
trabajo de la venta d13 lo¡; componentes electrónicos. · ' · ' 

3.La gerente.tiene·efresp~ldodel director por lo tanto.se. impone sll punto de vista 

·. :~~il!!JliY!?l!i~~¡~~t1~~~~J~;~,q~O ~iii:nen que realizar para 
6;F~lta de·\/~l'o't~E·ign···~1't~~b;~jg:~.dJ~1:·gJ-~~rit~;~~:v~rÍ_tas pOr parte de la gerente y del 

. clirectór, 1'peró}ia•;ia·~vez farfibiéri cierto 'gfado d~clegitimaé:ión del poder hacia la 
gerente! po~.icifüta:r', é:§h '. ef a'pc)yó:.deF{düefÍó _y 'po'.r. 16s 'conocimientos necesarios 
sob're electrónica y compútación. ·- · < --· ~ .- - - · . 

: 7. La·· ·~~~_fi~[ci~:{~1~f ~6~~[~·.'.ij~,1~-~~f~~·t~~~~\t~gt~~~(~~···h~6~~~-~¡~·-··~u puesto> 
, , .•;:, • ';'~·'"' .: • • ·:<'"•, _ .. , ;;.:•,<- ':\;·; '·)·; :',-<,e ,'•''O• '' .,. : • •'' ~' ... _ e 

8.Losflujos;d;e-Jotof~~-Ri~~ ,:,·?-~~tán siendo adecuados /Y·· 

9.Haycoh~lici0i(c6r+iunid~ti~Ospor la falta de coordinación 
'·. --;; .. ~:·- ·,-:;,. ·' ·--·,:·.' . .".•c_:i;~~,(;~·:;<-·:,:····'··.·· ,-.,:· . 

1 o.FaÚa ~~J~.t~~r_~._.c.·.··.·.c ... :Joh~htre 1()s actores 
', ~:' '' . -

11.Falta de iclentificadón entre ambas personas 

. 12.Fal~a de a,~~~6 y cooperación entre ambas personas 
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Diagnóstico comunicativo 

1. Problemas de carácter comunicativo por la falta de coordinación entre estas dos 

personas para la realización de las actividades para la venta de los componentes 

electrónicos 

2. Rasgos d13 imposición de poder 

3. Conflictos comunicativos 

4. Falta de tlujós~~e_iÍlib~rnación .. 
- - -- ''''" .. --~-O'.~ ?"-: -:;-=~· "f~,--:.;c-,:,~¿~ ,--;-~'.:~'.""=--:'·'.; ~'::0"·~ --:::::'?;";'.· _, .~-- '.,.;.: ;:--.- '.- . --;- -

5. Falta de.coínúriicáCión . · 

6. Los constantes atrasos en la venta de los componentes 

7. Falta de integración entre los miembros involucrados en la problemática de la venta 

de los componentes electrónicos 

5.4.3 Jerarquización de los problemas diagnosticados 

1. Tiene un alto grado de incertidumbre por lo tanto requiere leer con mayor precisión 

su ambiente relevante que esta conformado por los proveedores, los clientes y fa 

competencia tanto de Internet como de los componentes electrónicos esto por 

medio de la información como herramienta para reducir la incertidumbre. Se 
. •., . . . 

encuentra en.un ambiente turbulento, hostil, escaso, por los constantes cambios en 

la filosofía de la organización, pues los 

3.Alt.a ·rotación'' dé persOnal 
: .,,_ '-· - ·," ,-~ . ' - " . . . ·-

4.Falta· dé liderél~go 

5. Falta de productividad por la falta de comunicación, coordinación y flujos de 

información entre los miembros de la organización durante el proceso productivo 

de la venta de los componentes electrónicos. 
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5.4.4 Perspectiva cultural de cada una de las problemáticas 

detectadas en la organización SISCOM (Traducción de los 

problemas diagnosticados) 

Primeramente diremos que la organización tiene que ser capaz de poder 
transmitir de manera adecuada sus valores y creencias a su ambiente relevante en 
este caso los competidores, los clientes y los proveedores de los cuales depende la 
empresa para su permanencia. De hecho la organización cuenta ya con una cultura, 
pero lo importante aquí es encaminar esa cultura de manera positiva hacia el exterior 
retomando aquellos aspectos que transmiten la esencia de la empresa para que esta 
pueda ser percibida por su ambiente, requiere difundir sus valores al entorno. 

La intensidad y la dirección con la que sé la transmisión de la cultura 
organizacional influirá de manera determinante en su desempeño. Así pues tenemos 
que el campo de acción de la cultura organizacional estará determinado por su 
entorno y en función de esto. debe. de buscar la adaptación a las situaciones adversas 
o favorables que este le presente. 

La organización tiene que estar alerta para poder ver cuales son las demandas 
y expectativas del .. entorno ya que si no se percata de ello no podrá funcionar 
adecuadamente; Ci:m esto contribuye a reducir el grado de incertidumbre que tenga la 
organización y al leér ádecuadamente su entorno esto repercutirá favorablemente en 
la productividad, efiCiencia y eficacia de la organización. 

El segundo problema que· se detecta es el de la falta de la claridad 
organizacional en cuanto a los. objeti\105 y la filosofía de la empresa SISCOM, al 
respecto diremos inicialmente quepara.cClrTíprender lo anterior debemos señalar que 
es lo que tenemos que entender·porfgladdadórganizacional y tenemos que "la 
claridad organizacional es la identificación\í,·eliminación de las confusiones, dudas, 
ambigüedades, incertidumbres,·;.etc:P?'qUe}'.obstaculízan el funcionamiento de la 
organización e impiden el des.~~r,9110._d;·;~~úfüc)tencial" (Pérez, 1998:28). 

Ahora bien, la man~ra~~l~i~~~¿·.~f¿cta esta falta de claridad en la organización 
es la siguiente: repercllte¿Jeil;J.os;t,Je.ñefic:ios que pudieran obtenerse si los objetivos y 
la filosofía fueran claraniellfokdifúridié:los y conocidos por todos los miembros pues el 
aprovechamiento y.c:fes'ar(ollb~8é'éstos recursos humanos lograría que cada uno de 
los integrantes diera.'1~/rl]'~j()'r/de ·sí al verse comprometido e identificado con la 
empresa por mediodel'<::onoCiiTiiento de dichos aspectos y se lograría también activar 
su potencial. . <· ~ ; s:i;,,_,;~;_·;.:_'._. 

"',·¿Y 

. Si los miembros. 66gt~ran con la información necesaria en su trabajo se 
lograría que ellos comprendierall mejor a su organización entenderían lo que tienen 
que hacer, cómo, por qüé .. se hacen determinadas cosas y el tiempo adecuado en el 
que debieran de realizarse las actividades de las que requiere la organización para 
alcanzar sus metas. · 
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Al hablar de claridad organizacional, estamos hablando de toda aquella 
información necesaria para cada. uno de los miembros para desempeñar con 
eficiencia yefiéaéia suslabores. Pues se daria el proceso de integración tanto de las 
metas personales'co1110 de las,organizacionales, evitando con esto los conflictos. 

. -- -_,,. ._. --... -·-;---. ' 
-··___ :_"·-'-~':';O·- ____ < -

Otro• asp·edto >'séría'.el de sensibilizar a los miembros con relación a la 
importancia desu funCión de~tro de la empresa, que comprenda cada quién cual es 
su papel; importandá;y'traséendencia que tiene su trabajo en la repercusión de los 
resultados que se desean obtener en la empresa. Él por qué de, las cosas que hacen, 
en les puede beneficiár a ellos y a su empresa. >; .. · ··· 

: ___ -=c::'.~;~~~:{;h-o-~~~(-~:~:0.-~~,-~~_:_,_.:_,_-)_ o -'-- _-;o--=-o ~-.': =' -~:;~,;..;;,,. :-'.~--'-_._, 

. . · .. Esta. cla'ridad+db~trib~irfa también a muchos otro~ -~~pectas como son: la 
participación .Y/ c()laboración mutua de los miembros, se determinarían 
responsabilidades',:s~~térídría la información basta y necesaria sobre el producto o 
servicio qUe la em'¡:fresa ofrece al consumidor y con esto se logrará obtener la calidad. 

e .. ; .~_:.'.\: ~,( ·f,h(;~Fj:_~~~~h;·:?~-~L~~~----~(.~ :.:-:·· · · ':::~ ;·· ,_ _·. 
. . Con. lá.claridád~órgani~acional se pretende dar a conocer las reglas que deben 

de seguirse'~énUa~ei:npresaicon. relación a los procesos y funcionamiento, así como 
determinar1,y;fjÚstifica'r{~ltcómportamiento esperado de los miembros dentro de la 
Órganizaciori;$Jascosas'qúe,están permitidas y las que no lo están. Con este aspecto 
se cubre itam'bién;.'.qúe'Xé1~empleado sepa que es pieza clave para la obtención de 
resultados fávoratHes;para la organización como para él. 

·. , . Oti-os-,_a~~~§\bl~~LJé se lograría sanear con la claridad organizacional a través 
de la cultura._organizaéiOnal serían la revaloración de los individuos, respeto por su 
trabajo, la adaptaciórl'de.las condiciones de la empresa a las cualidades del individuo 
para lograr. resolyer lo~\cohflictosque impidan el buen desempeño, por tanto, también 
se podrá establecer la\le,altad del individuo para con su organización y a su vez la 
empresa podrá.ser:'cai:ia_z •. de}detérminar. lo que puede ofrecer al empleado, la 
creación de expectativas}pór. medio 1de la cultura organizacional encaminará a la 
realización de; un' proyeéto'.'deviaa por parte de los trabajadores, se creara intereses 
para ambas partes;' lograndd,precisamente la identificación de intereses entre ellos. -. __ .:._, -----.",":·_,:-;.; .. : '. :;,-;;.-.. :;:,'~'{· ... ~>'-· - ·:_· ,· - . 

. ~ar último';"·~fte/Q'~r'.d~firilélos de manera clara y estable los principales valores 
que la .empr.ésa!'c:i~~éa-transmitir-a sus empleados, la forma en que la organización 
desea que actúen,'•se podrán también establecer mecanismos de retroalimentación 
que reorienten la' actuación de las personas a través de los comentarios que surjan 
por:el tratcidi,ario. Trayendo como beneficios por un lado que el empleado sé de 
cuenta de/sus grandes capacidades y que su actuación cambie con respecto al 

·trabajo con el propósito de que lo realice de una mejor manera . 

. ·, .... La importancia de la claridad organizacional también se ve reflejado en el 
enforno de la siguiente manera pues se logra establecer un modelo de organización 
.des.éable y se llega también a que en el caso de los clientes tengan una percepción 
de la organización favorable y que a su vez esta les responda a sus demandas y 
expectativas al igual que con los proveedores ya que ellos también requieren 
respuestas por parte de la organización. 
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En SISCOM el factor humano es importante para la empresa, desde el 
momento en que lo. toma en cuenta en su ideario (filosofía), y es precisamente de 
este elemento del qúe carece, es paradójico, por lo que no basta que sólo lo tenga 
contemplado en su. filosofía, sino que realmente dicho factor humano debe de ser 

. tomando en cuentaFes decir una vez que logra captar algunas personas interesadas 
en el proyectodebe la empresa preocuparse por sus motivaciones y necesidades y 
el hacer séntir a todas las personas que están ahí que son parte de lo mismo y de 
todo lo que se pretende realizar en SISCOM, que todos seamos cómplices para poder 
llegar a la meta. Esto como una estrategia que contribuya al aumento de la 
productividad a través del crecimiento espiritual ~e las personas que trabajan en ella. 

P~de~os decir que SISCOM notienera~;~os.de racionalidad marcados o de 
alto grado por el hecho. de .que el duéño'~de';ja:::'organización considera su objetivo a 
largo plazo, no lo tiene.meqidci;:;iío'[tierj~\Ína,fecha'~~t~blecida para su cumplimiento, 
si hay uná planeación 'pero é~té!Jse}dc;i;'p'.ori;rrj~dici)de}'üri 'proceso de crecimiento e 
interrelación interna:'a largo<p1a:i6;l1esta;.es;'su~cohcepcióÍl' qué' el dueño tiene, no esta 
preocupado por el hech'Q, d~•qlie·'si ios"o8Jetivos.'se cumpien o no durante un periodo 
en específico, noha{una organización formal, no hayun control rígido. 

;:.·,,~~;,;_./;~{~·:~~;;·: ' 

v es es~to;·M~6i~arriellte es e1 reflejo de 1a cultura organízaciona1 que tiene 
SISCOM; sin olvidar•que viendo a la empresa como un sistema abierto también se 
encuentra influida~p6r su entorno (contexto) como son los proveedores de Internet, de 
componentésVeléctrónícos, Telmex para las líneas de teléfono, los clientes y la 
competénciai·;Y··gue·e1 conocimiento que tenga de la existencia de dicho contexto es 
determinante para;su sobre vivencia, debe saber leer su contexto. 

. · .. ·· .. ' >-:_'.'.:; "'/.i:\•/:c:\_. ~'(-

AlgGho~\Úie>los parámetros culturales de la organización que hay que 
considerc¡r S()n 18'.misión o propósito como ya se mencionó en el capítulo dos de esta 

.. , investigaCión :(rljódulO dos) SISCOM no tiene de manera formal ni por escrito su 
. filosofía 'o misíóbFsin e111bargo existe y consiste en 10 siguiente: ·· 

:--- -~:--/,-·._-",~--:- '::~_-: ._.-.\~:~=:~L'.:;~(:' .. ~~-.5-/~:;_;J~--:~~'.~":,-(:/-~-._ -_.·. , -- - ·. . >_ 

.La realiza~íÓn\~~.; sGs élctívidac:les se hace de forma profesional buscando 
· siempre:'ila,./re}ilíza'ción$:;t1ufría·¡,a IY:>por eride un bienestar económico para sus 
· miembros':·:Su)ilós"ofí8'.e{Udeolo'g¡~"sé'constituyen básicamente por valores tales como 

1a perse.vefanéia'.H~1étrabaja:·fonstante, 1a dedicación, e1 estudio, e1 profesionalismo, 1a 
disciplina'~,1a::,voli.i11fád;{l~(libertad, el desarrollo intelectual y humano. 

~'hº'.~,1~it~~-.~~,bÜe~tan con algunos elementos importantes que forman su 
idiosiricrasíci'.rqoínóWaése señalo anteriormente su filosofía es parte de esta, pero se 

·· ha.·de,jaq() ª~.J~dg'.j:ior. lo que valdría la pena recuperarla y tratar de construirla y 
transrnítí{lá ·:::d~;,;n~e\to a todos los miembros de la empresa, junto con la 

. implemerita~í.ón;dé~otras estrategias que permitan el afianzamiento, unión entre los 
; miembros; con lo cual se contribuya a crear condiciones propicias para su mejor 
desarrollo. y funcionamiento. 
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Otro parámetro importante que debe de tomarse en cuenta es el 
comportamiento de los actores al respecto podemos decir que en SISCOM cada uno 
de los miembros tiene una cosmovisión particular, es decir, una manera propia de ver 
el mundo á partir de la cual arma su realidad organizacional que afecta o beneficia en 
gran medida a la empresa de acuerdo a las estrategias que los actores implementan 
dentro de sus actividades laborales. 

El lograr entender las representaciones de los empleados de SISCOM por los 
valores y las creencias que tienen contribuye enormemente para poder explicar 
precisamente cuales son esos valores y creencias que los unen o desunen y como su 

· actuar se determina por estos factores. 

El comportamiento de los rniel'Tlbros de la organización no se encuentra 
influenciado por)álguna creación p'reme'ditada por parte de la organización como 
puede seri..m,tótelll,'esto es, no. hay<Üna escultura representativa o un objeto a través 
del cual sédé· uha ifl1ágen·~ql.Íe 'répresente un valor determinado para los miembros 
que los encarriine'a áct1J.a(de'~la 'irianera en que la organización desea. 

,,.;.'J: .·' < .. , ;·_:· ':'.";··: .. _-~_'.),.: ,::·<··:.: ;·'· 

T.al. vezi,sería~{cOrí&eniente ·.crear alguna imagen que represente lo que la 
organizadór\ ~esea proyectar hacia el exterior pero primero debería hacerlo desde su 

·interior pará'qúe.ésto s·E!·a un'reflejo, por ejemplo, la idea de que es "un proyecto de 
vida'', c).1a "i.miórl.'eiífré los miembros" que se supondría debiera de existir, que de 
hécho 1~,hay p~r(:¡/ h~blaríamos más bien. de lograr consolidar esas representaciones, 
de afianzarlas/otro valorseriá por ejemplo la libertad, lograr representar esos valores 
a través de.uri,tótef11·q'ue sea el qué en·todo momento les recuerde a las personas 
que laboran en SISCOM .esos valore~;·Y·parque rió decirlo en lograr crear en ellos un 

·•·.espíritu quefprtalez§a·.a nivel'i,;teniOxia Íii;_eí:npresa y que ese fortalecimiento se 
denote.en 1a riíánera erí~que aC:túáh ias p'ersorí'as·;i:lentro de s1scoM. 

. . · .... <,:~: .: ,:'~:.':, ::::·:;.~_-.::~·,: ·-- · · ··.:. · ~~·_s;~---~·'·.::. ;:·\·-.~~-~}~·-.. :~--(f~~-:i~?F~~~>::;.:;~,_:;~;:~~~- .:_ .. : 
-. . --~: -..... _,;._ '"'.· --~º'"< ·-... , ... _-,\,>- :· _-. ''"·::;::: .. : ". :_ :·,:·>~ ~> ';' -::,·.< '. < ·~ '.. ' ~:.';/' .. ::~ <- ;.·;':·'~~·».·. ':'"' > : ' . . . . 

. . En cuanto :a;dá;,a_ltafrqtaóión ~de pers.obciL~·n!SISCOM, esto puede explicarse 
tambiérfpreCisa-rriehf~TpaYi'e~fa'faítafdé~c1aridacForganizaciona1 que hay tanto en los 
objetivos:comC>ten·i1a;.filcis·c)fía/si ·1ci's';aé:tor6s no encuentran ningún motivo, beneficio, 
satisfacción yatsea ·d0;tipa eeonónílco'oAe·atra 1ndo1e, si su trabajo no es reconocido, 
si no se~ idelitifica,~:si ri'8: ha\í'rrespeto ;µo¡;· su labor dentro de la empresa, si no 
encUentfa:alg~}c@~ 16- aliente para permanecer en la organización por pequeño que 
esto sea, yJ pór ;el contrario encuentra siempre conflictos, desconfianza, falta de 
motivación; nci-se siente a gusto, no le ve sentido o razón de ser a su permanencia 

·. en;la empresa, etc., es por estas razones que se da la rotación constante de personal 
por lo tanto es imprescindible crear los mecanismos para evitar que esto se siga 

'.dando y;:,'esto se puede lograr por medio de la claridad organizacional y por la 
implantación o.fortalecimiento de .la cultura organizacional, a través de la creación de 
valores, creencias y todos aquellos elementos que permitan la integración para la 
articülaci.ón de la organización. 

Otro de los problemas diagnosticados a lo largo de toda la investigación fue la 
falta de liderazgo y esto lo podemos explicar de la siguiente manera, tenemos que en 
SISCOM aquello que impacta en gran medida a la empresa es la personalidad del 
director general {el dueiio de la empresa) tanto por su filosofía como por su carisma y 
cosmovisión. 
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Pero en la problemática diagnosticada en los módulos 3 y 4 no se encontraba 
inmerso, sin embargo, lo podemos considerar como un elemento valioso para el 
análisis de la cultura organizacional por el impacto que provoca en la empresa y por 
el hecho de,que es considerado como el líder de la organización y también por que la 
gerente déyentas renuncio y el objeto de estudio se ha modificado por esta razón . 

.... La·. manera de pensar del director general, es la corriente dominante que 
im'p~Cta a·lós:'demás actores por su forma de ver la vida en general y la manera en 
que condbe á la empresa, sin embargo, dichas características no se han explotado 
de manera adecuada para beneficiar a la organización . 

... ' .':El.Hdéí se considera pieza fundamental dentro de la organización, sin 
embargo} en SISCOM es algoa lo que no se le ha dado importancia, por decirlo de 
alguna ina11era'.'co)nclusotambién puede ser el caso de que ni siquiera se tenga una 
conciéncia clara d~. la\imp()rtancia yJrascendencia que puede llegar a tener el líder en 

.·la orgárilia'éió'ri/eLmi~mo•directorno. ha asumido su liderazgo siendo que es el que 
debe:de:'diíigidal·grupo'hada la'meta fijada. No basta con que él sea el único que 
teriga,claro:qÚe'esJo que se va a hacer y como se va ha hacer y por esta cuestión se 

. riecésit~''qúé e( pap~I dé;I director como líder del grupo tenga mayor impacto en los 
miembrós de ia empresa; La imagen del dueño debería ser más explotada, destacar 

· . los rasgos' pos.itivo's con los cuales se identifican los miembros y detectar que piensan 
.y que imageri tienen de él. 

.·· .. '. •'" 

•·•· EldueñC> de la empresa sabe claramente hacia donde va, que quiere obtener y 
como lo cónsegUirá, es necesario e indispensable que esa claridad sea transmitida de 
manera coristante a los miembros de la organización y con ello determinar si la 
comparten o no, c:;ualespodrían ser los posibles puntos de coincidencia para poder 
reducir po.r.,ejemplo las incertidumbres de lo miembros sobre a donde hay qué 

. dii-igirse,. oipar~\:que en el transcurso del tiempo no se pierdan los propósitos o fines 
de la émpresa;fiiVitambi$n;1Jara lograr la unión entre los miembros por el hecho de 

compf~iÍl~ .. ~i~~~·~;?1*11~~~~~}t"~: C' ·· . .. . 

,·, Enfatii:ar.•al:d,ueñO'C()mO líder con lo cual se fortalezca y se cree un mayor 
impacto güe7cié'termine·y logre una identificación por parte de los miembros esto en 

.beneficio de'S.is'éoM, impactar de manera positiva. El líder tiene que asumir su papel 
y.también,no',tiérle que delegar toda las responsabilidades y la toma de decisiones, si 
él es la cabeza del grupo por tanto debe de asumir su papel, lo que pasa es que tal 
vez no este consciente de esto por que él es el que inspira al grupo, lo alienta, le da 

.corifian:Zá, pero sólo son llamaradas y tiene que ser algo permanente no solamente 
cuandci las cosas marchen mal, tiene que estar presente siempre, en todo momento 
de la organización, estar más al pendiente de lo que ocurra y quitarse la venda de los 
ojos de que todo es perfecto siendo que hay varios problemas. 

