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INTRODUCCION

Poco a poco el estudio de las organizaciones en México se ha acrecentado, y con é|,
la Comunicacién ha ganado terreno, utilizando ésta como una herramienta de
productividad, aspecto que muy pocos conocen como ambito de la comunicacién.

La evaluaciéon del comportamiento de las organizaciones en su deber ser, asi como
de la influencia del factor humano en su funcionamiento o ser, han dado cabida a
que a la comunicacion se le reconozca su utilidad para el crecimiento y
reconocimiento dentro de {as organizaciones.

Por esta razdn, la presente investigacion tiene la finalidad de abordar y ahondar
dentro de una organizacion, en este caso prestadora del servicio educativo: el
Centro Universitario Patria, escuela de financiamiento particular que imparte tres

niveles educativos: Secundaria, Preparatoria y Licenciatura.

Se investigd esta organizacion con la finalidad de diagnosticar y resolver sus
problemas de tipo comunicativo organizacional, es decir, aquellos donde sl factor
humano y su cultura tienen incidencia, y es precisamente aqui donde la labor del
comunicador es preponderante.

Para poder contar con un analisis completo del Centro Universitario Patria, se
evaluaron cinco ambitos: el entorno de la organizacion, su formalizacion como
organizacion, su funcionamiento, asi como su comunicacién y cultura. Gracias a
estos analisis se pudieron diagnosticar las problematicas principales que aquejan a
esta escuela para poder asi sugerir acciones de mejora en el ambito comunicativo,
relacionado con la superestructura de la organizacion.

Sin embargo, a través de este estudio, se detectaron también problemas de otra
indole, los de caracter estructural e infraestructural para los cuales el investigador se
limitd a puntualizarios, pues como profesional de la comunicacion no esta dentro de
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sus alcances el poder resolver esas problematicas, no obstante, se enunciaron para
que las areas pertinentes tomen en cuenta esos diagndsticos y procedan a darles
solucion.

Esta investigacion resultarad Util tanto para los integrantes del centro Universitario
Patria, como para aquellos que deseen dar un vistazo del como son las
organizaciones mexicanas, pues el caso CUP, es un modelo tipico de ellas. Asi, en
el capitulo | de este trabajo. se encontrard un analisis sobre el entorno de la
organizacion, es decir, todo lo que se encuentra fuera de ella pero que le afecta en
su desarrollo, situacién que le debe resultar primordial a todas las organizaciones, ya
que deben estar preparadas para [os cambios y retos que el entorno les plantea.

Dentro del capitulo 11, se refiere al cdmo se encuentra estructurada de manera formal
la aorganizacion, es decir, el “deber ser” organizacional, dando cabida a un analisis
comparativo con su conformacion practica o su “ser’, mostrando de ese modo que
existe una distancia enorme entre |0 que la organizacion dicta y lo que realmente se
hace. Aqui, resuita inherente tocar el capitulo I, en el cual se estudié a los

integrantes de la organizacian, el importante factor humano.

En ese capitulo se podra prestar atencion al como el humano como individuo influira
en el funcionamiento de la organizacion valiéndose de ella para su propio beneficio y
no para el beneficio de la organizacion como se determina en los objetivos de la
misma. Sin embargo, se observara también que cuando el individuo interactua con
otros, comienzan a surgir otras determinantes muy atrayentes, entre ellas el poder,
el cual sera manejado de diversas formas y en diferentes niveles pero nuevamente
hacia un objetivo: el beneficio del individuo o del grupo al que pertenece.

No obstante, lo interesante que resultd ser esta situacion, se observara también que
todas las acciones de los integrantes del CUP, tendran un reflejo en el
funcionamiento de éste, ocasionandole un costo, el cual en ocasiones le resulta
muy alto pagar, pues si no se reflexiona al respecto resuitan desapercibidos en
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primera instancia, tomandolos en cuenta hasta que una crisis los haga sobresalir.
Para demostrario, se tomd un proceso y problematica especifica, el del control de
pagos y recuperacion de cartera vencida, los cuales fueron medidos y evaiuados
para este fin.

En el capitulo 1V se describira como las caracteristicas del individuo mismo y de sus
relaciones grupales seran fuente de desarrollo o de retraso en los procesos que se
llevan a cabo, pues influirdn en el flujo informativo, el cual es esencial para el ahorro
de energia en la produccidon. Se analizaron las similitudes y diferencias de los
individuos y el como a través de ellas se puede agrupar y distinguir las formas
imperantes de pensar, es decir, las diversas subculturas existentes.

La cultura aparece entonces como otro factor determinante en el desarroilo
organizacional, su importancia radicara en el hecho de que de una cultura fuerte es
la Unica forma de lograr la subsistencia de la organizacion, pues se encontrara tan
integrada e identificada con sus principios que estara preparada para dar solucion a
cualquier contingencia que se le presente,

Es por ello la impartancia de esta investigacion, que aunque con las limitaciones que
se tuvieron tales como la poca accesibilidad en ocasiones a la informacién escolar y
el tiempo que se contd en la dedicacién de nuestro estudio, se logrd describir y
analizar a una organizacién determinada, el Centro Universitario Patria, caso que es
tan solo un reflejo del acontecer organizacional mexicano. Se hace aqui pues, una
invitacién para su lectura.
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Para comenzar a abordar a nuestro objeto de estudio, es importante ia observacion
y determinacion de los elementos que se encuentran en el entorno donde se
desenvuelve la organizacion estudiada, y cdmo inciden éstos en su desarrollo. La
presente investigacidn alude al Centro Universitario Patria (CUP), el cual se trata de
un centro escolar que imparte educacion en tres niveles: Secundaria, Preparatoria y
Licenciatura.

El Centro Universitario Patria, es una escuela de financiamiento particular a lo que
para comprender su existencia y forma de desarrollo hubo que hacer un anélisis
histdrico, pues de esta manera conoceriamos el como las diferentes circunstancias
econodmico-politico y sociales que ha atravesado nuestro pais, correspondieron a los
tismpos y cambios por los que ha cruzado la escuela y han influido para que el CUP
sea lo que es hoy, tanto en sus aciertos como en sus errores.

Al respecto y para observar su funcionamiento y comportamiento con el exterior, se
le aplicd un analisis sistémico, el que nos ayudaria a verificar su funcionamiento
como “sistema” y la interrelacion que guarda con los demas sistemas y subsistemas
que existen a su alrededor y de qué manera éstos le afectan o benefician.

Un tercer andlisis es el contingente, que nos explicara la condicionalidad que
existe en el exterior, misma con la que se comprendieron todas las afectaciones del
ambiente hacia nuestro objeto de estudio asi como el por qué de estos sucesos,
proponiendo algunos procesos para su control.
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1. EL ENTORNO DEL CENTRO UNIVERSITARIO PATRIA

1.1 CONTEXTO HISTORICO.

A través de su historia, México se ha ido transformando en correspondencia a l0s
hechos econémicos, politicos y sociales que se le han ido presentando. De igual
forma y bajo esta influencia, el sistema educativo en nuestro pais se ha desarrollado
de acuerdo a esas fases histéricas, las cuales fueron determinantes para la
conformacion de |a estructura social actual.

Desde la época de La Colonia hasta nuestros dias. observamos que la ensefianza,
sobretodo ia que es a nive! superior, refleja las caracteristicas del modelo econdmico
y de produccion imperante.