Y finalmente la falta de productividad por la ausencia de la comunicación como 
m.ecanismo que ayuda a la eficiencia y eficacia de la empresa, así como una falta de 
coordinación en las actividades y flujos de información entre los miembros de la 
organización durante el proceso productivo de la venta de los componentes 
electrónicos, lo que provoca el mal funcionamiento de la empresa. 

240 



Los aspectos que pueden explicar esta problemática son que los individuos no 
comparten lasmismas representaciones en relación al trabajo puede ser que no le 
den la misma importancia, por ejemplo en el caso analizado en el proceso de la venta 
de los componentes electrónicos los intereses cambiaron según las entrevistas 
realizadas;. en el .caso de la gerente de ventas la organización ya no cubría sus 

.expectativas, sus intereses cambiaron de manera importante hasta llegar al punto de 
·renunciar por que la organización ya no cubría sus necesidades y en cambio para la 
gerente es un proyecto de vida. 

Al tener ambas personas percepciones distintas del trabajo, esto es lo que 
··afecta el proceso productivo, es el reflejo de la manera en que se sienten en la hora 

de desempeñar, el trabajo, las aspiraciones y motivaciones son diferentes, por 
ejemplo loquepara una.de ellas es importante, tal vez para la otra no lo sea y esto es 
en donde nohay'co'nsehso y por tanto falta de flujos de información para llevar a cabo 
adecuadamente!elcpr&eso de trabajo de la venta de los componentes electrónicos en 
·este ,casÓ,y al éxistir61os Cljellos de botella en la información que deben de tener cada 
una derella est2faJ'r9t'Q'.ca·.que se de la falta de coordinación en las actividades y por 
ende la bája'procfoctiviélad de la organización. 

,i :. ' .• ·,,.'.-',.· ; ':-.:_:/,, .• :·" 

. -Poí°tbdo loexpuesto anteriormente concluiremos que en SISCOM actualmente 
sé esta dál1.do una crisis por la falta de comunicación entre los actores de la 
organización y sé esta dando también un caos por no contar con una comunicación 
organizacional adecuada y que si esto no se logra solucionar puede llegar el 
momento en que se creen los conflictos que resulten insalvables y que como 
consecuencia si no se atienden a tiempo estas cuestiones por medio de una 
estrategia comunicativa pertinente el quiebre organizacional será inevitable. 

5.4.5 Debilidades 

Debilidades en relación al entorno 

Un bajo grado de contingencia por la falta de mecanismos adecuados para leer 
su entorno por lo tanto al tener incertidumbre de su ambiente relevante la capacidad 
de respuesta por parte de la organización es ineficiente e ineficaz. Le hace falta 
información de su entorno como es la competencia, el mercado, las necesidades de 
los clientes, de su mercado cautivo. El flujo de información es escaso. Se encuentra 
en un ambiente turbulento, hostil, escaso, por los constantes cambios en el entorno. 
Otra debilidad es que tiene precisamente la carencia de los recursos económicos. 

La innovación tecnológica, son muy pocos los miembros de la organización 
que cuentan con conocimientos especializados en cuanto a la innovación tecnológica, 

. en esta caso en lo relacionado a los conocimientos más recientes sobre informática y 
electrónica: Esto impide que la respuesta al ambiente relevante no sea muy rápida 
por parte de la organización, pues requiere estar al dia. No todos los miembros se 
encuentran capacitados. La organización tiene cierto grado de contingencia, sin 
embargo, no se encuentra al cien por cierto, más bien el nivel es bajo. 
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Debilidades con relación a lo formal 

La constante rotación de personal, falta de claridad en los objetivos y filosofía, 
el reclutamiento de las personas se realiza sin tener un perfil en específico de las 
características deseables de las personas que ingresan a la organización en relación 
a los conocimientos que requieren tener. 

Debilidades en relación al funcionamiento, actores y grupos 

El modelo (ideal) o establecido en los procesos de trabajo no se respetan, no 
se toman en cuenta las actividades que se han acordado realizar las pocas reglas 
que hay no son respetadas por los actores de la organización se dan los retrasos de 
manera constante en las actividades que se realizan dentro de los procesos de 
trabajo. 

•·.Se en8ontr~r~~'intereses diferentes entre los actores, se encontró también falta 
· de valoraCión por el'trabajo que se realiza. Repetición innecesaria de las actividades 

que intervienen en los procesos de trabajo lo que provoca desgaste humano y 
· material. Falta de coordinación y de comunicación. Falta apoyo y cooperación entre 

las personas de la problemática detectada. 

Debilidades en relación a lo comunicativo 

Hay costos en las acciones humanas que lleva a cabo la organización, hay 
conflictos y problemas comunicativos por la falta de coordinación entre los miembros, 
las representaciones de los actores con respecto al trabajo son variadas en el sentido 
de que persiguen diferentes intereses, no hay identificación ni integración. Hay 
deficiencias en la comunicación interna y externa de la organización. 
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5.4.6 Fortalezas 

Fortalezas en relación al entorno 

En cuanto a los aspectos tecnológicos se ha tratado en la medida de lo posible 
de contratar a los mejores proveedores de Internet, se busca que la conexión sea lo 
más rápida posible, se experimentan opciones y al final se decide la más adecuada. 

La fortaleza en relación al entorno consistirfa en .el hecho de que el ambiente 
proporciona gran diversidad en este caso de proveedóres':ya sean de Internet o de 
componentes electrónicos, es decir la organizacióri"i::uerifa con varias opciones dentro 
de su entorno para elegir la más pertinente y estoés algc)'fnUy importante por que con 
esto no se encuentra limitada en cuanto a las alternativas que pUede tener. 

' . 
"' " . 

Otra fortaleza ..• consiste en que se busca explotar los beneficios del sistema 
operativo Linux .ya que sé han encontrado grandes ventajas y se maneja como algo 
innovador, se ha büsóado complementar Windows y Linux en lugar de enfrentarlos, 
se buscan las.virtúdes·'y que tareas se pueden desempeñar mejor con uno y con otro. 
Estos.e les' hace· ~faber a los clientes se les da dos opciones que les pueden ser 
·útiles. •é<• ·· 

, ;rambjéhcabe destacar que los orígenes y su filosofía que tiene de fondo dicho 
· sistemá<(Lihúx)~,;Concuerda con algunos aspectos de la filosofía de la organización 
SISCOMr;,aunque cabe señalar que más bien el director de la empresa se identificó 
con la filosofía q'l.1e se maneja a nivel mundial con el uso de este sistema operativo 
por>lo:que;ia:organización ha retomado algunos de estos aspectos para poder 
proye6tar/y fransmitir una filosofía diferente a la que generalmente se tiene en 

. relaóión' éÍ .esta área de la informática. 

·. ·M~rnbiente geográfico col11oép~rte•del ambiente relevante de la organización 
se considera una fortaleza en .E,!1 sehtldo>de 'que la ubicación de la empresa es muy 
buena por que se encuentra muy,c:;érca•delas escuelas más importantes en las que 
se imparten carreras en las ,qlié'.setfeq'uiéren:cie los materiales de electrónica y de los 
cursos de computación e lnternet:{~lgunas·cie ellas son la ESIME Zacatenco ahí se 
irnPa,rte la. carre~.ª ,~e .l~~~'l.!~füSL€l6lC:.p_r,iunic~ción y elect~ónica y esta también la 
escuela "Justo S1erra",en;~()nde.aar:nb1en se imparte ese tipo de carrera, otra es la 
Escuela súperior de C6ifip'utaciól1 (Es.t:OM) . 

. - .. -·,,/ :: :;;;;~,~:-" ./: ~:/.,::-~:~r;·~~~!r?;l·;~~~{{J;~~~?;.:;~~;~L·.<\-.< 
.. . En esta últilTla ·éssuEllá los estudiantes van a pedir asesoría o cursos de 

colTlputación:y;llOs.ofrosi'pro'm'o'vemos el sistema Linux y llegan a interesarse por él ya 
que eltener:mayores'"C'ono'cimiéntos siempre es mejor y es la idea que difundimos de 
que no se que8e'6;isóio;.con .Windows y que hay otra opción e incluso en esta escuela 
ya les dé!d:algu.@:~I:§o.~~.s'sobre Linux y lo que hemos averiguado es que los demás 
n~gódo's\fl~~-·tie:í)~bf~ónocimientos de Linux, esto sería una fortaleza para nuestra 

· organización el:.contar con un conocimiento extra que los demás no tienen. Y están 
·son· lasfescu~Í#•: más importantes que se encuentran cerca de la organización 

. también hay.Otras de nivel secundario y preparatorias de las cuales asisten a adquirir 
algunos materiales y servicio de renta de computadoras. 
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Fortalezas en relación a lo formal 

El contenido de la filosofía, es decir, sus bases, valores son buenos, sin 
embargo se requiere su difusión por que de lo contrario no sirve de nada que 
solamente el creador de la organización la conozca.· Y su adecuada difusión 
contribuiría al mejoramiento del trabajo en la empresa 'I se buscaría que sus 
miembros se identifiquen con la filosofía. ···'·· :' :· >' .. · ? 

Aprovechamiento de la jerarquización que se d~.~srítl'd;16;~}T1iembros, esta se 
realiza enbase a los conocimientos que cada unc>:de'ilos[niierribros tienen, es decir, 

. ·aprovechar lo que sab'en cada uno de ellos expl_otaflos"al')ríaximo e"n beneficio de la 
organización. >,i ··· ' · 

,;, 

La imagen interna y externa que caracteri~ka.\SISCOM es el de la informalidad 
por ser una organización de carácter familiary es'en este sentido que esto es parte 
de la construcción de su cultura organizacionalifqúe ha. tenido desde el inicio a la 
fecha, sin embargo, no se trata de ver su informalidad como un problema o como algo 
que necesariamente deba cambiarse, es decir, el p'ensar en formalizarla no sería la 
mejor alternativa. 

Dicha informalidad podría pensarse como una oportunidad a través de la cual 
pueda sacarse. un beneficio para la empresa. Detectar en que casos y situaciones 
esta informalidad beneficia a la organización por que como se ha visto a pesar de 
todo hasta el momento la organfzación se encuentra funcionando. El manejar de 
manera adecuada esta informalidad, encaminándola aunque suene un tanto 
contradictorio, hacia el logro del buen funcionamiento de SISCOM, estableciendo bajo 
que circunstancias y situaciones los miembros perciben la informalidad y como esta 
afecta su desem'peño laboral, en que ocasiones se hace de' manera productiva y 
beneficia a la organización. · · · 

. . 

Las prácticas o ritos que se realizan en la empresa no necesariamente se 
habían establecido de 111anera formal, como son las convivenda.s.'entre los miembros, 
más bien eran actividadE3_srque se daban de manera espontánea por los lazos de 
amistad entre las·n,rem.eros de la empresa y por el hecho de tratar de integrarnos e 
integrar a las personas qiJe recién llegaban. · · 

Se hací~n-:salidas a comer, a hacer ejercicio en bicicleta, o las juntas 
informales pre,cisamente durante esas actividades para ver que iba ocurriendo y la 
manera '-en la que se estaba o deseaba trabajar. Pero estas actividades se han ido 
perdie_ndo y la frecuencia con la que se realizan a disminuido y también sólo algunos 

· miembros las llevan a cabo, pero se consideraron prácticas en las que los miembros 
de, la organización se identificaban y esto integraba más a los miembros, la 
importancia de la salud a través de la actividad física es un punto que tenían en 

Céomún vari_os de los miembros de la empresa y el hecho es de que a la fecha algunos 
practican algún deporte, pero ya no se ha insistido sobre esto a aquellas personas de 
la empresa que no hacen ninguna actividad física. 
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Por ejemplo para el director, la importancia de la salud es un factor básico para 
el buen desempeño de laspersonas que trabajan en SISCOM, también es que por 
iniciativa de él se hacían . estas salidas, se llego a plantear la posibilidad de un 
gimnasio pero la. resp_uesta por parte de los miembros no fue muy satisfactoria, al 
principio hubo entusiasmo.pero después se olvido este interés y ya no se recordó la 
importancia de la actividad física siendo que este era también uno de los principales 
aspectos y rasgos que deberían de caracterizar a SISCOM. 

Que sus miembros al contar con una buena salud y motivación gracias a la 
actividad física, esto era algo que se quería proyectar al exterior. Y en la actualidad 
sólo contados miembros de la organización realizan alguna actividad física. 

Este aspecto resultaría importante retomarlo o en su defecto detectar cuales 
son los principales intereses y motivaciones de las nuevas personas que actualmente 
se están integrando a la organización precisamente para lograr esta construcción de 
la identidad de SISCOM por medio de la construcción de una cultura organizacional 
que logre homogeneizar algunas preferencias de actividades, valores, prácticas o 
creencias que unan a los miembros. 

Ya sea retomando algunos de los planteamientos iniciales por parte de la 
empresa o elaborando unos nuevos. 

Fortalezas en relación al funcionamiento, actores y grupos 

Disposición entre los miembros de la organización para poder llegar a las 
negociaciones necesarias que contribuyan al mejoramiento de la organización. El 
líder. puede ser el mediador para que las diferencias que se generen entre los 
miembroscdurante el proceso de trabajo lleguen a consensos ya que el director es 
una p~rsona respetada por los dos miembros que se encuentran inmersas en el 

·canflictó de la venta de los componentes electrónicos, tiene autoridad y esa autoridad 
es respetada... · · · 
' ' . . .. ' ·~·-. . ' ; . 

. •. .{ás?.;·~~f"sonalidades d~ 10'~ actóre~; analizados como no son aparentemente 
.·explosivas entre sí esto puede contribuir a que se pueda llegar a los acuerdos entre 
ellos, a las negociaciones ya que no hay un predominio marcado de carácter, por 

•ejemplo que sean como el agua y el aceite por decir algo, digamos que son capaces 
de convivir y que consistiría en crear las consideraciones necesarias para tal 
convivencia. 
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Fortalezas en relación a lo comunicativo 

En SISCOM los símbolos y valores que podríamos decir que configuran la 
cultura organizacional a partir de las relaciones que se dan entre sus miembros son: 
la idea de la libertad como parte fundamental de la empresa, que se traduciría 
básicamente en la libertad de acción, otros serían la profesionalización de los 
miembros, proporcionar un desarrollo integral. Lograr la realización profesional 
desarrollando un trabajo que les guste a los miembros de la empresa como aspecto 
encaminado a alcanzar la felicidad y por ende un beneficio económico que se vaya 
incrementando en función del desempeño de las personas que trabajan en SISCOM. 

Esto como consecuencia por el esfuerzo de trabajo realizado dentro de la 
empresa, pues{en la medida en que las personas se esfuercen, mayor será la 
satisfacción y'.la~í,emuneración económica. · · 

' __ .,-.. ; ~:.i'~)·~ 

Se'.T¡;J~ci~h.(percibir que las representaciones que podrían compartir los 
miernl:lros'de:SISC()M 'serían el hecho de concebir a la empresa como un proyecto de 
vida; >eista'.'ideaj1~'si~óJa razón de ser de la organización, en donde los miembros 
encontraráll·•lib'éHaC:fI·enira'.realización de sus actividades e incluso su participación 
cónstarite'.sei'á'imp'O'rtaniecdéiitr6 de la organización, es decir, su libertad de acción. 

. En~~l;~b'.d·~:1~A~n •• dejado de lado algunos aspectos culturales por la falta del 
conocimiSntoi:~eZla}importancia que tienen estos rasgos culturales que en alguna 
medida '.Se encÚenfrcin inmersos en la organización pero que también por poner 
atención·a·las cuestiones económicas y de rotación de personal se han olvidado . 

. · · .. i ... El<Va!O(siinbólico como otro de los parámetros a tomar en cuenta para el 
. análisis de la cultura organizacional de SISCOM y que explique a la fecha su sobre 
viverícia,•a~pesarde.todos sús'problemas a los que se ha tenido que enfrentarse tanto 
a niveles económicos C:'órrío~de, desestabilización por el alto número de rotación de 
personal, podríá·ser~el h~9Ho·:de'.lo.s lazos familiares que hay con algunos miembros 
de la organización y·elitéi'lí'eílafi~.como "un proyecto de vida", se considera una razón 

· muy importante para"súJ·p.erma'nélffr:iá'.en la actualidad, esto es lo que en gran medida 
motiva y une a los mi~ifit:lros!;y este~' espíritu es lo que ha sentado las bases de la 
organización.pordec:iflo'.:8e;;a1grria·'manera. 

. En ~~t~;,:~k.g~·g~;h~~~'~osver que lo material es importante para los miembros, 
pero no es}déterriíin'ante> Sí lo material fuera lo más importante, es decir, el valor 

... eqonórnic:o~.'J:il C:fue:ño ya no se molestaría en invertir en ella, ni las personas, en este 
caso, sus familiarés continuarían ahí al pie del cañón como se dice, tal vez por esta 
representación de unión familiar y de bienestar y beneficio mutuo entre ellos, por esta 

.• cuestión· .. personal y que es compartida entre estas personas es que pudiera 
explicarse· él aferrarse a este proyecto que si bien a la fecha se han detectado 
carencias y trabajo ineficiente por la falta de coordinación y comunicación, se 
preteriden resolver y continuar hasta que sea posible llegar al logro de la meta que la 
empresa se ha fijado. 
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Para esto se requiere de la colaboración de más personas por la visión que se 
tiene a largo plazo de crear una empresa de desarrollos informáticos con 
reconocimiento a nivel nacional, a la fecha las experiencias que se han tenido sirven 
como elemelltosa considerar para retomar aquello que ha funcionado y lo que no se 
esta hacieriéfo~biell rriodificarlo, es un constante proceso de aprendizaje por el que ha 
tenido que p~sar ía empresa. 

Con las representaciones antes descritas podemos dar cuenta del valor 
simbólico que la empresa tiene para los miembros de la organización, podríamos 
decir la visión dominante. Aquí podemos notar la contraposición entre lo racional y lo 
espiritual, por el tipo de filosofia y el valor simbólico que tiene SISCOM para algunos 
de sus miembros. 

5.5 Diseño de la estrategia comunicativa para SISCOM 

5.5.1 Presentación (Introducción) 

Una vez realizada la reflexión teórica sobre la cultura organizacional así como 
su definición, corrientes teóricas que la han estudiado, los ámbitos de acción en los 
cuales repercute y los recursos de los que se vale la cultura organizacional para 
fomentar la socialización y enculturización en este apartado se describirán el diseño 
de estrategias comunicativas, los planes, los programas, los procesos y los productos 
comunicativos con las .cuales se intervendrá a la organización SISCOM para lograr 
solucionar algunos de. los problemas detectados a lo largo de toda la investigación 
desde una perspectiva meramente comunicativa y cultural. 

Com~ya·s~.h~~;~~ncionado a lo largo de la investigación y en este caso para 
el diseño e intefyellciófrde las estrategias tampoco debe perderse de vista el hecho 
de que pára trabaja'f\,d_icho diseño debemos considerar las diferentes voluntades 

. humanas que se hallan en juego en la organización SISCOM, de lo contrario no se 
obtendrán los resúltados esperados, se tiene que lograr la articulación de éstas 
voluntades .. 

La . visióri qüe se pretende dar aquí es la de el respeto a las diferentes 
voluntad.es de; los miembros de la organización, pues pensar en su eliminación o sólo 
en la unidireccionalidad de las posiciones como instrumento regidor para las 
soluciones ~'.lo~ problemas no llevaría a nada. Más bien se fomentarán los acuerdos 
a trav~s\del;diálogo y esto llevará al buen funcionamiento de las actividades 
organizacionales; 

.. . . . La:~ultura y la comunicación pretenden establecer las condiciones necesarias 
dentro de la organización para que la diversidad que existe en ella pueda llegar al 
consenso y por tanto se permita la convivencia entre los actores organizacionales. 
Con el trabajo de diseño de estrategias se pretende lograr la armonía, la cohesión y la 
articulación de la empresa aunado a la adecuada selección de los recursos culturales 
y las técnicas comunicativas. 
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5.5.2 Plataforma Estratégica 

La plataforma estratégica está conformada por los siguientes aspectos con sus 
respectivos contrarios: las debilidades o problemas y las fortalezas o ventajas, los 
factores que separan o pueden hacer estallar a la organización y aquellos que 
posibilitan su unión e integración. 

La consideración de los elementos:ante'~ señalados permitirán la ;construcción 
del proyectoorganizacional ideal que le/es necesario a la empresa SISCOM con lo 
cual se busca alcanzar la integración ,y unidad de los actores organizacionales en 

ºcuántó'al pfóyeetoºeiTlpíesarial .. oinsllfUCionáíºque se diseñará. 

··El ,proy~btO ó'rg'!foizadóhal ti~n& quk tener perfectamente bien delimitados los 
siguientes ,aspecfos'.qúé sciH: ernOmbre: IÓs objetivos, la finalidad, su justificación, las 
políticas o llormas~'.de:2'accióó/.léúestrUctura organizacional requerida, así como su 
adecuado·mcl"aff'de~fullC:::ionámientb.~>•:/·.· ·. 

-:.·:/~_-: ;~.":;:':•' .. :. ~ 

. También está plataforma debe de incluir los planes de desarrollo y expansión, 
así como las estrategias en específico para realizarlos. Los programas y acciones que 
se propongan fincados en la cultura organizacional que permitan la operatividad de lo 
que se propone, debe de ser viable y adecuado a la situación real en la que se 
encuentra la empresa. 

Debilidades o problemas que hay en SISCOM 

1. No lee adecuadamente su entorno y tiene un alto grado de incertidumbre 
respecto a su ambiente relevante, por lo tanto, tiene bajo grado de 
contingencia. Falta de información. 

2. No todos los miembros cuentan con los conocimier1tos necesarios sobre 
electrónica e informática. 

3. Constante rotación de personal 
4. Falta de claridad en los objetivos 
5. Falta de claridad en la filosofía, misión y visión de la empresa 
6. No hay perfiles determinados en la selección del personal que labora en la 

organización . . 
7. Se encontraron intereses diferentes entre los actores, se encontró también 

falta de valoración por elJrábajo que se realiza. Repetición innecesaria de las 
actividades que intervienen en los procesos de trabajo lo que provoca 
desgaste humanpy material. 

8. Falta de éoordinacic)ii y de comunicación. Falta de apoyo y cooperación entre 
las personéis de lif problemática detectada. 