Asi, “en cada periodo histérico, distinguimos una corriente del pensamiento social y
filoséfico acorde a la distribucion del poder y la riqueza: La Nueva Espafa se
caracterizd por una instruccién fundamentaimente teoldgica, destinada a cubrir las
demandas laborales docentes y de investigacion generadas por ta explotacion de las
riquezas naturaies y los servicios de los grupos dominantes. Consumada la
Independencia se impuso el laicismo y, con él, la extension popular de la instruccion
consecuente con la fundacién de la Republica. La introduccion de la corriente
positivista influyd en la formacion de personal eficaz, cientificista y limitado que
reforzd la intromision de modelos extranjeros durante el Porfiriato.... Posteriormente,
la revolucidn educativa confirmé el laicismo y lo orientd, primero a la formacién
democratica y, posteriormente, al populismo”. (Robles, 1996, p.11).

Personajes como Justo Sierra, José Vasconcelos, Jaime Torres Bodet, Daniel Cosio
Villegas, Lopez Velarde, entre otros, marcaron ia historia de México logrando un
desarrollo educativo sin precedentes a esa época.
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“Desde |a llegada de Calles al poder, los propdsitos educativos transformaron su
orientacién hacia la técnica como una respuesta a las demandas de infraestructura
que impuisara el progreso industrial”. (Robles, 1996, p.11).

Posteriormente, poca a paco el sistema educativo se ira transformando ajustandose
a la institucionalizacion politica y econdémica del pais, sin embargo, en la actualidad y
a pesar de esfuerzos conjuntos de diversas instituciones para lograr su mas amplio
progreso, ia sociedad mexicana aun dista de este fin.

Y es precisamente el nivel superior en donde el reflejo de los intentos fallidos de este
progreso tiene lugar, ya que es en esta etapa educativa en donde aflora el resultado
de las otras por las que ha cruzado el individuo, siendo un reflejo de la educacion
nacional.

Con base en lo anterior, resulta de gran importancia el estudio del desenvolvimiento
de organizaciones educativas, y en nuestro caso, de |as particulares. Nuestro objeto
de estudio, el Centro Universitario Patria (CUP), se enmarca precisamente dentro
de este ramo, el educativo; desemperiando el giro de escueila en tres niveles:
Secundaria, Preparatoria y Licenciatura, por lo cual pertenece al sector terciario o
de servicios. Cabe hacer mencién que sus niveles Secundaria y Licenciatura, se
encuentran incorporados a la SEP, y su nivel Preparatoria a la UNAM.

1.1.1 EL CUP. SU ORIGEN, ANTECEDENTES, ACTORES Y CONTEXTO.

No cabe duda que, para poder comprender a nuestra organizacidn como tal,
debemos conocer sus origenes, asi como todo aqué! contexto que para el momento
de su creacién y transformaciones ha existido, pues todo esto contribuird para que
se lleven a cabo sus procesos actuales. Explicaremos entonces los objetivos que en
su momento llevaron a la creacidon de escuelas publicas y de carécter masivo y el

como fue que, a la saturacion de éstas, comenzaron a surgir las escuelas privadas y
elitistas.
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Para ello, resuita de gran importancia resaltar la labor del maestro Justo Sierra a
favor de la educacion mexicana que se dio a principios del siglo XX con la creacion
de la Universidad Nacional (22 de septiembre de 1910), la cual —pensaba- deberia
cumplir con un objetivo: que “coordine y dignifique las instituciones educativas
secundarias y superiores, que les dé un alma comun para unimisar los
pensamientos y las aspiraciones nacionales’. (Robles, 1996, p.75).

Por su parte, Obregén propuso crear la Secretaria de Educacion Publica, la cual “se
encargaria de impuilsar, en forma sistematica y progresiva, el servicio organizado de
educacion popular que se encontraba segmentado entre las diversas dependencias
del departamento de Asuntos Universitarios y de Bellas Artes® (Robles, 1996, p.75).
E1 20 de julio de 1921, se inauguro oficialmente los servicios de la SEP.

La figura de José Vasconcelos comienza a ser sobresaliente pues, como secretario
de Educacion inicié un ambicioso proyecto educativo con el que pretendia favorecer
los conceptos de libertad, nacionalismo y democracia. Pretendia transformar a las
masas marginadas en grupos de individuos productivas y creadores. Para él, llevar
al mayor numero de mexicanos el conocimiento, enriqueceria su espiritu y
favoreceria su facuitad creadora. Asi, la Universidad Nacional fue influenciada por
las corrientes intelectuales del momento, de hecho, el lema de la maxima casa de
estudios fue tomado de la idea central de la filosofia de Vasconcelos: “Por mi raza
hablara el espiritu”, simbolizando la construccion de una nueva raza césmica.

Poco a poco, la ensefianza popular fue cobrando otro sentido. Para la década de los
afos cuarentas, se dio un crecimiento de la poblacién estudiantil en las diversas
escuelas y universidades que fueron creadas y los problemas se diversificaron.
Requerian instalaciones adecuadas e investigadores especializados que en México
aun no podian formarse adecuadamente por la falta de recursos académicos,
financieros y materiales.
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El interés del gobierno por permitir ei ingreso a la escueia a un mayor nimero de
nifios era evidente, pero no lograba mantenerios hasta completar e ciclo elemental.
“Aunque el gobiemo parecié ganar en eficiencia al aumentar la capacidad educativa
perdid en cierta medida la posibilidad del manejo de la educacion como canal de
movilidad social y transmisor de los valores® (Torres Septién, 1992, p. 215).

Fue entonces cuando Jaime Torres Bodet, secretario de Educacién, invitd a los
particulares, en 1944, a participar en la creacién de nuevas escuelas. De alguna
manera reconocid la falta de capacidad del gobiemo para responder
satisfactoriamente a la demanda educativa. Con esto, nuevamente ia Iglesia y la
familia vuelven a tomar cierto auge, volvieron a expresar su ideologia y elitismo en
las escuelas que hasta entonces se habian visto disminuidos por influencia de Calles
y Cardenas.

Para los afios sesenta, las escuelas religiosas y confesionales se fueron
consolidando, situacién que resultd ser propicia para el surgimiento del Instituto “E!
Porvenir”, antecesor del ahora Centro Universitario Patria. Y es precisamente en el
ano de 1964 en que se da su surgimiento en la colonia Guadalupe Tepeyac de esta
ciudad, una Asociacion Civil (Inmobiliaria El Porvenir) propietaria de los colegios e
institutos con los que quisieron dotar a esta colonia de una serie de centros

educativos cuya caracteristica seria la formacion integral y religiosa de sus alumnos.

Los Institutos y Escuelas del Porvenir fueron como se les lamé, cumplian con el
anhelo del presbitero catdlico con sede en la iglesia de Corpus Christi de esta
colonia, Don José Ertze.

Sin embargo, para la década de los setenta y debido a las nuevas ideologias y
sistemas educativos, las escuelas de este tipo sufrieron un resquebrajamiento.
Florecid una sociedad mas laica. Esta vez comenzaron a tener auge las escuelas
bilingles, sobre todo en el idioma inglés.
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1.1.2 DESARROLLO Y TRANSFORMACIONES.

Para los afios setenta, las escuelas e institutos “El Porvenir* fueron pasando por
diversos propietarios, entre ellos el Mtro. José de los Angeles Dominguez Ramén y a
finales de los afios ochenta el Dr. Juan Soto Cerbdn. Las escuetas fueron tomando
su propia identidad y ai intervenir en su desarrollo empresarios profesionales fueron
separados los Institutos en los que serian Cultural Femenino Porvenir A.C., Cultural
Masculino Porvenir A.C. y Cultural Mixto Porvenir A.C,

De este modo, el Cultural Femenino Porvenir de Carlota No. 68 de la citada colonia,
contaba con casi todos los grados educativos: Primaria, Secundaria y Preparatoria,
las dos primeras incorporadas a la SEP y la dltima incorporada a 1a UNAM a través
de su Direccion General de Incorporacidn y Revalidacion de Estudios (DGIRE).