9. Las representacio'nes de los actores con respecto al trabajo son variadas en el 
sentido de tjue · persiguen diferentes intereses, no hay identificación ni 
integración. Hay deficiencias en la comunicación interna y externa de la 
organización. 
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Fortalezas o ventajas que hay en SISCOM 

El ambiente proporciona gran diversidad de proveedores de Internet y de 
componentes electrónicos, la empresa puede elegir del entorno la alternativa 
que más le convenga y no se encuentra limitada en cuanto a las opciones para 
conseguir lo que requiere para funcionar. 
El contar con dos opciones de sistemas operativos para que los clientes 
puedan trabajar ya sea en Windows o en Linux. Hay cierto grado de 
identificación con la filosofía que se maneja en el sistema Linux con las 
expectativas del dueño de la organización. 
La ubicación geográfica de la organización es muy buena, pues esta cerca de 
las principales escuelas que requieren de los servicios que se ofrecen. 
Las bases de la filosofía, su contenido y valores son muy pertinentes para lo 
que se· pretende lograr en la organización, sin embargo requiere ser 
estructurada y difundida a los miembros de la organización'paraque sé de la 
identificáción. . . . . J i; 

·La. informalidad .de la organización es un rasgo que puede· tomarse como una 
oportunidad para la organización siempre y cuando se sepa· manejar y no lleve 
a la organización al caos, o desastre o en la relajación total. 
Lás\prá6ti6as' o rit6s como son las convivenéias o salidas a comer o a 
desayunar7óandar.en bicicleta los fines de semana, beneficia en la integración 
d_e 1á:6rgaciiza6ión,.valdría la pena e'nfatizar estos aspectos y que no se pierdan 
ya qüe~~ últimás fechasse hacecon·menor. frecuencia, pero es muy importante 
el cóns~r\iarlas .. • . . . . . ·.. . ... ; .. · 
La. impOrtáncia de la actividad física para el buen desempeño es una idea del 
director a la que le da mUcha}impórtáhcia, pero falta afianzarla, esto serviría de 
imagen también al exterior .. :L .. ·· .. ::.:.;~"'-
Disposición del líder para acep_~ardá,s!:Cfíticas y, laspropuestas, esta es una gran 
ventaja ya que si el líder o.·E!lfdireietor;o dueño no se prestan' para el cambio 

~:u~~:~~~ 1 ~=:~i~~er;~:~11~~r:J?e5P~l~~m~c~~-g:~s·~·Jqe¡~~~~drí~ñ::;·compartir los 
miembros de SISCOM s~ríari ~I de concebir ala éniprésa como un proyecto de 
vida, almenas entre)os que.tienen. lazosfamiliares,''e~to és lo que los ha unido 
desde su origen a la ·fecha y este espíritu· es el que ·une e integra a estos 
miembros. · · ·· · · · · · 
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•., ..... :_.:_.'.-_: • ..:..c ... 

Los elementos que separan o fragmentan a SISCOM son: 

1 El bajo grado de contingencia, pues la incertidumbre que tiene por la falta de 
lectura de su ambiente relevante {proveedores, clientes, competencia) provoca su mal 
funcionamiento. Y por lo tanto se encuentra la organización inmersa en un ambiente 
turbulento, hostil, escaso, por los constantes cambios del entorno. 

2· Falta de claridad en los objetivos y en la filosofía de la organización, pues los 
miembros de la empresa no los tienen claros, en el caso de los objetivos y respecto a 
la filosofía .no se difunde. por,que;r1o existe como tal de manera adecuada y no es 

·· recordáda! 0 sólo lá ,c6noce:e1·dueiñofriOr qúe él fue el que la propuso . 
. · ' "" • -:; : ..:,: ... -' '::. ~-~-; ;~ -'· _;_··<·.,,.~ ;~·--:: .. !.~:.:..~-.,~;,__,, '-~·~.;_:,--<: .~ .;: : - >>:,''.-. ~ > .~ . -; -

'--;",co· • .Yo_) •• .. • . ..o·;;~~:O'.:",·".t: _.,: •:·.' '" 

~tegra~l;::~t~~~j~1!~~~ni~~~J;,oi:J:~:::'.ación para los miembros que 
, . ' .·. : : .. ··>~~.,_ .. :··.;::: -~;.: ··~ .)~:...: ,-~~~ 

4. Falté:Í.d~lld~·~~igC{ 0 . 
.. . . " ' ' - -·.· 
.. ·• .. ·::.,~" ... · ... ·.·_:-.. · __ ·-.···:·-•.-_··.·.: <:I· .. ._. ·-. 

. '- ; ., -, .¿ ~. 

··>"· 
5. Faita de ;'productividad por conflictos en el proceso de comunicac1on, 
coordinación y flujos de información entre los miembros de la organización durante el 
proceso productivo de la venta de los componentes electrónicos. 

Los elementos que unen a la organización SISCOM son: 

1. Los lazos familiares, los lazos de amistad. 

2. La disposición del dueño para poder implementar cambios en la empresa. 

3. La organización se encuentra ubicada en un lugar geográfico estratégico que 
puede aprovechar de mejor manera, ya que hay muchas escuelas a las cuales se 
pueden ofrecer los. servicios de SISCOM 
. - . . ' 

4. Lá diversidacfde proveedores tanto para Internet como para los componentes 
eleétrónicos! >'.>;.,; )J'·.·:;fr > · · 
5. · • La in;;~~~-áliid:·~;:-~!¡~2organización 

- · . .-: ~> ,. _ .. ::>:J:~·:· ;~gf.,. ~ '\~:.,:;.:·'~::·>: - . 

6: · La imp~rtan~:ci~;~á~':1~ ~¿tiyidadfísica 

7: La r~br~~e~i~~i¿~··~~,1~::'.~:r~~fil~~ción como un· proyecto de vida es 
predominante éntre'le>s,rnie!nbros de la empresa esto es lo que los une . 

. · -_ .. - _, /~- . ,, ·; '.:·,,-··. _,---.~.·- ._, ... -> .. . ... . -
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5.5.3 Proyecto ideal de organización para SISCOM 

El proyecto ideal para la organización SISCOM que a continuación se presenta 
pretende unir, integrar a los miembros de la misma con el propósito de poder construir 
un proyecto empresarial que logre reactivar la productividad de esta organización. 
Consiste en reinventarla, es decir, qué aspectos deben modificarse y cuáles deben 
permanecer para el buen funcionamiento en los procesos que desempeña la 
organización. 

Los problemas cj_e)ncertidu111bre, ~e .claridad organizacional, de alta rotación de 
··personal; dé~lidefazgo~:YJaepfOductividad se pretenden neutralizar con mecanismos 
cultu.fal~s y comunicativas'.~ . . .. 

. .--· . 

. ... · A continuación se establ~cenel nombre del proyecto, sus objetivos, la finalidad 
de su creación y su pertinenCia/así-como la justificación, las políticas o normas que 
deberán de regir su actuación ,Y,.si)jsü estructura actual tiene que ser modificada 
radicalmente o mantenerla y cual sería el funcionamiento adecuado. 

Nombre del proyecto: 

"SISCOM desde la perspectit~¡,:~~::1a cultura organizacional como alternativa 
innovadora para mejorar su funcionar-riente''. · · · 

Objetivos: 

Aumentar su grado de resp_ué~tél ante los esÜmulos que recibe de su ambiente, 
hacerla más contingente y reducirsí:{grado de incertidumbre 

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

Erradicar et alto g~adode·f:otadó~~dépersonal 
:. - ··'·'.'·~-~~-,,1~- ':i --~::}-:::~p::{(;,-"··.:'/'-¡'·.-~·-::,-. . ·.:>--· ]_'/.'-_, .... ':' 

Lograr la identifi6~~ióri d~'tbció~'ltis rTiiembros de la organización a través de la 

difusi~~¿~;~~N2di&l~il~~~;~1ri~::r~Odio. de acciones concretas que p_ermitan 
darle a.conocer,aJodos:los'm1embros de SISCOM el rumbo de la organizac1on, para 
que todos los:;esfue'rzos .~de ,.caélá uno. de los actores se encaminen hacia la meta 
deseada. · ·'···"···.' .·,'.· · .· · ~ -.· · 

- -- .. : :- ~-·:.·;_>-~ .;:;:;:;_-_ ::~_:::?~?:;~;i~;::?::~:~.;~~;:~ .. ::\~):-~·.r4,~"·:·: :.·,;\;<~,~-~~t-~:r>~::i~i.J~,.,~.::::-" _: >·. 
·.. .•... . Hacerqüe la o·rgánizáción se vuelva productiva a través del correcto manejo de 
la informaciónqi.Je cada uno de los miembros requiere en el proceso de trabajo de la 
venta· de los~componentes electrónicos. · · · 

Destacar la importancia de los perfiles profesionales que requieren tener los 
miembros de la organización para su mejor funcionamiento. 
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Finalidad: 

El proyecto tiene como propósito el poder modificar los aspectos que le estan 
causando problemas a la organización y que por tanto afectan su buen 
funcionamiento, así como reforzar y mantener;aquellos que la están beneficiando, 
esto, desde una perspectiva comunicativa que logre unir a sus miembros y logre que 
se de la identificación de ellos para con la or9,anización. 

Justificación: 

· La .·importancia de este proyecto rádica en que a lo largo de toda la 
investigación realizada se deteCtaron varios problemas que en gran medida están 
afectando el desempeño de la organización que esta provocando su falta de 
productividad y la alta rotación de personal, para este y otros problemas es que aquí 
se propone·· la visión comunicativa y especificamente la utilización de la cultura 

. organizacional como mecanismo idóneo para el tratamiento de dichos problemas, no 
se pretende una solución mágica, si no por el contrario, hablamos de que la mejor 
alternativa desde esta perspectiva son los consensos, los acuerdos, las 
negociaciones entre las personas ya que el aspecto humano es al que le daremos 
importancia y relevancia para este enfoque, serán soluciones a corto, mediano y largo 
plazo básicamente. 

Normas de acción o políticas que deben de realizarse en SISCOM 

Considerar como elemento primordial al factor humano dentro de la 
organización y con esto evitar la alta rotación de personal. 

Crear y difundir la filosofía dentro de la organización y lograr que los miembros 
la comprendan y a su vez se identifiquen con eUa; 

Lograr. que los miembros de la organización tomen a la empresa como un 
proyecto de vida;·por tanto que le vean sentido a su trabajo y a su permanencia en 
ella durante y fl.Jera de las horas de trabajo que se sientan parte de ella logrando que 
desempefien su trabajo con agrado y no solamente por obligación con lo cual 
obtengan un beneficio personal y por ende organizacional. 

La estructura organizacional requerida 

La estructura organizacional requerida para este proyecto ideal de 
organización que se desea proponer para SISCOM consiste en que su estructura de 
origen debe mantenerse, es decir, el rasgo de la informalidad no es un aspecto que 
deba de sustituirse por la burocratización necesariamente, sino que más bien debe 
saber la organización orientar esa informalidad que la ha caracterizado, hablariamos 
de una organización flexible, tolerante para con sus miembros. Sin caer en los 
extremos como pudiera ser el hecho de la rigidez total o la falta de ciertas normas 
necesarias en toda convivencia humana que por simples que parezcan son 
necesarias, como podrían ser el respecto, los acuerdos, etc. 
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Planes de desarrollo a corto plazo: 

El plan lo debemos entender como un "curso de acción prevista con antelación. 
Es un proyecto general de actividades" (Pérez, 2001:1). 

Antes que nada se busca lograr la sobrevivencia y permanencia de la empresa 
SISCOM, esto a través de la implantación de bases sólidas internas que permitan la 
articulación de todas las voluntades humanas existentes para encaminarlas hacia 
objetivos comunes que permitan crear una identidad colectiva propia de la 
organización, a través de un lenguaje propio que la distinga y que por supuesto dicho 

··. lenguaje sea compartido y utilizado por todos sus miembros. 

Como sabemos esto no se hace de la noche a la mañana, ya que son 
procesos que incluso entrarían en los planes de mediano y largo plazo, sin embargo, 
lo que se esta buscando primeramente en el corto plazo es realizar precisamente los 
cimientos de esa identidad .colectiva que se .or,igina primeramente en los valores con 
los cuales· 'se.;preten,de guiar el comp()rtamierlto de los sujetos y por tanto ir 
moldeando SIJS~aCtitUdes, dirigir y orientar: sus acciones y también, por otro lado, el 
lograr controlarlas/así cómo, for:néntar la confianza y el respeto, entre otros aspectos. 

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

. · Y p~r~ 1aci~áresio s'e proporié 1~Y~~r1ícipación de los miembros actuales de 
SISCOM en la. creación yfelábciración~.d~.: la. filosofía, de la misión, la visión, los 
objetivos, así éom6 ün código'1dé/ética;:1bS"cualesrijan a la empresa, y luego una vez 
convencidos los propios i.rnielllfiros~;de;; la borganización, el paso siguiente sería 
difundirlo al exterior,;pero claró;c)~'so¿y~"serfáún plan a mediano plazo, en el cual se 

. abundará posteriormente, yá{tjue·faquíilotqüe interesa es el plan a corto plazo, sin 
embargo, como poderri(>s;;'d8,rn0sff:-cuenfo~,',no pueden ser planes aislados por el 
contrario son planes :qú~ se iriflu~én';entré{~í y que tienen que tener una continuidad 
en su desarrollo, al níeh~s 'pf:i,ra'.nú'és.trb~·a~j~to.de estudio en particular, ya que no son 
independientes por el 'céintraíioila?eladón que deben de mantener estos planes debe 
de ser estrecha; · ····· · ·."W/.:!;•.··~';·t;~~ii·' '· · < .·.•· · ·· 

' ,. ~-- ~·_,.. '. \· .. 
-, .. ,.e; - --.~ .;- ;: '· : . ' " 

· . Para esto t~rnbiéíl; J()~;ía}~tornarse en alguna medida la visión que tiene el 
dueño de la orgán!zacJc)B:'cO'B·resp.ecto>a la filosofía y los objetivos, considerando esto 
como una paut<fO,'güia'par'criniciar. 

: . . .• ·- . - . :'.·.-, ·~<.:, .' 

PorlO ~nt~riC>i'./c.Óh esto se busca tener un acercamiento para fomentar la 
integración y la partióipación, pues si partimos de que la filosofía, la misión, el código 
de ética, etc. engloban la forma en la que las personas dentro de la organización 
deben de conducirse y también a lo que aspira a ser en un futuro la organización, en 
este caso se esta haciendo que sean los propios miembros de SISCOM los que 
establezcan y elijan precisamente eso, cual es la forma en la que desean 
relacionarse mientras se encuentren conviviendo dentro de la organización. 
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Al lograrse llegar a un consenso de cuáles son aquellos aspectos que para los 
integrantes de SISCOM son importantes para su convivencia en la organización se 
logrará un avance significativo y por lo tanto la permanencia de la empresa porque 
todos estarán de acuerdo y a diferencia de otras organizaciones de carácter formal y 
con mayor número de integrantes, las personas cuando llegan a este tipo de 
organizaciones, se encuentran con que ya están establecidos previamente las 
normas a seguir, mientras que en SISCOM la diferencia radicaría en que serían los 
mismos miembros de la empresa quienes las propondrán y, por tanto, ellos sentirán 
también . que están siendo tomados en cuenta y no lo considerarían como una 
imposición, sino más bien sería una oportunidad que la organización les brinda y ellos 
al sentirse tomados en consideración·es algo que apreciarán y valorarán de su 
organización. · · · 

Y así, una vez; sentado todo esto a nivel interno se implementaría la forma de 
dar a .conocerde manera externa los valores de la organización, lo cual ya entraría en 
los planes a-mSdiano plaw; pero no perdarrios .de,vista que primeramente esto debe 
de darse·a;niv~l(ihterno y que también si ~E!ÚOgran cimentar bases sólidas y se 
consigue·wéd~ar11énte ésa estabilidad interna: se pódrá contrarrestar la alta rotación 
de'personaliyii,esto. se vera reflejado,en el buen funcionamiento de la empresa y por 
ende seipr0yeCtará:ar:exterior, pSro lo' -primordial y esencial es sentar la bases 
interrias'antes .qüe ninguna otra éosa'. Por qúe la alta rotación de personal es el foco 
rojo y el ihdicadormás gravé y másclaro de que internamente la organización tiene 
problemas, lo cual también s·e ve reflejado en su falta de productividad. 

Para lograr lo anterior se pretende hacer uso de los recursos culturales que 
son como ya se vio en apartados anteriores los que contribuyen en los procesos de 
socialización de los miembros . En concreto nos estamos refiriendo a la exaltación de 
los valores que los miembros de SISCOM consideran importantes para ellos, por 
medio de los cuales se lograra la identidad colectiva entre ellos. 

Las ideas y _propuestas de los miembros d~)la organización pueden ser 
plasmadas en la pági~él de Internet de SISCOM,:qüe dé hecho tiene muy poco tiempo 
de haberse.ad9L1iritjó:ese. dominio o espacicúen'el cual se pretende difundir a la 
organización:·L9s riiiérl)b,ros~e.nsu 9()nju~to~a~~-efí~h de participar en su construcción 
en cuanto é!Fcontehdidó:.;qúe,:debe de ,difuridirse en ella, así también se sentirán 
tomados en cuérlt~·:yesta'.es un'a•opdónníuy viable y de bajo costo ya que el dominio 
cuesta aprc:ixirr1adamentef:goo;.pesi:is por dos años. 
~ ·'' '.·º.··< '.~~:·~~:. •, ~·"' ~,. ' .. :·" _,. \ .: ... " __ ~ ., ····; '· ' 

.··. ··. 'Ofrbai:;pectoicpénsfsfiríá'.'eb\elhecho de hacerles ver a los jefes de SISCOM 
que los mierT1br~sJcie .. 1~·te:>.füa11izadón son una pieza fundamental y que por lo tanto 
ellos tierí~ri que:valOrar,el'Jraoajo que las personas desempeñan y que tienen que 
hac~rsel().5: sélbe:rc:á':·~~~~-E!J]~l~ados, pues si los ~mpleados no se sienten valc:>rados y 
motivados esto rnfluye,en.laJalta de permanencia de las personas que trabajan para 
la organizacic)n_y}ot0aja6corno un trabajo de paso y por eso duran poco tiempo. 

254 



Si los jefes no le dan el adecuado valor a las personas y a las funciones que se 
encuentran desempeñando cada una de ellas, por creer que cualquier persona con 
un poco de capacitación puede hacer el trabajo que hacia la otra persona a la que 
están sustituyendo es un desgaste para la empresa tanto a nivel económico por que 

. _ se da láJalta de productividad y a nivel interno por que se tiene que estar dando un 
constante acoplamiento entre los miembros de la empresa por la entrada y salida de 
las personas .·y esto provoca que los procesos de trabajo se vean afectados 
provocando con esto el rezago o atraso de las actividades que se necesitan 

· desárroUaren la organización. 

- - ~~;el cas;ó de la gerente ella tiene que involucrarse más con las personas con 
las que,·se/eri'cuentra trabajando y les debe de hacer sentir a sus empleados que son 
piezas importantes dentrode la organización esto debe ser de viva voz por parte de 
ella;:eS;'decirn:ccfrr)unicación cara a cara. Y CUando'~vea}que las COSaS están 
fun~ionando mal:éiebe/expresarlo al igual que cuando las cosas están yendo bien, ya 

que. e11ii':é6mo~·s'e::cfiagnostico en el ·capítulo cuatro 'ella no acostumbra expresar 
claramente la'sfoosas}yies por esta razón que se: da la falta de coordinación . 

. ··' <-~ -'.-·t.':~.7;}.'.:;:·~~~;,;~·'.:-_·f.\\',·' .-.. . .. ,·· .. -... ' 

Cr~~r;:_'c~2fI~1és . de comunicación que }permitan a los miembros poder 
comunicaf"se·:cie~';manéra adecuada para lograr que el proceso de la venta de los 
eompórl~htes''.eléctrónicos se realice de forma adecuada. Diseñar un proceso de 
comunicación¡ a ':nivel interno con el propósito de fortalecer la relación entre los 
miembr~!) ;·queforman la empresa. Fomentando la confianza, la participación, crear 
flujos ;det información adecuados para que no se den cuellos de botella en los 
procesos~detrabajo . . : ·. ··<::.: .... 

. ': :P~r~': lo/anterior se propone la creadóri, ;de un "coordinador", usando la 
'terminología'.de Fernando Flores, pero a nivelrníCro por.el tamaño de está empresa o 
en términos más, .. sencillos un responsapfe;ce-nfé'élda(área' o en cada uno de los 

· proceso's;detrahé:ljo que.se realizan ein'';1at8.mpresai(co/r1a;finalidad de supervisar y 
estar:consta~tementé'al .• tanto'de~'lds'.rE{quefimientc)s~éúflos,prócesos de trabajo tanto 

. ····en .aspecfos'materfal~s éomohúrñ'ános/cúya;finalidad .'és"preóisamente "conversar", 
dialogar ',. por>1:n1'edib'(der1a ·,,con'str'úcéié>ri 'de .. una red'· de : comunicación interna 

_._ .. Primera¿t;te~:y;r·;t~F!'.;~f;;;;,1Ht~;~~, ..• ;E.~':·{r~:"~~··· .. ······-·.···:·· · 
•.·· Digho_ c.99rdJn;:¡do:r{()1r,esppf.15:able fungirá de mediador entre los directivos y la 

parteope¡nitiva{dé:\.~l?C.pM;:~c6n lo que evitar cualquier quiebre organizacional 
ocasionado''.:por·las i~cqngrúSncias ·en la falta de cumplimiento entre el decir y el 
haéer: ·· •-·•·-· •. ;. '':''.f'.~·1~?~~9~/.:.~#t':"\;;:/·· · 

·,·._;,"·,' ' 

.. ·. Sa·b,~i.·~8friihist~~'~·· la ~o!Tlunicación con miras al ahorro de energía y 
~ealizárigólª'.de}manera interpersonal ( cara a cara) para su mayor efectividad y por 
que eh, 5:íISl,SCOMes una. organización pequeña tanto en el espacio físico como por 

· ~ID~merc:¡de miembros . 
.... ;_- :·:-

. -.. · • Otro.s planes que se pueden contemplar serían el implementar el espíritu de 
:eql.Jipo en la organización, logrando integrar lo distinto. También motivar a las 
personas por medio de incentivos por el buen desempeño de su trabajo y su 
responsabilidad en el cumplimiento de las actividades. 
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Fomentar.. un alto grado de compromiso por parte de los miembros de la 
organización, esto a través de que la organización también se comprometa con sus 
empleados respondiendo a sus necesidades y expectativas o cuando estos soliciten 
algún favor por parte de la empresa con la organización. Ellos también responderán 
cuando la enipresa lo requiera y se sentirán comprometidos por que la empresa se ha 
portado bien con ellos, 

Emplear la comunicación para lograr el ajuste, es decir, los acuerdos y 
negociaciones que :Heven a obtener resultados, en lugar de emplear una 
comunicación lineélly.unidireccional. Algo muy importante también es dar seguimiento 
a los acuerdos".establecidos por la organización. Lo que diga los sostenga y que 
también su actuación' se"clen consecuencia de lo que dice. 

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

Mejorar.'l~',·1~ctd~a'.del ambiente relevante de SISCOM, ya que por los 
constantes cambios que se dan en él provoca que la empresa se vea afectada por no 
poner atención a estos cambios de manera oportuna: . . . . . 

La creación de un área que se encargue precisamente de la comunicación 
organizacional. 

Planes de desarrollo a mediano plazo: 

Una vez sentadas las acciones a corto plazo estas perrriitirán continuar con las 
acciones de mediano plazo que consistirían en la creación deJmagen de la empresa 
SISCOM hacia el exterior por medio de actividades que nos•dén á:éonocer con los 
proveedores y clientes principalmente. ~ · );i;'. ;2t;~~/·.~ 

Para el problema del liderazgo tenemos que un a'sp~"ét~'fJhdamental es que el 
dueño .de la organización no :esta ;asumiendo su papel;po~?;fo}que sería pertinente 
h.acerle . ver sus errores como el hecho . de que' el''deie'gar la mayoría de sus 
responsabilidades en su esposa no es la mejor alternativa, ·el hacerle ver que en 
determinadas situaciones su presencia es indispensable por que el a diferencia de su 
esposa tiene el carisma e incluso la claridad para el desarrollo y el manejo de ciertas 
situaciones que imperan en la organización, como el hecho de la motivación a los 
empleados, ya que el dueño es algo que maneja a la perfección y esto se puede 
observar en las entrevistas que realiza a las personas cuando se hace el 
reclutamiento informal, mientras que su esposa es al contrario un poco más callada y 
seria, esto repercute en algunas ocasiones en la organización, en donde a veces se 
requiere la presencia del dueño y el manda a su esposa. 

Implementar programas de capacitación tanto en el área de electrónica como 
de informática con lo cual lograr ser competitivos con el resto de las organizaciones 
que se dedican a esta misma área. Y por tanto abarcar más mercados y tener mayor 
número de actividades de las que actualmente se realizan en la organización. 
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Si se pretende hacer una empresa de desarrollos informáticos podria pensarse 
en el hecho de reclutar gente con conocimientos de informática o carreras afines, en 
este caso, podría armarse una convocatoria para los estudiantes de las escuelas 
cercanas a la organización y explicar claramente que es lo que desea obtener la 
organización con la participación de las personas interesadas, y que beneficios 
ofrecería la empresa para el desarrollo profesional de estas personas. 

Esto con el propósito de comenzar a realizar proyectos encaminados a lo que 
es la idea original de la empresa el de poder resolver y cubrir las necesidades de los 
clientes, desarrollando sistemas informáticos, para lo cual se requerirá que las 
personas que ya están en la organización y que son expertas y especialistas en el 
área de la informática capaciten a las nuevas personas que se interesen por el 
proyecto. 

Planes de desarrollo a largo plazo: 

Brindar servicios para poder resolver las necesidades de las empresas a nivel 
informático ofrecer los sistemas de programación y desarrollar estas actividades a 
nivel nacional, que la empresa pueda lograr a posicionarse en el área y que ya tenga 
una imagen interna y externa sólida con la cual respaldarse y poder enfrentar los 
problemas que se le presenten. Tener de clientes a las empresas y ser capaces de 
ofrecer soluciones y alternativas viables a los problemas que presenten. 

Programas y acciones de comunicación para realizar el proyecto ideal 
que se propone para SISCOM 

Un programa es definido como el "proyecto en el que se indican los 
pormenores del desarrollo de un plan y de una acción". Otra definición sería. "Partes 
de las que se componen ciertas cosas" (Pérez, 2001 :1 ). 

Dicho proyecto como ya se ha reiterado en contadas ocasiones se elaborará 
básicamente desde : la perspectiva de la cultura organizacional y los recursos 
culturales serían precisamente los mecanismos encargados de lograr los consensos 
entre los.miembros sobre las acciones más pertinentes para poder lograr tal proyecto, 
.por lo tanto proponemos lo siguiente: 

Aquí se describirán sólo de manera general los programas y acciones que se 
piensan llevar a cabo, pues para éstos se hará un apartado especial para describirlos 
con mayor detalle destacando su importancia y aplicabilidad dentro de la organización 
objeto de estudio. 

. .. . Primeramente hablaremos de como lograr la participación de los miembros 
dentro de la organización ya que se detectaron rasgos de falta de cooperación en el 

. problema medido de la venta de los componentes electrónicos y de falta de 
coordinación y de comunicación en el trabajo. 
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Para lograr el consenso lo que se tiene que hacer en la organización en este 
caso el establecimiento de cual es la mejor forma de resolver los problemas 
presentados en el proceso de la venta de los componentes electrónicos tenemos que 
podría ser pertinente el que.· l9s . miembros encargados de este proceso se 

. distribuyeran mejor el trabajo.por,;ir)'edio de la comunicación constante y proponerle a 
la gerente que confié en las decisl()ríes de los demás miembros, resaltar la confianza 
que debe de existir, el respeto.~ ~~:~ .: .. 

También se podría proponerf el m~tivar el companensmo para cuando la 
gerente no este de acuerdo. c::on .alguria de las decisiones tomadas, la manera de 

..... decirlo a los demás debe de-percibirse~cón. el único propósito de llegar a la mejor 
alternativa y que no importa quier{la~tome más bien lo importante es resaltar la 
viabilidad de las decisiones, con lo'cüalhaCerriotarque no sé esta pasando por alto 
ni la autoridad de la gererite y que taflibién los:subordinados, empleados tienen el 
derecho de que sus opiniones sean té>mádas' eri cuE!nta pero esto a través del diálogo 

· interpersonal ya que: son únicámentefdos'•p.er,sonas las que se ven involucradas en 
este proceso de trabajo. · .. · .( : ''?~' :'-. · \; ·+ '..( . 

El tener< undiálogo previo a cualquier t~'riía de decisión beneficiara en gran 
medida y por ende se conseguirá que los procesos no se repitan y por tanto el gasto 
de energíamaterial y humano disminuyan, así como las percepciones que cada una 
de las persOnas pueden desarrollar si no tienen claras las cosas que tienen que 
realizarse, con esto se lograra quitar la percepción de la falta de valoración que existe 

· por el trabajo que en este caso desempeñaba la gerente de ventas. 

En cuanto a los estímulos que debería de realizar la organización para con sus 
empleados se ·tiene que preguntar cuales serían aquellas cosas tanto materiales 
como no materiales que los empleados les gustaría recibir y no los que se impongan 
o se crean que son los más adecuados según el criterio del director, ya que para lo 
que a él le puede parecer estimulante y motivante, esto no quiere decir que para el 
resto de los miembros lo sea también, a lo mejor para el director el aspecto del 
ejercicio lo m()tivá/por ejemplo, el salir a comer, etc pero a lo mejor los demás 
desearían tener.ót~o tipo de actividades que no necesariamente fueran las de carácter 
fisico o les gust~~í~;Sºr11Plementarlas en algunos otros casos con otro tipo de cosas. 

•'.' ,~'.'.' 

Tanibfé:n;)~.creación de la misión resulta de mucha importancia ya que en 
SISCOM:no éxi"ste•de manera explícita y se tiene que lograr que todos los miembros 
sepan .7u'ci.l.ésel. s·entido de las actividades de la empresa, que conozcan hacia donde 
se dirigéH1;."estamos háblando de la creación de la filosofía ya que no existe, esta fue 
intUida;durarite la investigación a través de una entrevista realizada al director y sólo 
él. Y.:e11gurios miembros la conocen y se identifican con ella por lo que se requiere 
liomogeneizar este aspecto con el cual se lograra la cohesión, integración, 
identificación de todas las personas que trabajan en ella. También entraría aquí el 
aspecto de la visión y que también fuera compartida por todos con lo que se tendría 
en cuenta el futuro de la empresa. 
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En cuanto . a los· procesos de socialización y enculturización se pretenden 
realizar por me.dio de la difusión. de la filosofía en donde se exalten los valores que 
desde elorigen de la organización se han tenido pero que no han sido difundios y 
orientados haéia' elb~éri ,funcionamiento de la empresa por ignorar la importancia que 
tienen.estós.}iálorésly~_q\.íesórí deseables qué se vean reflejados en todos los actos 

· .. que realizan los mieirTI.bros 'deJa empresá y que se de una conciencia de que el actuar 
en base a ciertos'Val_orés sóri deseables y trascendentes para la organización. 

ELc8~6B:i;,;f~K~~:~'.s indi,spensable en SISCOM ya que no se realiza de manera 
adecuaé:la<la é'apadfaéión.:y el reclutamiento de las personas no tiene un perfil 
estableddo'para1su Contratación y por esta razón hasta ahora con la alta rotación de 

._ personal se ha demostradcídesdé su origenª· la fecha que no únicamente se requiere 
de muchas ganas sino que también hace mucha falta el que las personas tengan 
conodmientos muy amplios sobre/la·iriformática y la electrónica. cuestión que se 
perdió de vista y que a afectado_demariéra .considerable en la empresa y que esto se 
ve reflejado en los procesos de 'trabajo/que se realizan en ella, por no contar las 
personas encargadas en l~s diferehtes a'reas éon conocimientos bastos y suficientes 
sobre algunas cuestion13~ reqüeridas!:y!el;hecho de 'esperar a las personas que si 
tienen esos conocimientOs implicá:peh::lida de tiempo y de dinero. 

' ' ·.·,·- . •.;;, '· -,.,-, -'•· .. ,.,..-.;, -~--- .. , ·,.,,, __ .. '.• ' 

El liderazgó es''ótfó de IÜs ~sd~ctos fundalTielltales en, los que SISCOM no ha 
puesto atención; p_ues p-Or elhech'() de creér qtie todos pueden tomar decisiones se 
perdió de vista-·que'necesariamenteédebe dé ~exisfüun líder a nivel organizacional y 
púede,ser9ue-Jarl1bién ániyel'de'pro'désos·:ae,trabajo·por las siguientes razones. El 
líder exi~te es,'el 'ciúeñ_o;:p13ro íio/se:ha qadó- éi\cO,riocer como tal por el hecho de la 
pluralidad,Ylo democrático sill embargOlas·deCísiDnes las toma el dueño, por lo tanto 
lo.que tléríé.quehe1cei 1a.órga~izaéióñ:~~:.1egiti_rrj~r'.e~(a';autoridad, el destacar su papel 

··-.y.·• la··· importancia.dé .. la existenéia \:défun\lfde!(:Y-aqCi'e1se;requieren tomar decisiones 
· urgentes .que•nó'• púedentéspe-~ar-1f1a~faii'f:ealizaGto'Cl6'~-E!(,consenso con todos y cada 

uriod.e'los miembros; ¿_'>.··-'-_"/ "'· i-,;~~ ''-~- ~·:··;;·;?_ -~ ;j;_(~~.·?'._:.~;~,:··_. 
- ! "-:·- ·!Y:~·::·-'.. :t~··,-_:.--- ·~.~-~-· ~Y.)~-, ::.~ '·:· .-

Hay. que.· prbm6v~?~~'~·;5¡'~1 Íide.~az~6 y-· ~¡ lider~~go situacional ya que en 
SISCOM prácticamente rÍoi_~xisterLpor él hecho de perisar que todos somos lo que 
tenemos y debemos tomar.las·decisicines'peroestóllevado a la práctica tenemos que 
es imposible y que.sj.se:11e'ga':iá realizar resulta no ser factible y esto se vio en el 
problema de la venta,de los componentes electrónicos por que se originaban los 
retrasos, la falta de i coordinación, el tomar decisiones equivocadas, el desgaste 
económico y humanoy en otros casos era el dueño el que finalmente decidía. Es por 
eso que aquí es. donde radica la importancia de destacar el liderazgo y si este 
liderazgo es. recoriocido y aceptado no habrá conflictos por el contrario se dará la 
identificación y el apoyo. 

Y por otro lado, el destacar los líderes situacionales consistiría en el hecho por 
ejemplo. de que como en el caso de la venta de los componentes electrónicos 
finalníéúíte;la gerente era la que tomaba las decisiones, sin embargo ella, estaba 
respaldada por tener mayores conocimientos y por lo tanto era la más apta para 
temar las decisiones sólo que aquí el error es que esto es lo que debe de hacerse 
rota_r al resto de los miembros para que no se sientan mal y crean que su trabajo no 
es necesario. 
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y que comprendan que tienen que existir personas, en este caso los líderes 
situacionales con .la autoridad para decidir sobre las cuestiones por el hecho de 
contar con más conocimientos y experiencia y que esto no debe de ser tomado a mal, 
sino simplemente corr1o par,te del proceso de trabajo, la organización tiene que lograr 
precisaineiíteLeste .consenso para que no se den las malas interpretaciones o 
representáciones.al.respect6 de que no soy tomado en cuenta, más bien se tiene que 
hacer Coníprenderque no todos podemos estar en todo como se había manejado al 
Inicio de tado esto; por que esto es simplemente imposible por más democráticos que 

' ' 

queramos ser. 

En este caso no se trata de esto, sino más bien por ser áreas muy específicas 
es que se requiere'laéspécialización y el hecho de que zapatero a tus zapatos. Esto 
por que no todos .saben de electrónica e informática. Por esta razón también el 
reclutamiento de loá;r:ÍÚevos miembros que se .recjÜieran para la organización tiene 
que ser más,éspeC.íf}Co en cuanto a los perfilés\qüei la empresa requiere que serían 
ingenieros de electrónicay,comunícaci~n.es/así;como en el área de informática. 

La clarid~:J}o'~~~:~izáci()ha(e_sJbt~~~,i~bi;b{'.~~u~ es necesario poner en juego ya 
que,es afravésd~_ella'en.'Cóm'())los\íriiéfüo[os de.la empresa aceptarán las reglas de 
actuaci~n 'q'ue~~s~eanfñl'arcEícú~s'jpbr~·IO,sTmiembros ya existentes, pero esto último no 
debe de serúnaJmpo~iC:ión, sillo'mtü;;'bieri' sé debe de llegar a la articulación de esas 
reglas en basei aJas'~expeetativas'Y:prC:Íyécfos de vida que cada uno de los miembros 
tenga. .·• · .. · ... '> · , < ' ><.·, · 
.. _ Para esto si esto es un proyectó fa.miliar sería pertinente el hecho de que esa 

misma idea sea transmitida a los dem.ás;en el sentido de que puedan llegar a ver a la 
organización como su familia postiza ;por' llamarla de alguna forma, que tengan la 
seguridad, el respaldo, la identificación queinclúso no se llega a encontrar en algunos 
casos en la propia familia, esto es,.el, creaf;,_t.iriaJamilia alternativa y que sientan que 
esta se preocupa por ellos_en tod6s,los:'sehtidós1yquenoúnica y exclusivamente las 
relaciones deben y tuvieran que ser s610'.•1áboraTe's:':/ : · · 

- ·; .. ~· ·<::~·:+;~)~~~~?~:::.:{:;4 '< ,, .. o 

Que al llegar se sientan a gusto,'qüeéncúé0fren un buen ambiente en el cual 
desarrollar y proponer sus proyectos él p'ása};'.rn~ücfíasJíoras de trabajo con gusto y no 
por obligación o por .buscar el benefició éC:ófíomicó por poco que este sea, que no 
tengan esa visiónde,estar de paso, como ha'sjdc:>/el caso de algunas de las personas 
que han estado en la empresa. Que tomen eFproyecto de la empresa también como 
propio. · · 

Para reforzar el pensamiento anterior es pertinente el desarrollo de rituales 
como ceremonias en las cuales se promueva el espíritu y la filosofía de la 
organización y se logre el reconocimiento entre los miembros y esto se vea reflejado 
alexterior. La importancia de la ideología es otro de los aspectos indispensables para 
mejorar el funcionamiento de la empresa ya que por medio de ella se logran implantar 
los sistemas que guían y orientan la actividad de la organización. 
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Por último la importancia de la comunicación radica en que se utilizarán los 
instrumentos de transmisión más adecuados que permitan difundir, comprender e 
identificarse con los valores, ideas, de la empresa. Aunada a ésta se establecerán las 
negociaciones necesarias que deben de existir para que)a construcción del proyecto 
se lleve a cabo y se perciba como algo en común entre los miembros. Que se 
entienda que los esfuerzos de todos son indispensables para· que todos lleguen a un 
punto o a una meta en común. · 

5.6 Estrategia de comunicación 

Una vez descrito brevemente el proyecto de empresa para SISCOM enseguida 
se requiere la elaboración de la estrategia de comunicación de acuerdo a la situación 
que impera en la organización objeto de estudio. 

Pero ¿qué debemos entender por estrategia?, la estrategia puede concebirse 
desde la perspectiva teórica de Fernando Flores como el diseño, esto es, el término 
de diseño>se.erjiplea''/para denominar todas las prácticas cuyo propósito es anticipar 
los quiebres:é};El~djse-r;ose general en la prudencia y la prudencia nace de una 
inquietud:pó1Xantici1:ia'r lo que puede venir, de la capacidad para evaluar el futuro 
como úna'111füi'füa~en que el presente se reinterpreta así mismo"(1989:54) . 

. _ · btr~~:~~jifocib~es que podemos retomar son las siguientes: 1) "La estrategia es 
el conj~rito de·a:cclones orientadas a consegljircuna ventaja competitiva sostenible" y 
2) "La' estrategia :son .acciones aplicadas ··a ,toda cláse de. situaciones competitivas 
para cólc:ícarse;_en\verítaja. H.a_ce ·alusió11;;,a}la'6::órrelación de fuerzas. No entra al 

de ta lle ''.·(Pé•r~z· .. f ;<g1,:.:)·····":',•••'.:y-:.[.•.i:_•;:\.\ ; > .·";'.·.·.>'-.•• ;tj;·.;~... · 
Parél la;estrategia:,dé nuestro 'objeto de. estudio primeramente tendremos que 

retomar .los CillcC:(p'roblemas~0detectados a lo largo de toda la investigación con el 
objeto de :·deflriri-J_qüerplanes·, programas, procesos ·Y productos comunicativos se 
requierenreaíizár páhi1~úsolución . 

. -·::~ ,' ·:·, ·?.'- -· .;:;•; \ 

Los, pFÓbl~rri~cs~:tj~e se detectaron son que la organización requiere leer su 
entorno pues: ria:: Id lee de manera adecuada y esto le provoca tener incertidumbre 

·respecto de)a.éompete'ncia, de los proveedores, los clientes que serían su ambiente 
relevante y:qúe,qual.qt1ier cambio o modificación que en ellos se de esto afectara en 
gran _· ílledidá\(el-~'desempeño de la organización, su ambiente es considerado 
turbúlerito,;hci~til}esóaso, por los constantes cambios del entorno. 

. . ......... ' '· ·, 

Otro d~ lo~ problemas consiste en la falta de claridad en los objetivos y en su 
filosofía la cual prácticamente no es conocida por que no ha sido difundida ni 
plasmada en ninguna parte en donde pueda entenderse cual es su filosofía y 
solamente el director es quien tiene claro que es lo que desea y hacia donde va y 
sabe que valores son los que desea que prevalezcan en su empresa, sin embargo 
esto no basta. Se requiere que todos la conozcan y por lo tanto se aplique. 
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La alta rotación de personal es algo que ha caracterizado a la empresa desde 
su inicio a la fecha por el hecho de que los intereses de los miembros difieren, por 
que no se encuentran identificados con los objetivos que también no se encuentran 
muy claros dentrode la ¡::¡roJ:>h:1 cxganización, ni tampoco se recuerda constantemente 
hacia donde va la. organización, que se espera de ella y que espera ella de los 
empleados, la falta de integración y de cohesión, la falta de compromiso, coordinación 
y comunicación existerités: son factores determinantes para que se de la constante 
rotación de personal: ;~;c'i:~}/.'' · · 

El no consid~~~'r.'ei.r~i·~ecWdel Jiderazgo y la importancia que este tiene para la 
empresa es otro'.deJló.s"fas'pectos'que se requiere considerar para el mejoramiento de 
la empresa ya que'~sifr{ó.~hay;ún Iíder:9ue ledé la pauta hacia donde seguir por el 
hecho de cre~rque;to'cibs'los integrantes puedentc:imar decisiones, sin embargo, esto 
a provocadci}~su!:im'a1 lfuncióna'íTii~HtO;>Y?siemp're. existe quien finalmente tome las 
decisiones};:ihdepencúentef'n'ente':'de sY~sea'·las correctas o no. Pero es difícil e 
imposible ql.Íe las:tjecisioáesJ1a~\ton1en\todos los miembros más bien se requiere 
llegar a los cons'e'nsos:•10 Cuál es muy diferente. 

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

Todci la· .iffff~~i~~/h~\pro~ocado la falta de productividad en donde la falta de 
comunicaCióH:.coordiiiadón que se han diagnosticado entre los miembros impide que 
se lleven los JIÚ]o~(de: inf6rrT1ación de manera adecuada para poder realizar las 
actividades necesarias que se requieren en los procesos de trabajo de la empresa. · .. , ;:,_. :·-'·· ·" •',., ' ... 

Por todos estos problemas detectados es sumamente importante fincar la 
estrategia de comunicación en un mensaje institucional que pueda ser transmitido a 
los miembros y por supuesto entendido. 

5.7 Mensaje institucional que se desea ser transmitido 

El mensaje institucional tiene que contener la importancia del trabajo diario 
como forma de alcanzar las metas propuestas y que sea una forma de alcanzar la 
felicidad realizándolo de manera profesional con el cual obtener satisfacciones tanto 
económicas como personales. Que se considere al trabajo como una forma de 
realización humana y profesional. 

Difundir que los servicios tienen que ser de calidad y que los esfuerzos 
realizados deben de estar con miras a la creación de una Empresa de Desarrollos 
Informáticos y que a aquí los tiempos para desarrollar las actividades necesarias para 
alcanzar la meta son indispensables. Por lo que la participación de cada una de las 
personas que intervienen y su buen desempeño sé vera reflejado en la organización a 
la cual los miembros la tienen que concebir como un proyecto de vida en el cual 
invertirán su tiempo y dedicación en donde los beneficios obtenidos serán para todos 
y no sólo para unos cuantos. 
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Destacar la importancia de la cooperación, del companensmo, de los 
consensos en la resolución de los problemas, la importancia que cada persona tiene 
para la organización.es decir que se identifiquen con ella para que su desempeño 
laboral sea elmejor .. Qy~.se.pongan la camiseta y que siempre estén dispuestos a 

~ cooperar coñJa~orgáríiza·cióh . .Y que a su vez con su trabajo están beneficiando a la 
·sociedad qllien'P()di'a dfrigirse a nosotros convencida de que podremos resolverles 
. sus problémas que competan a nuestra área . 

.•. · •· Lbs"·~Ziá1¿~~~G·~~~d~s.ean transmitir por medio de dicho mensaje institucional 
son: lá persevéra'rídat::aincii-~altrabajo que se desempeña en la empresa, dedicación, 

~:estudioh~fprófesionallsrilO;\~disciplina;· voluntad·.·· para realizar las cosas, libertad, 
desarrollo h·umano'e'iinteleictuaj:Con el merlsaje institucional se pretende transmitir la 
ide'ologíayjiene qUe':cia~:a conocer: lo~ obj~tiyq~,y,la.filosofía de la empresa. Destacar 
quien esc<e1:1ídéirAe,iaor9anizaCióri,;que'en'e~tecas'O'es e1 dueño de 1a empresa, pero 
'este tien,~.qUeé'l'Furl1ir también.su papeL.JJC:·;1.r~,t · · · · 

· L~~ ifiet~s ·que se pretende~ ~l~~nz~'fcon la difusión de este mensaje serían 
lograr la integración, la cohesión, fa identificación, la permanencia de fas personas en 
la empresa,· que sepan todos los que trabajan en ella hacia donde van y que es lo que 

.obtendrán/que se sientan a gusto en su lugar de trabajo, que vayan por gusto y no 
· por obligación, que sepan que en ella pueden encontrar también apoyo y que en la 

empresa no se les considera como objetos o piezas que pueden ser sustituibles, sino 
por el· contrario que esta rotación de personal se erradique. Lograr la unidad y 

. concientizar a las personas que trabajan en ella que las acciones que cada uno de los 
·miembros tomen afectarán de algúna•u otra manera y que todos en alguna medida 
también dependemos unos de. otros'V· estas relaciones entre mejor se den y entre 
menos conflictos existan lograremos avanzar para conseguir lo que se desea. 

·. El propósito .. de e~t~.< men~·a)~ . también consistiría en cambiar las 
representaciones que •. los .míériibros' tiéílén para que adopten aquellas que fa 

·organización' desea que :ten·gan'pará'.pC>deír lograr fa identificaCión entre empresa y 
,empleadm; para qué.i;e dén•fos'corisensos, que los significados sean comunes para 
~todos, Lograr ganar~e)a v9lllntad de las personas y saber que es fo que cada una de 
ellas necei:;ité).Y c011 esto'.logi:á(que realicen de la mejor manera posible su trabajo. 
'Hacer que todos' los' miembros se enfoquen hacia el mismo punto u objetivo por 

, medio de:las,repre'seri,~aciones. 

L.o~ra~ a6E:!rs~r~~ a la gente para poder conocerla y llegar a entender lo que 
· siente.11, sus• r~pr~!:>e11taéiones, expectativas laborales y su visión acerca de la vida y 
del rnllndó:que:las rodea. Con todo lo anterior se pretende lograr la articulación de la 
empresa enfaonde todos compartan la misma visión sobre ella. Y que se logre su 
preservaciónde la empresa ya que con la alta rotación de personal, se encuentra en 
gran peligro por que no podrá mantenerse por mucho tiempo por más entusiasmo que 
tengan unos cuantos. 

Aprovechar la disposición que hay en los miembros para lograr llegar a fas 
negociaciones y lograr la comunicación que se requiere e implantar una cultura 
organizacional adecuada para las personas que trabajan en ella. 
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Y una vez l~grada esta identificación poder proyectarla al exterior para que los 
clientes y proveedores)~ngari una imagen diferente de la organización y pueda ser 
tomada en consideración por ellos:· 

.. ·El proceso.de .comunicación que se util,izará para realizar la transmisión del 
mensaje institucional puede darse por diferentes vías como pudieran ser el diálogo 
interpersonal, la interacción grupal poíejefnplo. Con los cuales se pretendería llegar 
básicamente al público interno de fa'• organización· .. en donde las formas de 
aproximación a cada una de fas personas 'será distinto en el. sentido de que debido 
precisamente a estas diferencias individu.ales es pertinente difigirse de acuerdo a las 
características que se marquen. ··· •· • · ··· · · -.~,,: · 

Se presentan los planes, programas, procesos y productos de comunicación 
que serán empleados para la realización de la estrategia comunicativa, los cuales 
serán descritos y explicados a detalle en el apartado que continuación se presenta. 

5.8 Planes, programas, procesos y productos de comunicación con 
los cuales se intervendrá a la empresa SISCOM · 

Vocabulario Rector: 

La terminología, las palabras, frases o lemas que se requieren para dar énfasis 
y dirección al proyecto que se propone se enfocan principalmente en el hecho de 
destacar los valores o recursos culturales, pues la estrategia comunicativa se base en 
dichos recursos que contribuirán para generar la optimización de los procesos 
productivos de la organización SISCOM. Aspectos tales como la filosofia, los 
objetivos, la misión, los valores tales como la perseverancia, el trabajo profesional, la 
dedicación; el estudio, el profesionalismo, la disciplina, la voluntad, la libertad, el 
desarrollo intelectual y humano son palabras y frases claves para la construcción de 
los planes de comunicación que se llevarán a cabo. 

Plan para lograr que la empresa SISCOM lea su entorno 

Necesita estar al tanto de la innovación tecnológica ya que cambia 
constantemente y si su finalidad es dar servicios que tienen que ver con el desarrollo 
de sistemas informáticos es algo que no tiene que perder de vista. Pues necesita 
dinero para adquirir el equipo necesario y contar con el personal adecuado ya que si 
la competencia esta mejor equipada y preparada esto será un gran obstáculo para su 
desarrollo e incluso su permanencia. La empresa tiene que se productiva para poder 
estar actualizada ya que con los ingresos obtenidos se pueden comprar más y 
mejores equipos en cuanto a computación y mayor cantidad de componentes 
electrónicos. 

También requiere estar al tanto de los principales proveedores de Internet y de 
componentes electrónicos, así como de las necesidades de los estudiantes por que la 
organización tiene que ser capaz de satisfacerlas o si no perderá a los clientes que ya 
tiene o no podrá ganar más. 
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Programas: 

Básicamente consistirían en implementar que los miembros asistieran a 
exposiciones de alta tecnología y esto se puede encontrar en diferentes instituciones 

. educativas por lo que los precios~no serian muy elevados.C:on esto se daría una 
herramienta a los empleados para que estuvieran' actualizados y supieran los 

·.cambios que se van teniendo enlátecriologiá, ota111bi~n llega'.állereventos gratuitos 
·.· ode bajo costo en otro)ipo.'de institUcionés'qúe nd:sóll'péfr.eje'rripfónl la UNAM ni el 

Politécni~o ~aci~,~al,'·f~t8,!;.~plo: .... ·•·.·.. .· .. · •...•. ' .·1 •···· ;; )·· _;~2~L¿;~.~ ··.··•···.· 
--:'·=----·=- -~-~~S_i~'.º:_h-~y/_rry~Y-~f~??·~a_h-9c_¡m¡~-Dtó_~-~~:~:·~-~o-rnp~ració_ri'.~'C_Cf~·~1a~~9ompetencia entonces 
se pociránfüar'.·mejores'·sé'rviEios. y sé te11~rán .más 'clierífo·s"'.y por lo tanto mayores 

.· ingresos econc:>riíicóséh la organización." ' < . ' .. ,. 

ln's6ribi~e'.a' revistas encargadas de difundir conocimientos sobre informática y 
.· proporéiónaí,la~'~a)los':/miembros de)a organización, pero también sería pertinente 
preguntarles!qÜe~~s lo que sería ele su interés; para que así, leyeran por gusto y no 

· por .obligaCión:'>y:; así ií cambiando, la idea es que por algún medio se de la 
.· actualjzaci6r1; a\los miembros, esfo se considera conveniente por que no sería muy 
caro/yá:::q¡:,e·~·i se hace üná súscripción anual a alguna revista es mucho más 
económjcó~8iJ'efsi se compra cada que la publicación sale a la venta. 

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

. . . . . : ~Lé,é?el enfomo en ele.aso de los estudiantes como los clientes potenciales de 
· la orga11ización consistiría en no esperar a que 1.os . estudiantes lleguen a la 
organiz~dón 'y. pidan el material para laboratorio qüe necesitan, es decir, los 

'·compol1ehtes electrónicos, sino que la organización; ya tenga conocimiento de cuales 
.son los.;materiales exactos que reqúieren ~11,;;sus:]práóticas y obtenerlos para así 
,difündir que cuenta con ellos para que¡o,s.estgdiárytes~ya no pierdan tiempo en ir al 
centro a conseguirlos, esto sería'.~f~ir:i'.lq,pas01a'élelante, ya que se podría ir a las 

·. coordi.nadones de las escúelas p0r};las:0practicas que cada semestre tienen que 
.. ... realizar los alumnos y así,tené(eÍ,:¡Tiate.rJ~lilistQ.~cóntiempo de anticipación y avisarles 

. a los estudiantes que.ya esta en'existehé:iáE;h'iiuestra organización. 
. . , . - ,·, ,-····---{~;'(:·:.~··-:J::·-~-;!·~\·;-·r,~;:.-,:;;-::•;-__ ~·::.· 

···conocer qÚe<tip6 d~~,¿¡_¡'r~~s\~~ciciiif~~"m;~·t~studiantes y capacitarse en ese 
aspecto para poder brindar.ese servicio> . ' ' ' 
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Procesos: 

Los procesos que podrían implementarse para llevar a cabo los programas 
anteriores consistirían tanto en la interacción grupal como en la entrega individual 
.selectiva, en donde en la primera se podría pasar a los salones de las escuelas a 
difundir los materiales con los que se cuenta en la organización y que obviamente 

. tieneri que serlos querequierenlos estudiantes y de paso se aprovecha para difundir 
< los demás ser\ticios'cOri'lós que cuenta la organización. Esto puede ser a través de 
·. volantes o carteles, por citar algunos ejemplos. Esto se podría llevar a cabo por medio 

de una presentación informal o formal, en el caso de que fuera informal se les daría la 
~ información·a''los alumnosfy si fl.Jera formal se trataría de convencer al profesor de 
qu'e nos'permitiera hablar con el grupo para darnos a conocer . 

. ;~ si f~era,-~or'.mediode •la segunda , es decir la entrega individual selectiva, 
esto seÍ'ía directameñte en el negocio y se. le entregaría e incluso se le darían a 
conocer los'rnateriales con los que cuenta la organización a cada uno de los clientes 
que fueréln. a adé¡Úfrir material para sus prácticas. 

Preguntar a los estudiantes cuales son los tipos de cursos que más les 
interesan para que se implementen en la organización y luego poder ofrecerlos. 

Productos comunicativos: 

Informar oportunamente a los miembros de la organizacron los principales 
eventos que están por presentarse a través de l.m cartel o de obtener precisamente 
la información de primera mano, el tener volantes o posters o carteles sobre la 
información de todos los pormenores del evenfo:· · · 

Para que los estudiantes se. enteren ·.de los cursos elaborar volantes, 
propaganda, carteles, elaborar algunos follétbs ccm el logo de la empresa, resaltando 
los colores, .también por que no la SE;lñalización'dé léls instalaciones, poner un croquis, 
agregar~.lgún calendario o algo para quér)otirenelmateíial, poner alguna promoción 
atractiva para el cliente y que se sientá{a{[aído:por -la oferta, pero con un previo 
análisis de lo que los clientes necesitan (uria eiícue~ta por ejemplo). 
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Plan para la falta de claridad en los objetivos y en la filosofía de la 
empresa SISCOM 

Para abordar el problema de la falta de claridad de los objetivos y de la filosofía 
de la organización el plan consiste precisamente en crearlos de manera clara y 
precisa y luego él difundirlos de manera adecuada para ya no estarlos infiriendo o 
intuyendo cada vez que se requieren, por ejemplo cuando se integra una nueva 
persona a la organización el director es el que tiene que entrevistar a las personas lo 
cual es correcto y es él el que conoce la filosofía u los. objetivos de la empresa, sin 
embargo. esto no es suficiente, ya que si todos •. _lós demás rriie.rr:ibros los conocieran, 

· ·esto daría cuenta del conocimiento'qUe:i:¡xist~~~otiref'(311os"P.ofrparte del resto de los 
integrantes. . .· · · '. _.,. ~~,'.; .·:·- · :·-~;. , · ·, ~~·;· 

Pero como .•• no• es é3~·í, •• los~rniei'nbrc;~fh~C> µ•ll~de~o-'ihintroduciendo al recién 
llegado por que hay qüe .ésperaf.é3fdirector. pafa'que'platiqúe'-con ésa persona y esto 
no sería correc;fo efüprin§ipio<p~íªqél~firfi~ge[lf:cfu~:f.ªéff'~hfrá'da se le daría al nuevo 
miembro pues nbtªri8,fqúe.si;16~.·iniembf.os/;,noís'c:it:)efiSr1)1po( que están ahí, podría 
pensar que es "" tjue•puéaele's'Perar dé u'rla'."o~rgariízación 1en :1a que los que están ahí 
no saben, ·ni tiei)E!~ ~l~f~}~.:r~~?h-~~'- p'~r~•;q~-~~~!á_,~;~~_!.'M{.>. ·. 

' Otro' aspebt6i cci~~istirí~", eh ; que'> los ~~oBj·~·ti06s'-.:ty.: filosofía tampoco son 
recordados constanterlíente<por<esta'.falta:cie'·d~lrid~d:'yid~:difÚsión, por lo que esto 
puede' ocasionar~> el olvido~de. aquellosfaspedósfqlJe·· p'ú'edan llegarse a tener en 
relación esto,,·y•por,;.tantcr-el~perder,.;·de',:;vista:;h~éia(dondé se pretende llegar con el 
trabajo diario'de la c)rgallizadón/:es;'aqlií'donC::le'.radic'a!'la iíTIJ:lortancia de crearlos y de 
darlos a conocera tod~s los)l1ie,í:lihrgsfqe.}a ~mpre·sa~:t.'?;' · ·' ·· 

Con el plan anteriofl"t~in~)~~-se,•;~}~t~A~~·,at~car !~alta rotación de personal 
puesto que se' infirió a:¡¡o,;.1,argo;deJ,tqcja~la'i~vestiga:ció11 que este problema pudiera 
darse por el hecho de f~ltá.'d~identificáció'n de l()s mierl1bfosj:>ara con la organización 
y que al no perseguir los'ri'lisníosfobjetivos;·é:sfo pfOC'()c:~f:sG·~alida. Lo que hace que la 
organización no se enC:u~ritre'.fntegrácfa;y,;que':est0¡evite;,su, consolidación por la 
constante entrada y salid~ derhiénibros-;yen'don'de'es(pérdida de tiempo el estar 
capacitándolos constantemente;~cada\vez•:que;~ntr.an'.;e':incluso también se da un 
desgaste psicológico para el resto de lc:)s integrantes por que se siente que no hay un 
avance y por tanto una consolidacióri. cornOempresa. , 

- ' . ¡ 

Programas: 

El programa que se requiere para el plan expuesto anteriormente consiste 
principalmente en un programa de comunicación interna, en donde el factor principal 
consistiría en dar la información necesaria que contenga los objetivos y la filosofía de 
la empresa y así los empleados sabrán por que es importante su trabajo. 
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La creación de flujos de información adecuados o también el reforzamiento de 
aquellos que ya existen dentro de la empresa con lo cual propiciar la interacción entre 
las personas,.· en SISCOM lo que ya existen y tendrían que reforzarse son las 
convivencias informales por que ahí es donde se da la oportunidad para que los 
miembros intercamt:íie'n.sus.puntos de vista, pues en la semana por las actividades 
que se tienen que realizar no dan oportunidad para intercambiar ideas o experiencias 
que se han tenido en el trabajo. 

Para difundir la filosofía y objetivos seria conveniente que el estilo y la 
estructura comunicativa para la difusión de estos siguiera siendo de manera informal, 
sólo que ahora se buscaría tener mayor contenido y claridad en los mensajes, por 
ejemplo utilizando un lenguaje claro y preciso, empleando las palabras claves y en 
donde el programa buscaría que se recordarán o que fueran asociadas por parte de 
los empleados, crear el ambiente propicio para darlos a conocer. 

Como por ejemplo el ambiente a configurar para que se puedan dar las 
condiciones apropiadas para la realización de los programas consistiría en destacar 
su importancia y el convencer de que a través de estos elementos ( la filosofía y los 
objetivos) contribuirán para el buen desempeño de la organización y que si los 
miembrosde la.empresa.los conocen y se identifican con ellos se dará un gran paso, 
esto seria erífprimera jnstancia convenciendo al director( dueño de la empresa) 
lográndolc:>cón\1enc~r,:de qüe si esto se implementa esto puede contribuir de manera 
favóral:Íle'ala empresa:. ; ..•. 

. -\·:.~.~-:.:'·.;:':· .... ··:-- :,:'!->'···~·.·,·.;::. . 

. . '.éa~1-~~í6·:uriirlí(idefp de mediación que propondríamos aquí, sería el papel del 
directo(ya qUe:,a él.se)efrespeta y se le tiene en un buen concepto por el hecho de 
ser·el.IÍermaí:io:mayc:fr,~porYel hecho de ser una persona con iniciativa, por ser una 
persóna''.persevera[lte/labiéf:t~;;y por que es él quien dirige todas las decisiones. 
Pc:illerló/á\)élide~ir!ediadO,.;;·paJa}Jr~far de convencer al resto de las personas de la 

-i111port~ncia'.que}estó:,'tél1'Cffía\'obviamentE3 haciendo concordar su actuar con su decir 
· .... ·. pririC::ipalme·11.t~·:)/'que'.,S,~a~éP:quleH~ci(/~1 éjemplo de todo lo que se pretende realizar, 

ya que si el no lo líacé,''püede:aars'é{lafálta de credibilidad o de decir "si él que es el 
·. director no lleva a cabo las~~os~S,).9ue 'dice menos nosotros", por poner un ejemplo, 

así que la importancia del duE3ñ_o):i~'muy importante aquí si se pretende dársele el 
papel de mediador en los coríflicfrís'y contradicciones de la organización. 

Procesos: 

Los proceso de comunicación que se pueden implementar para poder llevar a 
cabo los programas de comunicación pueden ser la interacción grupal o la entrega 
individual por las siguientes razones: en el primer caso tendríamos que si estamos 
hablando de una reestructuración y creación de los objetivos y de la filosofía sería 
pertinente reunir a los miembros de la organización para que precisamente en grupo 
se den las diferentes opiniones y ahí ver que es lo que piensa cada una de las 
personas que están actualmente, para tener muy claro que es lo que todos desean 
habrá diferencias pero para esto se realizarán los consensos de que es lo más 
pertinente. 
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Se considera a .fa interacción grupal por el reducido número de miembros fo 
cual contribuye para que esto pueda realizarse por medio de alguna reunión en la que 
se establezca fa.finalidad de dicha reunión y crear dinámicas en fas que se puedan 
establecer. y plasmcir las ideas de cada una de las personas que integran la 
organizaCión~'ésfamos hablando de aproximadamente de unas 8 personas, entonces 
s podrían hacer equipos pequeños para poder establecer los objetivos y filosofía que 
la organizáción desea tener. · . .._ ' --~'·,. "·<~J~<-' · ... · .. 

•. .A.h6r~·bi~6 ~n ~uanto a 'ª entrega individua1 selectiva esta se utilizaría para 1a 
difusión en si ya ele )a filosofía y los objetivos por medio de plasmarlos en la 

-. ~computadora y qúe cada que ~e p'renda el equipo antes de iniciar en si las actividades 
de trabajo· se ;lea' lá• pantalla de la computadora con fa filosofía y objetivos y esto 
seníiria no sólo ·para los miembros de la organización y para los nuevos integrantes 
con' lo cual se estaría recordando constantemente, sería como un lavado de cerebro 
diario. Si no que también para los clientes podría utilizarse para darnos a conocer, 
ésto cuando rentan las computadoras. Y para que sea una entrega individual 
selectiva se podría poner en cada computadora dentro del programa que desplegara 
la filosofía y los objetivos el nombre de las personas, que introdujeran su propio 
pasword, con su nombre por ejemplo, y así no habría confusiones con los clientes. 

Productos comunicativos: 

Los productos comunicativos tienen la finalidad de explicar a detalle cuales son 
todos aquellos pasos, procedimientos o acciones que se requieren llevar a cabo para 
la implementación de los programas anteriormente expuestos. 

Señalaremos aquí la manera en cómo deben de aplicarse dichos productos 
comunicativos y lo que se espera .obtener con su implementación en la empresa. 

Ef;produet6c'om'~llicativ0 que se propone para la transmisión de la filosofía y 
de .los objetivósorgaríizacionales una vez que se hayan reestructurado, es la creación 
.de uh soft't.'are en el cual se elaboren presentaciones de fa imagen de la empresa, de 
su filósofia~ ( su ideario organizacional), objetivos, logotipo, el decir quienes somos y 

·. hacia do-nde vamos, etc., al inicio de sesión de cada uno de los miembros en la 
·organización, por ejemplo cuando se les da la capacitación sería pertinente incluirla y 
así . en cada una de fas sesiones que tengan verán esa información de su 
órganízación. 

•. · También esta se podría personalizar en cada una de las cuentas o 
cómputadoras de los miembros de la empresa, es decir, poniendo sus datos y 
diciéndoles que esa información es especialmente para ellos, para que sepan que 
son importantes para la empresa, como parte de la motivación que en algunos casos 
hace falta entre los miembros de la organización. 
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Este tipo de presentaciones también podría utilizarse a su vez para los clientes, 
para cuando van a rentar el equipo de computo, el aprovechar para mostrarles 
quienes somos y que es lo que. pueden encontrar en la empresa, aprovechar para 
que no sólo vayan y busquen _su ,información. o a elaborar sus trabajos, sino que 
sepan que otros servicios podemO,s.ofrecerles e ir c.reando en ellos una imagen propia 
que nos distinga de las démás> En este tipo de presentaciones destacar el logotipo, el 
nombre, etc. · i.;.:·: · ·· ·. 

,;---~., .,~~~ .. ·.~-

También · com() y~;.:(~~:; ~sta implementando en desarrollo de los sistemas 
informáticos, este~,tipo' de/presentaciones ayudaría para cuando contactamos los 
clientes, pues~les·dáríam'os'1a·con?cer nuestra imagen, por ejemplo al contactar a un 
cliente quei\d~·see··;~uii'~slstéma · de desarrollo hacer una presentación en la 
computadora eíi ef'mé:ímefoO' de hacer la cita para la entrevista con el cliente. 

- " .. _;··~::..·':-'-y ,."_.=::~;~'.;~~:_;~~~-:2· :~'.:~~:~'j;f:-:>:;,, - . ): .. :·-"JX~~: ~ '.-_.:~~· :.-~.>~-_,.--. · 
Es d~dir.',ha~lamos"d~:;héfrarnientas de computación pó(qúe. s'ena .lo que más 

·esta a nue.stfo·~alcance'·.soíl}los!,'elen1entos· con lo~ .que{cciue6ta\ la'rcirganización y no 
tendrí~'que,:i,n~~~irse':po('qqe2:Y.~;·~:~!Jiet1en10 .. ·.~.1~~.~fü§s:·t~~p.~5:~~6má~ bien s~ría 
invers1ón;deJiempoparala~eléibor,ac1one, 1nvest1gac1011/de'~orno.;se hanan este tipo 
de presentaciones ·Y com.o la•emprésá;rfo·'.tieneú11uChos'frécúrs·as:como para invertir 
en . campañas más 1aboriosas~cofücf;paarían~serfi-á'8íM'C)'tp_u61icidad, que mejor que 
echar mano de .los recursos'.é'il1~t~úiji'éhtós\cón}lós;.:é1Lie.~cuénta actualmente y más si 

. se encuentra ya el proceso de comenzar a 1a:realiz~ció,r(de desarrollos informáticos. 
,, ., . _,_,., ,: _.--:~·:')<:, ,.,,,. ~ ·,· ·::·~:~.-":~~ .. :~_)~~·,.,t>~~-~' 

También se considera. erte,ríer un dorl1'friio en lntern'et que de hecho también es 
muy viable ya que el permiso del espado:cüesta'eritre':700 y 900 pesos cada dos 
años aproximadamente, enfonces ésto no~se~ía iu'ílalinversión muy cuantiosa y si 

.cabe dentro de las posibilidades de. SISCOM·y aqúí·'p0dríal1 difundirse los valores, la 
filosofía; los objetivos, la visión, la misión; los curso,s;'efo;y si además esta pagina se 
construye de manera atractiva para los errfi:>léadós 0 y?J:iara los usuarios y se pone 
como pantalla principal o como se dice por. défault,' será.con esta página con la que 
los usuarios 'y empleados tendrán col1táéto';Jiríme'ramente~ antes que cualquier otra 
página: Y por curiosidad o por ver que cambios s·e le han hecho, u otras razones 
siempre existirá la posibilidad de que la consulten tanto de manera interna por parte 
del personal que labora como por parte de los usuarios del servicio de Internet y renta 
.de computadoras. 

Se podría complementar y reforzar con el uso de mouse pads, o de tazas o de 
camisetas, plumas, pero primero sería pertinente también preguntarles a los 
miembros de la organización si eso les gustaría o q que es lo que propondrían con 
que les gustaría que nos identificarían que estarían dispuestos a llevar que les agrade 
y con lo cual dar nosotros una imagen al exterior, esto podría consensarse a través 
de una reunión informal con las cuales siempre se ha caracterizado la empresa para 
dar confianza a los miembros para que se expresen libremente y así sea a su propio 
gusto aquello con lo que deseen que nos identifiquemos y no por una imposición de la 
organización. 
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Plan para la falta de liderazgo 

Consistiría básicamente en dar a conocer la importancia del líder, pero más 
que la importancia, el hecho de que dentro de la empresa se perciba y se reconozca 
el liderazgo del dueño de la organización, lograr que el dueño sea un verdadero líder, 
él sería la persona idónea por que él es quien sabe hacia donde va, que espera 
obtener de la organización, hacia donde quiere llegar, tiene clara la filosofía, pero no 
a asumido su papel por la falta de claridad de la importancia que debe tener un líder 
en la empresa. 

·-· · -El dueño tiene carisma, sin embargo hay que explotarlo nú3·~tllay que lograr 
que los miembros lo reconozcan como el líder, que se identifiquencon él, que sepan 
que a través de él podrán transmitir lo que piensan y lo que sienten. 

Procesos: · 
·- - - . " . . 

El proceso que se propone para llevar el plan anterior consistiría en diálogo 
interpersonal por parte del dueño con cada uno de los miembros de la organización 
para que este conozca su manera de pensar, que sé de una interacción entre ellos y 
que el líder sea capaz de detectar como es que los miembros de la organización la 
perciben, que piensan de ella. 

O . también que el líder más bien les diga hacia donde vamos todos los 
.involucrados en la organización y que con ello, con el diálogo constante no se pierda 
de vista los objetivos y la filosofía, pero en este caso particularmente, que los 
miembros de la empresa puedan percibir actos ejecutivos y expresivos por parte del 
dueño quélÉ)s signifiquen que él es la persona indicada para llevar a la organización a 
las metas, para que se tenga claro que no todos pueden tomar decisiones. Y que en 

·esta tomá de· decisiones, los consensos se den por medio del líder y que este sea 
reconocido como tal. 
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Productos comunicativos: 

Para el problema del liderazgo se propone implementar actos con una gran 
carga de dramaturgia en los cuales el dueño de la organización sea considerado 
como líder, sea reconocido y legitimado como tal, pues a la fecha se sabe que el va a 
la cabeza del proyecto de la organización SISCOM, sin embargo sería pertinente el 
hecho de que se le reconozca por sus cualidades y logros, que sepan los miembros 
de la organización que el es una persona confiable con la que pueden contar en 
cualquier momento. 

Se propondría un·aºirit~r~cciónºgrupal en la cual se platique con los miembros 
de la organización o también p:odria ser de manera individual en donde se obtenga la 
información necesaria.de.qúe;es\lo'.que esperan de su líder que características les 
gustaría que tuviera:'y üna 'vez ()btenida esta información comenzar a aplicar las 
características deseables qÚe'los miembros desean que tenga su líder, y lograr la 
coherencia entre el deci(y élhacer por parte del líder de la organización en este caso 
el dueño de SISCOM. · . 

Con la propuesta anterior finalizamos la investigación sobre la organización 
SISCOM en donde tódo lo encontrado, así como las propuestas pretenden ser una 
alternativa viable Y pofsupuesto una contribución a la organización con lo cual aspirar 
a su conservación.yá su mejoramiento en cuanto a su funcionamiento y productividad 
para que c611.todos,;1os aspectos que se consideraron a lo largo de toda la 
investigación séandorjiados en consideración y ya no sea una empresa que sólo 
sobreviva sino que,·Uegue a las metas que se ha propuesto a futuro. Por último, sólo 
resta presentarlasConclusiones finales: 
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Conclusiones finales 

Podemos concluir que la propuesta de intervención que se propone a la 
empresa SISCOM se relaciona con los problemas detectados de la siguiente manera: 

Se plarit~'a' que se requiere una apropiada lectura del entorno pues en el caso 
de lá organiiaCióh objeto de estudio es algo primordial e indispensable ya que si no 
sabe qu;.esd9.:que Ocurre a su alrededor esto puede provocarle graves problemas, si 

- - no sabé~por,'ejeníplo cuales son las innovaciones tecnológicas más recientes pero su 
compefeiícia:ya21as·conoce esto la hace caer en desventaja y por consiguiente los 
clientes:o;UsuáÍios del servicio acudirán al lugar en el cual le sean satisfechas sus 
necesidades dé forma más rápida . 

. _ .. ·. sino cuenta con un proveedor confiable tanto para el Internet como para los 
componentes electrónicos no tendrá que ofrecer a sus clientes. Es aquí donde radica 
la importancia de que SISCOM tiene que saber bien cuales son los proveedores que 
se encuentran en el mercado conocer sus ofertas, los servicios, sus precios, 

-· garantías que ofrecen y compararlos entre sí para saber cual es el que más le 
conviene. Y si esta lectura de su entorno no la realiza esto le ocasionara graves 

· problemas. 

También se detecto la falta de claridad en los objetivos y en la filosofía de la 
empresa, para solucionar esto se '.propuso que sean creados y difundidos con el 
objeto de que sean recordadoscóilstantemente por cada unos de los miembros de la 
organización con la finalidad;.de·qüe~esto ayude a que siempre se tenga claro cual es 
el rumbo de la empresa, hacia'.cfC>nde:~va; que es lo que persigue en un corto, mediano 
y largo plazo.· .. .. ,. ~((· ': <> 

Esta altern~tiif~'.~'JH!~;j~~i~io puede parecer muy elemental e incluso simple, sin 
.e111bargo, no ;,~s<''~síi~K~:C)ri/pequeños pero a la vez grandes detalles que hasta el 
níOmento.no séhán t()riiándo en consideración, pero que están siendo determinantes 

·para el fríaíJuncio'ñarnienfo y la baja productividad de la organización. 

Y.ot:b·~~~idt~·importante que se pretender erradicar o por lo menos controlar 
es la alta.rotaciÓÍl'de'personal que se considera como un foco rojo de atención puesto 
que si .esto'<s'é'/mantiene o se incrementa la organización esta en peligro de 
desaparécer<si'ho se toman las medidas pertinentes. 

. . ' '. ~ -·,. ->... '. . ·'·' \' ' ,· ' 

J;'Ú~sto é:!ul9.es primordial que los miembros de la organización se identifiquen 
con los obj~tivos de la organización con lo cual se contribuye al proceso de 
integración y si además se destacan los valores a través de la cultura organizacional 
con los que están más identificados los miembros esto provocará la cohesión y por 
ende la _armonía y la articulación que la empresa necesita para lograr llegar a lograr 
su permanencia. 
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Para esto el papel del dueño de la empresa es fundamental ya que se propone 
que el puede ser el mediador idóneo puesto que es una persona a la que se le 
respeta su autór.idad por ser una persona preparada y con iniciativa entre otros 
aspectosrelevantes de su persona, entonces el puede mediar en los conflictos que se 
susciten' dentro ~e la organización. 

EL·~~s~b\de informalidad es un rasgo que debe de permanecer en la 
· Orga~izációnt'.p'ero sideben de implementarse algunos mecanismos por medio de los 

cuales integrai: .. rnás a los miembros. Lo cual no quiere decir que se tenga que 
·buróC:ratizara·s1scoM. 

' En%ú~fiic:J'a ~la falta de liderazgo tenemos que el dueño tiene cualidades de 
líder sólo que.no:se~han sabido explotar y es esto precisamente lo que se tiene que 
difÜndir,'. se tienE: que lograr la identificación del dueño como líder de la empresa, así 
•lo' tienen que'perCibir · los miembros de SISCOM para que sientan la dirección de 
alguien y tengan.Claro hacia donde se dirigen, el por qué de sus actividades diarias. 

La cultura organizacional en el objeto de estudio analizado tiene algunos 
.•matices en los que pudimos encontrar que de manera general se le da prioridad al 

factor humano sin embargo la rotación de personal existente nos muestra que no es 
.así. Pero se tienen que aprovechar en este caso la disposición del director para la 
implementación de cambios que contribuyan a la integración de los miembros, al 
estableci.miento de acuerdos, de negociaciones, de aceptar las diferencias con lo cual 
llegar a la construcción de una cultura organizacional propia que distinga a SISCOM 
del resto de las organizaciones. 

· La implementación de la cultura organizacional como mecanismo de cohesión 
'.es una propuesta innovadora par;:l!lcffira(el buen funcionamiento de la organización si 
estamos' hablando dé una· cúltt:irél:'?~en;' donde impera el carácter informal en las 

. actividade~_:,qu.13 .. §.13 .. realiza:p en ~ICI \ernpresa. Lo que se propuso es enfatizar los 
· conserisos~:'qú~-;lc)s ritos y ceremonias de las convivencias informales se mantengan 

ya qüe estas son las que han contribúido a que aun siga viva. 

t.:.oGr~r formar en los miembros representaciones que sean compartidas y 
aceptadas por todos. Debido a la gran influencia que tiene del entorno la empresa 

. refleja rasgos característicos de la sociedad en la que se desenvuelve, y es por esta 
razón que también a través de la cultura se propone construir una cultura propia que 
la diferencia del resto de las demás organizaciones. 
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En nuestro objeto de estudio precisamente por no existir una cultura 
organizaciorial sólida y que por lo tanto identifique a los miembros de la organización 
podemos ver que esto se refleja de manera negativa en la comunicación de la 
empresa y esto se detecto en la falta de coordinación entre la gerente de ventas y la 

... gerente: .... · 

.:Ellas no tenían objetivos en común con los cuales sentirse comprometidas, en 
'. el caso de 1a gerente de ventas ella se encontraba en un proceso de trabajo que no 

era de su agrado, además ella no era una persona casada y con la responsabilidad 
de.una hija , en cambio la gerente si. pe~ tanto desde esta perspectiva también se 
puede explicar que esos intereses no coirjcidierah, pero hubo muchos otros aspectos 
que explican esta falta de comunicacióf1.'[Ccimo son que a la gerente de ventas no le 
apasionaba su trabajo, y ella IÓ menCiono~eríla entrevista semídirigida que se le hizo. 

. ''.;.'·:<>; :;:.~'_',\,:~>:.~~:ji~·~¡, .... - ·: . ·' 

Sin embargo, también podemos ve?qUe con la cultura organizacional se puede 
· llegar a los C:onsensos·~yia l9sT~cUérdC:Ís,i y'lograr con la. comunicación poner a los 
miembros eii/coíTiún; 'el logra(det~étar: las cosas que los unen por que finalmente la 
gerente de veritas/es{u\¡O·.porún.periodo más largo que.·los otros compañeros, 
durante ese tiempÓ'detiíé>):l~:precisarse cuales eran las razones que la impulsaban a 
seguir en el trabajo: · · ·· · · 

Por último, en relación a los hallazgos encontrados en la investigación 
presentada anteriormente podemos decir entonces ~que la comunicación 
organizacional (es como bien señala el profesor Jaime Pérezpávila en el documento 
titulado Recursos Culturales de la Organización del añO de\1998); es un "instrumento 
que orienta una actuación o un comportamiento organízadciííal altamente efectivo". 
Canaliza las acciones hacia e;!I logro de objetivos, integra a la organización y permite 
su eficiencia. · 

Y de manera personélLPUE!do'decir que el valor que tiene esta investigación es 
invaluable· por muchas razones'.entre ellas destaco lo que aprendí de mi propia 
organización, de mis jefes, de mis compañeros de trabajo, de la visión que tenía 
antes y después de mi· investigación sobre mi organización y la importancia de la 
comunicación. 

Así pues·. todos estos hallazgos se dan como consecuencia de todo lo 
aprendido en el seminario y por supuesto a la aplicación de teorías, métodos y 
técnicas que me permitieron conocer una parte de mi organización, de su realidad en 
la que día a día me desenvUelvo y por todo lo que aprendo de ella. 

Aprendí que tengo que asumir mí papel desde mi área profesional no tengo 
que invadir otras, cada quien en lo que sabe hacer, esto es lo que me dejo 
precisamente el seminario, el hecho de saber a estas alturas cual debe de ser mi 
papel y mi rol en mi organización, y que comencé a darle importancia a la manera en 
la que puedo contribuir, desde el momento en que comencé con esta investigación, 
pero que de ahora en adelante ya sabré hasta que medida puedo intervenir o no en 
determinadas situaciones y como desde mi área que es la comunicación puedo 
conseguir la productividad y el buen funcionamiento de la organización de la que soy 
parte pues mi objetivo es un proyecto de vida. 
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Y que mi función o papel es muy específico, y que no necesariamente requiero 
ser una experta en la informática y en la electrónica ya que yo puedo contribuir de 
otras maneras y desde mi área profesional que era lo que me causaba conflicto 
desde un inicio el saber que diablos era lo que yo tenía que hacer, no sabía que tenía 
qúe hacer, nadie me.lo dijo, nadie me explico, sólo tenía que ponerme a trabajar, por 
tanto esta investigación me brindo precisamente ese panorama y esa claridad. 

Y de hecho es la sugerencia para el resto de los miembros de la empresa en 
donde si es indispensable que cada quien a lo que le toca que no bastan las 
palmaditas y sólo el mero entusiasmo por que no sólo con esto se puede trabajar sino 
que se requieren de muchas otras cosas más desdefos aspectos técnicos hasta el 
hecho de saber cual es tu papel, él por que formas parte de esa organización, que 
esperas de ella, responde o no a tus expectativas· y que bueno todo lo que uno hace 
dentro de SISCOM será tanto en beneficio como en perjuicio de uno mismo y 
también de la organización. 

De ella aprendí que las cosas tienen que hacerse arriesgándose, 
experimentando, que, es lo que generalmente uno no se atreve a hacer, yo 
experimente, Ytambiénme he dado cuenta de hasta donde puedo llegar con mis 

.. acciones, he apFériC:ffdo que una organización no se puede hacer sólo con una 
persona, sé reguiere la voluntad de muchas para poder iniciar algo y más un proyecto 
de vida:' <>< ·. :/{< 

-~i . . · 

·· .De mis'jéfes he aprendido ha ser perseverante ha afrontar los obstáculos que 
se· püedan; presentar, ha saber que soy importante para mi organización desde mi 
área ·profesional, sólo que no sabía de donde partir, el entusiasmo por hacer las 

' cosas, él comenzar a trabajar sobre un proyecto a,mbicioso en el cual se tenía que 
comenzar por algún lado, y que se puede mejorar sin duda con lo que aporte esta 
investigación, la confianza que se deposito en mi,.es6 es algo invaluable, el no dudar 
de las capacidades que uno puede.te!)E!XY p~er.mitir. ellb~C,h'o de experimentar aunque 
hubiera errores. · ·· · · · · ····· ·' ' ·· · · 

Más . bien lo imperdonable era el no experimentar, el realizar cosas por 
insignificantes·que púdieran parecer, el tener siempre fe en lo que uno hace, y sobre 
todo amor y entrega para con el trabajo que uno desempeña . ... . ' 

De los compañeros de trabajo puedo rescatar el hecho de que sé crítica todo lo 
que hagó, y.se me hacen saber mis errores en algunos casos ya que la convivencia 
esdiférentecon cada persona, con unas se tiene más confianza que con otras sin 
duda.también aprendí que todos necesitamos de todos en menor o mayor medida. 
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Del entorno de mi organización aprendí a vivir con él pues es algo que siempre 
estará ahí, lo importante aquí seria él aprender a mantenernos como organización, 
pues los retos que el medio impone son fuertes y hay que aspirar a muchísimo más 
que la mera sobrevivencia, hay que aspirar a ocupar un lugar y no ser uno de tantos, 

. hay qUe ~aprender a trascender en el medio ambiente precisamente, a saber 
interpretar los mensajes que recibimos de el para estar siempre alerta y saber como 
actuar, yo antes no tomaba en cuanta esto, creía que en lo único que tenia que poner 
atención era solamente en lo que ocurriera en el interior de la organización. Siendo 
que el entorno también ofrece oportunidades y problemas también pero esto es lo que 
hay que saberenfrentarxre~,:>lv,e:r. 

_: ~~--0=--.,.,-;,~~ ~:0;:7--;-..,-·c_-;";c':(-.-o;o 

.<' ._--~ -""·~'--·-\t.::~--,_:i.!. ·<Ye:_. ;·- >:-.:, ··-- :. ·--.. ·_, --· 
Mi .v:is.ión/respecto7 de+ la organización a cambiando en gran medida, 

primeramenté.ila'/mahera de',concebirla simplemente respecto a esto me refiero al 
. hecho .de'./concice~i'Ílas:;parteis ,que la' pueden conformar y que antes no tenia 
concienciá:/de'···tado:';lo:jfue•· 1a • podía afectar ya fuera para su buen o mal 
funci6nafr1ierúo Y~.la.:JnÍportanbiá .. de mi propia actuación dentro de ella, esta cambio 
pue~ antes' del seminario no tomaba en cuanta muchas cuestiones que ahora si ya 
considero;< luego el reconocer que existen otras personas que indiscutiblemente 
tienen que ser tomadas en cuenta pero de una manera real y no como un simple 
compromiso o por mera regla básica de convivencia, si no llevada esta a su máximo. 

Ver el lado humano de mi organización y su importancia. El saber que puede 
llegar a ser lo que realmente queremos que es una gran empresa a nivel nacional de 
sistemas informáticos, él "ser habitable" implementando todo lo aprendido en el 
seminario. El realmente lograr hacer diferente a las demás organizaciones. Y esta 
diferencia la haría el uso adecuado de la comunicación. 

Con la comunicación se lograra llegar a:lci~ consensos para la resolución de los 
conflictos, estamos con esto contribuyenaO •al ahorro de energía para evitar el 
desgaste humano y económico .. L~g()n:iunicación entendida en un sentido amplio y no 
meramente como un maqUillaje:'comó se le a considerado en la mayoría de las 
empresas de nuestro país. Si no implementando las estrategias concretas a 
problemas específicos desde dicha perspectiva es sólo así como se lograra el 

· desarrollo y productividad de la organización. 
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ANEXO 1 



7 de octubre de 2001 entrevista a la gerente de ventas de SISCOM 

A: ¿Me puedes decir cuál fue tú experiencia dentro de la organización? 

B: Podría hablarte desde decirte que fue lo que me motivo entrar a la 
organización. Mira yo creo que no fue el dedicarme a lo que yo estaba 
dedicándome en sí, por que en realidad ni la informática ni la electrónica eran 

.... mucho de mi gusto, de mi agrado, sin embargo creo que fue la forma en la que me 
· · · planteáron lo que estaban haciendo y lo que iban ha hacer en un futuro eh y que 

ádemás no iba a centrarse nada más en el conocimiento de estas dos áreas sino 
que iba a traer consigo un desarrollo pues integrado de cada una de las personas 
que participábamos ahí, ya fuera de manera directa o fuera de manera indirecta 
no por que incluso eh se hablaba de que los clientes se trataba de darles una 
visión distinta de lo que era un negocio de este tipo, una organización de este tipo, 
entonces yo creo que básicamente fue eso. 

Y ya estando allí eh pues luego las cosas varían eh de cómo te las plantean y creo 
que esa variación tiene que ver con la participación que tú tienes en este tipo de 
trabajos en este tipo de organizaciones y por supuesto las relaciones que vas 
teniendo cons.tante y como vas cambiando tú visiónacerca de lo que tú pensabas 
que notecgustaba este ya sea que refuerces ese pensamiento o ese gusto por 

· . esascc;i~él~ o\~1.disgusto por esas cosas. <•:,.< •. · ·i.<,t··~ ,. 
' .. · ·:::_· ··._.'''.:, .< .... ::-.· - ·:: - . , ')'°.~.-~-·e:·'._~-, ''.. 

Buenoc·éh,< c::reo >,que. en.,cuanto a. la. mótivación que encontré dentro de la 
. ·. organizai:::ión eh::fúe:alfo•pór qüe por eldesarrollo primero que nada personal que 

.·iba ·ª t~rier ahí :y{c:ie~i>úés 'la forma en la que nos íbamos a integrar como 
organizadóri'ála''sociedad ·o sea al mundo que nos rodeaba, la motivación la cree 

' yo despúes,ya<;denfro de la organización eh me motivaba el decir lo que esto iba 
realmen'te a servft'a:'algo que yo quería que sirviera que no era un trabajo como 
los otros 'por que'/ si encontré mucha diferencia, no era un trabajo en el que yo 
tuviera qué•'pénsarén ·que estaba trabajando para otros, el trabajar era para mí 
sabía 'q'úe··c'e'staba trabajando para mí y que trabajando así estaba ayudando 
también a .6fr'os' a hacer lo que ellos querían, entonces yo creo que es una 
experiencia múy grande por que en ninguno de los trabajos en los que yo había 
estado me había sentido de esa manera. 

I TESIS CON -. 
FALLA DE ORIGEN 

1 
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Eh motivación hacia en cuanto a lo económico eh creo que quedo muy claro 
desde el principio que por lo menos en los.empiezas de la organización no se iba 
poder quizás tener acceso a una).cantidad muy grande en cuanto a la 

~ remuneración de tú trabajo pero~búeino~eso ·estaba clarísimo y sabíamos que 
conforme se. fuera ' avanzandó'i(en ;: esté~proceso de no se dé conformar la 
organización de ir haci~ndola\rilás';s.olid¿,{::nO,>conforme se fuera avanzando en 
estepróces.o?reci tj~e··~~ni.bJ~J);H~~~-~füC>,~~"f.~bt~hE3rsé .una remuner~ci~n r:n~s alta 
por tú trabajo pero.ein 1() econom1co s1 Y() estaba,co11sc1ente desde el prmc1p10 y en 
realidad no_ .. és_·1a11a';1o;primordial.Jpues;·.1o'.del'dinero':esimportan.te~y._necesario 
pero.~pero"'no:erá~ 10·~ prirnofd ial 'eri'festaT ocasiórí'i'e'ff';°es.tefra~ajo"tiío\considere el 
dinero nuricai :; ·-• ' :-: •, 

; -... . : ~ j ( i~ '~ ~-'\:.: ':~~ ;j:_~.:~-~.· :; - . ·;~". _:: . 

····Eh 'ofrá. de '-1~~\gB~a~)qt'e'\'.:réo que me gusto mucho de estar ahí en la 
organizációnJúe•1a importancia de lci qUe yo hacia, la importancia que se le daba a 
lo· qué yoJiacia a lo que cada uno de los miembros hacíamos dentro de la 
organización, creó que si fui escuchada siempre quizá una opinión, creo que si fui 
tomada en cuenta para tomar decisiones que nos afectaban o nos beneficiaban a 
todos creo y creo que si tuve libertad de elegir mi forma de trabajo y mis tiempos 
de trabajo incluso algunas veces, los objetivos de trabajo eran objetivos comunes, 
estaban decididos algunos y otros los íbamos decidiendo conforme iba pasando el 
tiempo pero creo que si tuve mucha libertad más bien creo que no la había tenido 
tampoco en ningún otro trabajo y que bueno también con esa libertad muchas 
veces por que si a veces• eh. estas tan acostumbrada a que te digan que es 
exactamente lo que tienes que hacer cuando te encuentras con la libertad dices 
que hago no, y té estas pensando siempre ojalá y tuviera un trabajo donde me 
dejaran hacer las cosas como yo quisiera o encontrar un método propio de trabajo 
o este decidir, incluso. cuando yo entre¡ estuvimos un tiempo a prueba para ver que 
horario era el que más nos convenía establecer para el negocio y ser incluso más 
honesto contigo mismo y con .. lo qüe;;éstás. haciendo y a mi me parece muy 
importante esa libertad y esa y la \faloraCic)n de lo que haces por los otros por la 
gente 'que te esta acompañando e.11 ~Lt[élbajo y la gente que esta trabajando igual 
qüe tu para un objetivo común.. ~· •. o~.J ;{· · ~ · 

, ... · L-~ '-:~';~;, 
<yépl.Jes en eso creo que esta elb.eneficiode haber participado en la organización, 

en haber participado en. la :~órganizaéión, en haber experimentado cosas que no 
hubiera o que difícilmente se·pt.iedén'dilucidar en una fábrica por ejemplo o en los 
lugares en los q'ue-' yo ;había estado laborando, siempre las decisiones son 

·tomadas por los demás .te diC'en tú tienes que hacer esto tus responsabilidades 
son estas no. · 

.2.82. 



y yo creo que aquí las responsabilidades eh la manera de tomar las 
responsabilidádes tenían mucho que ver con lo que tú querías ser dentro de la 
organizacióny)o;que tú querías también que la organización fuera contigo por que 

.. sabías~qUe dependía no nada más de las decisiones que tomará tú jefe o tú 
compañerós(nó3que dependía muchas veces de las decisiones que tú tomaras y 
que:en ese.sentido,Jambién te iban a beneficiar a ti como individuo, te estaba 
béneficíandó'"directafoel'lte,no nada más en los beneficios que te iba a traer sino 
en el simple:;liechó• de; tomar Ja decisión e iba a beneficiar al grupo, a la 
organizaCióri; a.la':QenteÍqúe.estaba dentro de la empresa dentro de su grupo de 

., .. trabajo~"~~ ~r1''z·j'·'ec;~·;~~~~·;·.c;cé~?·C.~"i-o?' ~······· ·· ·. · 

Sí me dejafon··s~tiifecha much~s .cosas que hice ahí, otras no tanto por que eh 
quizás tamb,ién sobre todo elúltimo periodo que estuve ahí coincidió con algunos 

. protilemas<pérsoriales; entonces eh pues ya no pude aprovechar al máximo lo que 
· · hacia en la.organización pero en general creo que si fue muy satisfactorio y darme 

cúel'lta de que podía desarrollar algo que yo creía que no me gustaba o sea darle 
un.sentido diferente al que yo creía que podía tener este tanto la informática como 
la electrónica menos por que era como que más como que involucrarse un poco 
menos en este aspecto. 

Pero en la informática creo que si le encontré sentido diferente a la informática y 
me causó satisfacción. Y bueno de lo que ya te había hablado antes de la 
importancia de un trabajo de cómo lo valoraban, de la libertad con la que me 
dejaron y bueno muchas cosas. . 

A: ¿Nunca sentiste imposición? 

B: No. 

A: ¿ O en determinada situación que)ú tomaras una decisión y que luego la 
regresarán y que tú hayas sentido que no la aceptarán y que tú hayas sentido que 
a lo mejor no llego a seáválorada? .. 

:.-,,· .. ·. 

B: Quizás hubo Un µb~i~itd>~e/ un poquito de falta de coordinación en algunas 
cosas. A vec~s decían,fos}'algo y no lo llegábamos ha hacer por que no nos 
coordinábamos.er:i:IO'qUe;c'á'da;Uno.tenía que hacer para alcanzar el objetivo y era 
también por que:cr:e~}cfüe¡Jo~quésífallo fue el determinar las responsabilidades 
exactas de cada ürió de} los míémbros dentro de la organización eh creo que eso 
si fu lo que nosJa'llo ahí;_falta de coordinación y el tener claro que es lo que iba ha 
hacer cada uno. · ·· · · 



Es un poco paradójico por que esa misma libertad más bien esa misma pauta de 
esos conceptos no ser.tan rígidos en las obligaciones de cada uno a veces nos 
hacía. tener pocos res.ultados pero también a veces nos hacía como que 
atrasarnos~en algunasscosas\o no llevar a cabo otras por que no por que 
cre.íamos queiel :otro: lo. iba a hacer o por que no sabíamos si teníamos que 
hacerlo nOsOtrOs:y,este¡yyamos si había una falta de coordinación ahí si faltaba 

·que tócfoestuviera''previámentei delimitado para que no sucediera eso no? 
'· .... ;. . '· ( / ,··-·:·_;,>·y,·_".-:.-,,<·<·',•;::.'°;';'. '_;>~-: .'· r:.•. 

·',. :_ , ·_' .. ' ,-· -.. _:.:,;_:-:-"~ ;; :~·.;.: :"·{_:~;;:/~~-'::'.~~·::-,;~-~-~--~·-.:i:· ·:: ::. , • • 
,Y.para .. que.·.~i;lasyco$·as,\~alíanbien este fuera porque estuvieron planeadas asr 

.; ... ~··qué nofuéra'por/qi.i.eYho'Jueron·planeadas o.por acciones' que.salieran bien, sino 
. ·. por qúe t1úl:)~.ún~'Tpíaiít3acign ahtesy todo eso. No puedo·.·.; generalizar pero si en 

algunas cuéstié:fr1es sinos falt6''c00rdinacíón si creo que si eisofue lo que nos falto. 
;-- ·:.\'-"'-_.·)~·:,- •• '.-~~: ,J >:.".,· ~ -~ .. -.. ' i:-, . . ' ·..:,:;:~'-~; -i:;: -~ :-'.·::·~·;<: _, __ ., .:·.\. . -

La organización creo que sí cubría mis expectativas eh ·al principio o sea ya 
después mis intereses fueron cambiando y con ellos eh vino una decisión de dejar 
la organización. 

A: ¿Qué expectativas tenías en el momento en que entraste que esperabas 
obtener y al final al salirte lo obtuviste o no lo obtuviste? 

B: Obtuve parte de lo que esperaba este obtener aprendí mucho más de lo que 
había aprendido en alguna otra parte donde hubiera estado, donde yo había 
estado por que no nada más aprendí bueno independientemente de que aprendí 
fue práctica y aprendí un poco este de las cuestiones estas de la electrónica eh 
aprendí a ver otras cosas dentro de algo desconocido para mí cuando a mí me 
plantearon de que se iba a tratar el trabajo lo primero que yo pensé era pues yo 
que voy a hacer aquí si a mi ni siquiera me gusta eso o no llama mi atención y no 
tengo la mayor experiencia para hacerlo pero yo creo.una.de las cosas que me dio 
confianza es que cuando me invifa'rdn'a·participar en'la organización ellos sabían 
que yo no tenía experiencia y pues<confiaron en Mi y confiaron en mis 
capacidades y además encontré aquí qlJe'una organización de este tipo no tiene 
que ser forzosamente no tiene que ir en contra de tu individualidad pues o sea no 
tienes que homogeneizar gustos o dirigir toda tú vida hacia un objetivo ajeno que 
ni siquiera es tuyocreo que ahí tuve la oportunidad de desarrollar áreas diferentes 

. a .las áreas que se dedicaban y tener contacto con gente que tenía una idea 
diferente ,de lo que debe de ser una empresa una organización y propuestas del 
desarrollojncli,vidual de cada una de las personas que estaban ahí, eso fue lo que 

. me'cdr:ive'ndó para entrar allí, eso fue lo que me mantuvo el tiempo que estuve y 
creó qi.Jé eso fue lo que, lo que yo esperaba obtener y lo obtuve en alguna 
medida; sí lo obtuve se puede decir, tenía ciertas expectativas y las obtuve la 
mayoría Y. las que no obtuve fue por cuestiones diferentes a lo que era en sí la 
organización; fueron ya cuestiones personales que ya en donde entre en otra 
etapa como te decía cubrí otras necesidades. 



A: Y por ejemplo en cuanto a esas cuestiones personales la organización se 
preocupo por esas cuestiones personales, tú se las diste a conocer o la 
organización en algún momento se preocupo en ese sentido por lo personal 
por una parte de sus miembros o totalmente quedo al margen o que paso en 
ese sentido? 

B: Pues mira hubo dos o tres cosas que yo le hice saber a los compañeros con 
los que estaba trabajando y hubo comprensión de parte de ellos una fue una 
modificación en los días de trabajo y otra fue eh otra vez una modificación este por 
que volvia a retomar los estudios y entonces creo que en cuestiones personales 
cuando yo se la.s hice saber ellos respondieron creo que de manera muy favorable 
a lo que yo necesitaba . 

. , <,''.'•Y;··~: -.,·.'. 

Se veía pues hlusha disposición de. parte de ellos. para que'·p~diéramos seguir 
juntos seguir trabajando juntos y la disposici6n. que·te~íélrl se las hacía evidente 
cuando 'les.'cci'il1e'ntaba los problemas que ténía y cómo me podían ayudar a 
solucionarlcís para que pudiéramos seguir juntos en unión. Pero ya la última etapa 

.. cree', qüe era cuestión de cambiar y totalmente en mi trabajo ahí dentro de la 
Organización en realidad creo que ya no había disposición para hacerlo les hice 

· ·'saber que me iba y les hice saber algunas de las causas por las cuales me iba y la 
que considere más importantes. 

A: ¿Cuáles fueron algunas de esas causas? 

B: Pues un cambio total de intereses por que empecé otra vez a tener un contacto 
con cosas con intereses como que había dejado a un lado por dedicarme incluso 
al trabajo entonces este, eso junto con lo de volver a retomar el estudio creo que 
fue lo que me llevo a decidir dejar de trabajar. 

A: ¿Bueno yo te hago esa pregunta por que bueno anteriormente me habías 
comentado que la organización llenaba tus expectativas y bueno con eso 
también quiero entender que cubría ciertas necesidades tuyas entonces 
bueno a que se debió la salida si se supone que estamos hablando de que 
no sé en términos generales respondía en bases a lo que me dices, entonces 
bueno esas serían las razones por las cuales saliste? 

B: Y bueno creo que no había manera de coincidir en esos puntos yo necesitaba 
más tiempo para dedicárselo al estudio y necesitaba más tiempo para dedicárselo 
también a otras cuestiones que había dejado de lado y el que yo hubiera obtenido 
más tiempo de ellos eso ya significaba cambiar todo el esquema o sea eh yo 
estaba ahí cumpliendo una función y hubiera significado recortarme el tiempo a mi 
o contratar otra persona o que alguna de las otras personas que estaba ahí se 
dedicará ha hacer mi trabajo que yo hacia o sea ya no podíamos coincidir en eso. 



A: Y lo planteaste tú, planteaste eso de que te dieran más tiempo 

B: No ya no. De hecho lo considere yo sola y lo considere pero no se los hice 
saber. Finalmente creí que era la mejor decisión. 

En cuanto a las relaciones que tenía con los mienibros de ahí del grupo creo que 
fueron siempre bastante buenas. Creo que si hubo comunicación, bueno si había 
respeto a lo queyo hacia yo respetaba también lo que ellos hacían eh quizás en 
cuanto a lafalta de en'sí la comunicación no era tan completa, sino no se hubiera 

~ dado -:ersta~:falta''~:CEtJCOOrainación en estos periodos en cuanto a la falta de 
coordinación -p-erOy() se ló achacaba a esto que estábamos enfrentando, bueno de 
mi parte a esta(probando algo diferente, estar ejerciendo esta libertad que no 
había ejercido y pues estar experimentando cosas que cuando uno experimenta 
las cosas no salen como uno quiere, pues eh si no hay tolerancia al fracaso pues 
también es. otfó;problema, entonces, aparte de que si nos costo trabajo hasta 
donde yo esti.Jvé creo que si nos costo trabajo este, el llegar pues a tener 
confianza, es decir, ehh, esto esta bien, esto esta mal, o plantear las cosas eh que 
nosotros creíarnos que no estaban funcionando. 

Peroen geáeral.9reo que si fue, este, bueno aceptable la comunicación, creo que 
había respüest{a las, a las ehh a las necesidades en cuanto a lo que se hacía 
específicarriente;a~íen el trabajo había un respeto a la forma de trabajar entre las 
'gentes•.que'éstábamos conviviendo ahí, estamos ahí conviviendo. mucho tiempo y 
yo creéi:'qi.ie'.en cúantoa eso creo que estuvo bien, a mi me pareció, yo puedo 

. céllificar.1~.s.d~J:>úenas ··•las relaciones. -
'\"',,-;··, ., " 

Podría d,ebi~~ -qú~ hubieran podido ser mejores pero. bueno,· quizás faltó tiempo, 
quizás.f8,lto;'n0.sé;ri6 p'odría decirte que fue lo que exactamente lo que falto para 

_ m.éjcírar.las_•relácioíles pero si fueron buenas; .. yo esperaba que-.quizás en el futuro 
· eh hLlbié'ramos;podido afinar más cosas én'ufrfuú.iro pero bueno. · 

Buen~'.~(16;~ue de cuando yo entre a cu~ndo Jo salí yo sentí ún avance en la 
\ organización .. aunque, aunque, algunos de . los . objetivos iniciales se fueron 

perdiendo, fueron sustituidos por otros planes, pero en lo sustancial creo que sí fu 
consciente en la organización. 

Y los planes que se fueron, que no se realizaron y que ya después se dejaron de 
lado, creo que fue también eh, por un lado eh, falta de comunicación, el estar 
diciendo. tenemos estos planes que pasa con estos otros o estamos cumpliendo 
con ellos o, no se, estamos dejando de lado estos o yo necesito cumplir estos 
planes, creo que si faltó ahí, ahí fue donde faltó la comunicación. 

Pero yo si note a horita un avance en la organización, yo estuve dos años ahí si 
note que fue mejorando en todos aspectos. 



A: ¿La organización tomaba en cuenta tus aciertos o sea te hacia saber 
cuando habias trabajado bien? 

B: Si, mmm, quizás no de manera muy explícita pero ehh mm, si me decían 
cuando yo estaba bien, incluso cuando yo estaba mal tampoco era muy explícitos 
en eso, en señalarme los errores, pero si, yo me daba cuenta de cuando, en este 
y ellos trataban de corregirme y yo aceptaba la corrección eh, yo creo que en ese 
aspecto si trabajamos, aunque no fueran muy explícitos, quizás hubiera sido, 
hubi.era hecho falta que lo fuéramos más para poder darnos cuenta este mm en 

.. más abiertamente, ehh más bfen~parano caºef en malas interpretaciones. 

Bueno ese decir Y() me doycuenta que tú te das cuenta era como que bastante 
subjetivo a lo mejor no estabas de humor y creías que estabas haciendo mal y el 
caso estjue la ótrá tenía un problema o no se, el caso es que si ahora que lo 
dices esa eradá manera de darnos cuenta no había mucha claridad en cuanto a 
señalar ni los aciertos ni los errores. 

Bueno yo por 1i.rT;'~nos veía los resultados de mi trabajo y me sentía satisfecha 
pero creo que tiene mucho que ver .con lo que habíamos platicado a lo mejor 
nuestro carácter 11º sé. prestaba para serexplícitos en cuanto a lo que sentíamos 
o lo que seritíarnos.·cfon lo que hacía el compañero o con las decisiones que se 
tomaban, este,·,yo:9r~c>,que en cuanto a eso, de hecho se buscaba un desarrollo 
integral, creo que·~i,~nalgo:nos separamos fue de esa parte de este pues estar 
más en contact.ó<con.,·lci,<qÜe éramos como seres humanos por que llego el 
momento enél .cfué'.estábárnos trabajando muy bien y decíamos ya dominamos lo 
que estamos' haciendo; más o menos teníamos una coordinación del trabajo que 
cada uno realizáy este y.las ventas iba para arriba y todo. 

Pero así como que dejamos un poco de lado lo que eh el expresar la manera en la 
que estábamos sintiendo esos cambios y como nos estaban beneficiando y el ver 
como estaban beneficiando esos cambios y ahí a lo mejor nos surgían ideas de 

·cómo enfrentar las cosas en un futuro y retomar las ideas que teníamos y eso creo 
que fue de las cosas que dejamos aun lado. 

Y quizás estábamos tan metidos en esto de la eficiencia o de la eficacia, en mí 
caso, que nos olvidamos de ese aspecto, se tenían planeadas al principio algunas 
juntas cada determinado. tiemp() y en cierto periodo se dejaron de hilar entonces 
eh había reuniones pero müyjnformalmente y era por que coincidíamos ahí en 
eso hablamos de .lo ·que·· esperábamos y hablábamos de los resultados que 
habíamos obtenido en detérminado tiempo pero no había nada formal entonces 
creo que ahí tambiénfállo í.mpoéo la planeación no se como se le puede llamar a 
esas cuestiones. · ·· · · 



En cuanto al salario, se me ocurrió lo del dinero por que este ehh lo que pasa es 
como que lo que uno busca siempre cuando uno esta buscando trabajo como que 
es en lo primero que.te,fijas cuanto te pagan y ya si dependiendo de lo que te 
paguen ves si ~stas dispuesta a aguantar las otras condiciones de. trabajo el 
horario, este .la ·zona en la que vas a trabajar y lo que vas ha hacer incluso 
dependi.endo; ;' ;. :;· 

"''-; .5; __ ~s·-":;-,.-

Mi salario fue:rn.~J~l"ando conforme fue pasandoeltiempo al principio cuando yo 
entre. alH té}hablab'a':'(ie:que resultó muy claro esto de. los incentivos económicos 

.~<"~por que¿ibán·rTiüyfHg~'das·:~~I() que iban a sefel desarrollo ahí como este eh como 
. ·. pa'rte éintegral '.de"est~torganización, es decir, si yo lograba que la organización eh 
· tuviéra •más berí~fic;ios·'eccfrié¡micos púes. esos beneficios económicos me iban a 

tóéar; a mi,:·esB;~~fu~i;l~·i.tjl.J~';i'ñ1e\gúsfo- fue algo que supe sabia que estaba 
trabajando: paraf(mi.f{y~sabía\,;qüe:'esos beneficios económicos iban a verse 
~reflejados eri'ml salari?1~>0••17:-.;;~·y)'>. •. . 

;B:'Eh ... pues .. iy}i;.(:~()lp:e~~~··1~f~e.sa nerviosa) no se si quieres saber algo más 

:· Como túbi~~J:~?~"B(';~;:;~~g~í~'fifij~;,¡;adiónhOl>la pues más personas a que 
crees que se depa que'.p'/Je~;·digóriJur~f1t~:·todé{~steperiodo que hemos estado se 
de esta rotáción Ci~ pers'O'Hal,{a'•éjLJelLJnós eHtren!otiOs salgan, tu que ves en ese 
fenómeno,. '.si suptie'stamente'; las}'condicionéslestán dadas dentro de la 
organización. ·· • >n·:~-:~ :;jt'.··'.:·i~/trif:·t 5 '' · · · · 

B: Yo creo que a: Ío~;c~~bj~~i·8~~intereies, yo creo que el abandono de algunos 
de nosotros cr~o 'que•.sé .... étéb~.{a\los· cambios de intereses eh no se lo que te 
satisface ahora qUizás~ya)iO)e.es suficiente después, eh hay creo eh un miembro 
del equipo que ya· c~~O!'c:fu~J~s;el~que contagia el entusiasmo por los planes, A: 
quien es . B: es Helí, YO.R~e;p.~c::íúe es la persona que esta más segura de lo que es 
y de lo que puede llegar/a.ser. de esta organización creo que tiene mucho que ver 
que las personas:no·s.eBí~úhablo de mi y hablo de otra persona la que creo que 
quedará en mi lugar creo,'qúe por lo menos nosotras dos creo que estamos ahí eh 
si contagiados por,.eUenfi.Jsiasmo de Helí y ya adentro te das cuenta de que es 
posible hacer ciértas '66sas·y te das cuenta también de que el entusiasmo no lo es 
todo y que tienes;que te_r1er muchas otras cosas y que el entusiasmo ajeno 
además tampoóodo estado, entonces yo creo que si el cambio de intereses y lo 
que te es prOpiciO para realizar ciertos objetivos en tú vida ahora ya no lo es 
después no, .. o tienes qUe darle prioridad a otras cosas. 



A: Y en tú caso serían esas las razones por las cuales decidiste dejar la 
organización 

B: mmmmm si, si, si,si, ..... fue más que nada el cambiar los intereses y el que no, 
quizás hubiera podido seguir eh en la organización eh si me hubiera dado cuenta 
de otras cosas de las que me he dado cuenta estando fuera de ella como esto de 
la libertad por ejemplo hay veces que estas dentro de algo y no te das cuenta que 
tan importante es. · · 

A: A cambiaflo·;ks~ J/~;i;r, de cuando estabas adentro a· tú salida. 
·visuatizás''Clentro yfi/fiorita: 

'· , . ,·:"'<~.:-:-.··.~'.}.:<: -". . 

O sea como te 

B)'A si tia cambiado mucho y al lado de eso han cambiado muchas cosas en mi 
.. he<~tenido ·coñtacto con muchas otras cosas entonces si obviamente si ha 
. cambiado la forma de verme ya como parte de la organización, la forma de ver la 
:manera en la que se trabajaba allí y muchas de las cosas que te estoy diciendo 
ahora no las tenía claras cuando estaba dentro de la organización, o sea se me 
hacía agradable estar allí y todo y ya en el último periodo cuando empecé a tener 
algunas dificultades de eh personales ya no me daba cuenta ni siquiera de eso 
ósea y tú sabes que los problemas personales pues tienen o redundan en también 
en otros aspectos de tú vida si. 

Pero si muchas de las cosas que te estoy diciendo ahora no sobre todo en el 
último periodo no las había alcanzado a valorar a verlas con claridad a veces 
hacia tu vida. 



8 de octubre del 2001 entrevista realizada a la gerente de SISCOM 

A: Me puedes decir cuál ha sido tú experiencia en esta organización 

B: Mi experiencia, ehh bueno hemos tenido retos importantes en cuanto a la 
iniciación de esta empresa, hemos experimentado muchos cambios en ella, 
hemos experimentado muchos cambios en las personas que la conformaban, 
hemos experimentado que mucha gente no tiene el valor de afrontar retos 
importantes aunque al principio la empresa era un proyecto de muchas personas 
al final hemos quedado tan sólo algunas personas las que hemos tenido que sacar 
adelante a la empresa no, esa experiencia es muy importante para nosotros por 
que hemos afrontado tiempos difíciles y en la actualidad buena la empresa esta en 
un estado estable. 

La razó9n más importante por la que entre en la organización fue por que era un 
proyecto de vida yun objetivo colectivo de desarrollo de ~naempresa el crear una 
empresa que pudiera sér reconocida a nivel ríe1cional como Ja mejor eh aunque en 
la actualidad se héln tenido tropiezos estos rríüy,importantes y hemos tenido que 
variar muchas cdsas'él objetivo sigue latente en qúe alfiríal de todo este camino 
tengamos éh una'organización,de las mejores de,México'. , 

• '. .- - • ' • • - • •• • • ~ • > 

Las satisfaccio11es,que eh enc~ntrado,,eri,'ella,que, m~, ha dad~}1ahsido enormes 
hay muchas satisfacciohes,,persónales porque/eh::~éh1o~;'slci() 1'los unicos que 
hemos sobrevivido en,,este':reto, muchaspérs6nas'ti:iviefon;'.cfúé\salir por falta de 
ambieión por que nosotros hemos tenldo'mÚcha ambid6ff erfcüa'nto a la empresa, 
hemos qúeridó sacarla, acjelan,te y erí,ester:n9rrientólo}íem'os logrado. 

· . ---~ ~~ ·,-:_{~ -.-.:;·:'.:·;·~::;~~~r:-)r·::~,:··;~z,\:~:t ::·: (~;:_:::''._~t::!~x~::~ ,~~~,~~:I:=·;_f :_:}t~~~<~:;~~;: ~-;~:::tI:~{;?~~ú:~~<-· .: -· ---_ 
Los beneficios,econó111icos,:han,sido,:en1lafactualidad:muy'.;remunerables pero un 
beneficio personaLha-sf~o,~l;s~i'b~r cj'u~,{uno:tie'.ne_1Já~rt'le-ntálidad y la capacidad en 
salir adelante anté retOs'importarites~qúe tíéníos'tenido;'éri todo el transcurso de 
esta organización:--,")::"?A\}}:·~H:"~;r;:,,'.,;H~':'.:,;_\'(;','.~:~'0';,,•,;fh ',' ·' ', 

"' ' ...... " ·~· .. .•· .. ""·'~.;·~·¿'J<',-¡;'--~- ·" , __ .. 
, .. '.':,.., :_:.'.-:::, .. <·.,-~:r?::;1i<\·~·:;:~~\--.. ::;_: .. ;~!:-:. {,-:;-~Á: ~:-~->- :; .. ,~::_· '.~·:: "·:·:-<·-::-_::.-.- ·.·· ,_ 

Lo que me ,111otiva,para1!)egl.Jir e11,~E!lla'.E!s:,el;poder obtener al final de todo esta 
una empresa dé,desárrólJós''.irífó'rm'áticos;c¿;frmucho reconocimiento en el país. 

·;: r_· .. ~;·-,:: ·?·:~ -.. ;'~:.-- •: -. ·-,- .-; --.~ 

Mi objetiv() persoh~1{c!erit~o'de; la organización es llegar a ser no se una pieza 
importa rite en la :empresa aunque en la actualidad creo que soy una pieza 
importante en ella' pero bueno a horita hemos tenido que organizar de manera 
diferente to,dos los objetivos que teníamos pero al final bueno quisiera ser no se 
gerente general de la empresa y los objetivos de la organización serían 
básicamente que la empresa sea reconocida nacionalmente por nuestro trabajo 
que cuando se diga SISCOM es una empresa de desarrollo este, una de las 
mejores de México que sea por la organización que hemos tenido en ella. 



Bueno yo valoro mucho mi trabajo por que bueno eso es lo que día a día me hace 
salir adelante, elvalorár él trabajo es lo más importante por que sí uno no valora el 
trabajo y nada más)rabajo ~uno por tener algo económicamente pues eso no es 
.bueno.~yo~·creciiql.ie.'el'tr,abajo:hay que tomarlo como algo que a nosotros nos 
gusta real.izar es import~inte~:valorar. el trabajo de los demás por que creo que 
cuando a Lirio le,vafóran el trabajo da mucho más de si. 

-,º·~'·'::_·,--::,·; __ -·~e/~·---:';:_-:~.:·¡,---~.;.:~::-(-=<~-,~-- -~,·· · ·- · · ' 

.Los acierto~ ~rió~~ ~~~o[~s ~se í,an hecho notar pero yo creo que superficialmente o 
. sea que se h,an.h13Cb9.notar'pofejel11plóya mejor estamos cayendo un poco, pero 

·-·-· -- -- nunca~seháci~he~_ho~riótar;'pór~ejémplo'"es·critb no se ha hecho una valoración de 
los aciertos y~los'• efrfores~do'óumeotado;\es algo que nosotros hemos tratado de 
cambiar; \en ; la';:'aétui:ilidad:•Testariió's\:<tratando · de hacer un poco más este 

· docuníentcidó todo'el fra~aj9} · :I.:t·'/ "' · · · ·. 

Cónsideroqueld~~elll~~miemt!ro~qte hanestado dentro de la organización no 
fomaron esa libertad muy enserio por que cuando se trató de presionarlos en 
cuanto a trabajo ya no· leS gusto pero bueno yo creo que ellos fue su forma de 
tomar esa decisión hacia la orgánización pero si creo que no la tomaron muy 
enserio por que si no se les presionaba no trabajaban y fue el caso en que se les 
tuvo que presionar para estar aquí en determinado horario y no les gusto y 
entonces se tuvieron, bueno se fueron no se tuvieron que ir ellos se quisieron ir y 
bueno entonces no supieron como manejar esa libertad. 

A: ¿Las necesidades de los miembros que han estado en esta organización 
consideras que han sido cubiertas que fueron cubiertas, la organización se 
preocupaba por este tipo de necesidades? 

B: Bueno yo creo que en cuanto a las necesidades profesionales si siempre 
estuvieron latentes para todos los miembros eh a lo mejor en cuestiones 
económicas no eran las que nosotros quisiéramos por que bueno era una 
organización que empezábamos y sabíamos que tenia que tener limitantes pero 
las necesidades principales fueron cubiertas a lo mejor ellos no entendieron que el 
proceso era un poco largo y se tuvieron que ir. 

En cuanto alas relaciones trabajo al principio todo fue excelente las relaciones 
eran totalmente buenas pero como fue transcurriendo el tiempo y hubo altibajos 
en la empresa bueno las relaciones ya no fueron tan buenas algunos querían 
tener provecho de ella muy rápidamente otros teníamos más paciencia entonces 
hubo una tensión muy grande entonces sí se modifico esa buena relación que 
teníamos en la actualidad hay una buena relación creo que las personas que 
estamos aquí tenemos, seguimos con el mismo objetivo de la empresa y bueno no 
hay ningún problema a horita con las relaciones. 

!J.91 



El futuro, de la organización yo creo que al principio que todo esta era muy fácil 
cuando uno erlipiezá .· úna organización cree que todo va a ir de maravilla ha 

.· ... habido altibajosxtodo pero el futuro esta latente el futuro, ha ido progresando la 
.· .. empresa considerablemente a lo mejor a horita no es la empresa que quisiéramos 

pero ahF~sta.y tienen mucho futuro a lo mejor nos va a costar un poco más de 
. tiempo por'cfue los miembros de la organización ya no somos muchos entonces 
;:cuésfa\úf poco de trabajo llegar a la empresa que nosotros queremos. 

La proyectaría como una empresa de desarrollo de las mejores de México, que 
''~'·Cuando"·se~"diga SISCOM sepan que es una empresa líder en el ramo de la 

'.jnformática yque no duden y por que al fin de cuentas es lo que queremos es la, 
<desarrollar proyectos de informática y bueno que nos reconozcan en México como 
üna de las mejores. 

A: Consideras que los objetivos fueron compartidos por los miembros y en 
la actualidad son compartidos por ellos 

B: Bueno al principio fueron compartidos después creo que no fueron compartidos 
por que muchos de ellos se fueron su objetivo fue diferente pero el objetivo de la 
empresa sigue latente y los miembros que estamos aquí en la empresa el objetivo 
es el mismo. 

Se les hizo saber cuales eran los objetivos de la empresa creo que todos 
teníamos muy claro lo que se quería de la organización pero muchos a lo mejor no 
les gusto afrontar retos que no eran a lo mejor los que ellos habían pensado pero 

''siempre estuvo laténteel hecho del objetivo de la empresa. 

,Lo que implicabanestos.;'.:~t~s más que nada cuando se les empezó a presionar 
en cuanto a trabajo a te.nerqúe salir a buscar clientes pues no les gusto querían 
estar aquí en el escritorio sin tener que hacer nada más y a lo mejor querían 
obtener un salario pues considerable y pues en esa fecha no se le podría dar el 
salario del monto qué ellos querían pues por que nosotros sabíamos que al 
principio íbamos a tener limitaciones económicas entonces yo pienso que eso fue 
lo primordial de que ello los alejo de la empresa. 



A: ¿Consideras que la gerente de ventas desarrollo bien su trabajo durante 
su estancia en la organización? 

B: Yo considero que en general fue bueno eh como todo al principio uno tiene 
hambre de hacer las cosas y fue excelente. Cuando se cambia el objetivo de esa 
persona ya no esta totalmente enfocada a su trabajo tiene otras expectativas 
entonces tal es el motivo de que fue por que ya su objetivo no era esta empresa, 
entonces tenía otros objetivos entonces ya no le dedicaba totalmente el tiempo a 
la organización tenía otras metas y entonces se tuvo que ir para cubrir eso y 
bueno yo creo cjüe fue lo mejo(pofqüe al final ya no daba todo de ella, ya había 
cosas que ella siempre había hechó bien y que ella ya no las realizaba, entonces 
ahí te das cuenta cuando ya la persona no esta totalmente involucrada, entonces 
bueno ella tuvo que tomar otro camino y pues adelante. 

A: ¿A qué crees que se deba esta rotación de personal por que bueno si 
somos observadores, bueno no se necesita ser observadores, pero bueno tú 
más que nadie te haz dado cuenta y lo mencionaste en algún momento que 
al inicio de la organización pues eran varias personas y al final pues te das 
cuenta de que no y que así ha estado esta situación entran, salen, entran, 
salen, entran, salen a que lo atribuyes a que crees que se debe, que crees 
que este pasando. ¿Qué sea una falla de la organización probablemente? 

B: Yo no creo que sea falla a lo mejor hemos tenido que eh ver otras cosas en 
cuanto a organización eh hemos tenido que limitarnos un poco en cuanto a un 
desarrollo mayor por que por que esto implica economía cuando no hay muchos 
recursos para poder realizar una empresa más grande pues se tienen que limitar 
algunas cosas pero más que nada yo siento que es un reto personal y que ellos 
no lo quisieron afrontar no que quisieron irse a buscar por otro lado y que en la 
actualidad ellos tienen una ambición de .formar una empresa pero no quisieron 
formarla a h_orita a. lo mejor no cubrieron sus expectativas pero para nosotros 
siguen siendO lo primordial y a lo mejor el objetivo de la organización sigue latente. 
· .. - . .· -,·-·- :·>::-.- ::;;, :: :-- ,, .. -· .- _.-' - ''· - - - . 

Si afecta está rotación de miembros pero en la actualidad hemos tratado de 
.. · ...• busc~rpersónal que realmente este involucrado en la organización por que bueno 

;ql.ie cuando entrevistas a la gente este se ve muy entusiasmada pero cuando ya 
/se .trata de trabajo ya no les gusta, ya no les gusta trabajar más de 8 horas 

.• :énfc:inc;es nosotros estamos acostumbrados a trabajar mucho más, entonces la 
< gente quiere además un reconocimiento total cuando su trabajo no ha sido para 

ser reconocido de esa forma, pero bueno en la actualidad por ejemplo en México 
pues . generalmente la gente no esta acostumbrada a trabajar y tomar retos 
importantes y más que nada yo siento que esto es lo que ha alejado a la gente de 
aquí, por que bueno para poder obtener lo que nosotros queremos es trabajo total 
sin tener que ver este hay que no me reconocieron o que si me reconocieron este 
más que nada yo creo que hay que trabajar duro para poder obtener lo que 
queremos. 

·--==~-...:::======-=····=----c.:.··-----·-··· .. ·-··. 



A: ¿Qué crees que los miembros esperaban obtener de aquí? 

B: Bueno al principio creímos todos que esperaban tener una empresa a lo mejor 
fuimos muy ambiciosos por que creímos que la empresa se iba a ir, íbamos a 
obtenerla muy rápido y teníamos muchos sueños y creíamos que casi casi .al 
siguiente dia íbamos a tener la empresa que hemos querido pero i:,uenocomo .te 
mencionaba esto es poco a poco y ellos no quisieron· afrontarlo po(qúe bueno 
aquí seguimos y si la empresa yo siento que si no funcionara no seguiríamos, aquí 
esta y vamos un poquito lento pero creo que al final será reconocido nuestro 

... ·· .... esfüerzo. 

A: La organizac10n se preocupo en algún momento o se preocupa 
actualmente por darle algún incentivo a las personas, por ejemplo en el caso 
de la gerente de ventas por ser el caso más reciente 

B: ¿Incentivo en cuanto a qué? 

A: algún tipo de motivación con que jalar a la gente y decirle eres importante 
para la empresa 

B: Yo creo que ese es uno de los errores por que yo creo que no estamos 
capacitados para hacer ese tipo de situaciones, yo creo que a lo mejor nosotros lo 
pensamos pero no lo decimos y la gente a lo mejor quisiera saberlo y decir es que 
hay este yo me quedo por que soy importante pero, el hecho de que nos se los 
digamos no quiere decir que no sea importante para nosotros toda la gente es 
importante pero a lo mejor en eso hemos fallado por que bueno nosotros decimos 
pues si no quiere pues que se vaya pero a lo mejor ellos necesitan escuchar eso a 
lo mejorsi lo hemos pensado y bueno estamos en esa situación. 

- ···- -. ,.,_. !'···;·. ,·-.,.,, -· - - -

La relació~ d~·ir~.J~}8~~~re la gerente de ventas y yo siempre fue buena, siempre 
fúe uná1:>UeÍ1a\rélaCión'.nunca tuvimos ningún disgusto aunque bueno al final ella 

. J comOcq.ué;:'noI~eC,tE;iísaba si no que como que ella ya no realizaba bien su trabajo 
· pu'es/a mi ~i n1é preocupaba por que decía yo que pasa pero al final de cuentas 

tuvimos Jafespí.Je'sta.e11·~1· hecho' de que ella nos dijera de que ya no quería estar 
en· la ()rganizaCióny pues bueno si le preguntamos el por que ya no quería estar y 
ellá'nunéa nomb'ro·por qué tuviera una mala relación si no que solamente tenía 

:mras expec!atiyas y lás quería cumplir y la empresa ya no las cubría . 

. . ·.·L~s razones q~e dio dijo,q~equería desarrollarse profesionalmente y bueno, ella 
. _sucampo laboral nó·era ~ste·,·tella estudia algo totalmente diferente a esto ella 

quiso salirse por eso. y' bueno se considera por que no podemos decirle a las 
· personas que se queden cuando ya no están a gusto y más que nada por que el 
campo de ella no era el qüe se cubre aquí. 



A ella dentro de la organización se le llego a demostrar la importancia de su 
trabajo con eUa hablamos mucho, platicamos mucho con ella al decirle que era 
algo importante para la empresa que era algo que valoramos mucho para la 

.. ~ empresa y creo que si se le llego a decir, siempre le dijimos que ella iba a subir 
constantemente en la empresa y que en algún momento ella ya no iba a hacer una 

.. empleada más sino que iba a ser un miembro más que ella iba a ser parte 
.· 'importante, por que para nosotros ella fue algo que nos fortaleció mucho en la 

empresa. 

Personalmente yo considero que si se cubrieron las expectativas de la gerente de 
ventas se le dejo actuar se le dejo realizar todo lo que ella quería sin ninguna 
limitación, eso fue lo que ella se le ofreció, una libertad total eh pero bueno eso 
dice uno pero a .IÓ niejor ella no· hubo mucha comunicación al respecto y nunca 
supimos el. por que 'áunque nosotros le preguntamos que pasa ya no te sientes a 
gusto ella no dijo si pero tengo que cambiar a otras cosas que me en este 
momento. le interesan más a ella. 

' ' . 

Ella tomaba decisiones, ella era como un miembro más este y siempre se lo 
hiéinios saber y ella podía tomar cualquier decisión sin tener que tomarnos en 

. cúen!a a nosotros siempre se le dio total libertad para que actuará y nunca 
. tuvimos problemas al respecto. 
~ ' - - . ;· ''.' . .,_ ' . ' -

< C~anclo llego a ella también se le definió cuales serían sus tareas en la 
'organización, su trabajo fue respetado, siempre fue muy flexible, o sea, ella 

. siempre·; es más ella fue la que tomo,. el horario ,de la empresa le dijimos sabes que 
'tu vas a-d,ecidir cual es tu horario .Y ella)ICl decidió y siempre fue así este nunca le 
.dijimOs tienes que estar siempre aqui:~die'z!\20',horas ella lo decidió, ella lo decidió 
y;.tüvo llluchaJlexibilidad por qúe elláestú.diaba le dejamos estudiar totalmente 
nt.(nc,9Ja'limitanios pára.:so.~ ;e<;s~'~_<y::.:-.r~~\. ·. 

:'.··+.e-.~--·"..·-,~- . -

. '. .. :~~~<Jtr~s le preguntamo~ el p()r que se iba de la organización, bueno ella fue muy 
'}co'11tündente y dijo que por la escuela cuando nosotros siempre hemos pensado 
)qué la escuela siempre es lo más importante cuando uno estudia si quiere ser uno 

Un profesionista pues más se tiene uno que dedicar aunque hemos pensado que 
también trabajando puede ser un buen profesionista pero a lo mejor para ella no 
fue eso lo que quería y bueno ella quería dedicarse el 100 por ciento a la escuela 
y cuando ella nos dio esa razón, pues ya no preguntamos más por que para 
nosotros eso es muy importante que ella siguiera estudiando. 



A: ¿Cómo interpretas esas razones que te dio ella. Qué pensaste? 

B: Bueno yo en principio si pensé que era por eso no yo dije si esta muy 
presionada por la escuela y ella quiere acabar la escuela lo más pronto posible 
pero después viéndolo ya objetivamente pues creo que fue un pretexto muy bueno 
que sabía ella que diciéndonos eso no le íbamos a preguntar más allá de eso. 
Eh no se que le. orillo en realidad a tomar esa decisión y en la actualidad no he 
tenido contacto con ellay no se .cual fue en realidad la razón por la que dejo la 
organización por. qüe búenonosotros creímos que eso era una razón importante 
paraq1:Tee11a 1o"aejara: =.~.- ~.-·=-- -·· ·-·-~·--···-

··---~---·-~---------------------------

. ··- ·.~--· ·-· ·-·~:.;. 


	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. SISCOM a través del Tiempo
	Capítulo 2. La Dimensión Formal de SISCOM
	Capítulo 3 Funcionamiento, Actores y Grupos en SISCOM
	Capítulo 4. La Comunicación en SISCOM
	Capítulo 5. La Cultura Organizacional en SISCOM
	Conclusiones Finales
	Bibliografía General
	Hemerografía   Internet
	Anexos