Posteriormente, y atendiendo la demanda estudiantil, a finales de los afios ochenta
desaparece el nivel de Primaria quedando tan sdlo la imparticion de Secundaria y
Preparatoria pero incorporando en el afio de 1989 el nivel Licenciatura, cambiando al
nombre de Centro Universitario Patria (CUP), nombre que resultaba ser un tanto
mas atractivo para los nuevos tiempos y que ademas transmitia un mayor grado de
profesionalizacion.

1.1. 3 EL CUP EN LA ACTUALIDAD.

Actualmente, el Centro Universitario Patria imparte en el turno matutino, educacion:

1. Basica: Secundaria (clave SEP ES4-209)
2. Medio Superior: Preparatoria (clave UNAM 1072).

El nivel superior se imparte en el turno vespertino con las siguientes carreras:

a) Derecho (RVOE SEP 901280)

b) Administracion y Gestion de Organizaciones (RVOE SEP 922363)
c) Contaduria (RVOE SEP 972004)

d) Pedagogia (RVOE SEP 922364)
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IV .. . URIGEN




Este Centro Universitario ocupa una superficie aproximada de 4000 m2, de los
cuales 3500 lo ocupan edificios académicos y administrativos y los restantes 500 m2
son de patio o area de esparcimiento.

Para ahondar mas en nuestro objeto de estudio y ubicarla en la actualidad,
atendemos la definicion de Edgar H. Schein, en donde éste considera a la
organizacion como “La coordinacién racional de las actividades de ciertc numero de
personas, que intentan conseguir una finalidad y objetivo comun explicito, mediante
la divisién de las funciones y del trabajo, y a través de una jerarquizacion de la
autoridad y de la responsabilidad”. (En Méndez, 1980, p. 81).

El Centro Universitario Patria responde a esta definicién, por lo que podemos
identificarla como organizacion, dado que el personal que la integra intenta
conseguir un mismo fin: la educacion, misma que, como se mencionod anteriormente
actualmente en esta escuela se imparte en tres niveles.

El objetivo principal de la institucidn -la educacion-, se logra mediante la division del
trabajo a traveés de sus diversos departamentos, cada uno con funciones especificas
y objetivos también cada vez mas especificos, asi como una estructura y
jerarquizacién previamente definidas Por lo anterior, la organizacion en general se
trataria de un sistema que agrupa a otros subsistemas o dareas haciéndose
necesario un analisis para este punto de vista.

1. 2 ANALISIS SISTEMICO

Un sistema es “un conjunto de unidades u objetos con relaciones entre si” (Simon en
Johansen, 1979, p.17), las cuales mantienen al sistema unido persiguiendo un
mismo objetivo. Por sistema complejo se entiende a “uno que esta compuesto por un
gran numero de partes que interactuan en forma no simple® (Johansen, 1979, p. 17),
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el sistema jerarquico se compone de subsistemas interrelacionados entre si, donde
en cada uno de los cuales existe una propia jerarquia hasta que alcanza el nivel mas
bajo. Desde este punto de vista nuestra organizacidn estudiada, el Centro
Universitario Patria, es un sistema jerarquico algo complejo por tener cierta
especializacion en su estructura ya que existen tres dreas educativas principales de
conformacion, las cuales dotan de esta complejidad a la escuela y son: Secundaria,
Preparatoria y Licenciatura, cada una con su determinada jerarquia o posicion
dentro de la organizacion.

Asimismo, existen otros subsistemas importantes que permiten el funcionamiento de
la organizacion interactuando entre si con los demds subsistemas, y que son
igualmente importantes como lo son: Direccién General, Direccion de Grado
(Licenciatura) y Direccion de Pre-grado (Secundaria y Preparatoria), Servicios
Escolares y Direccion Administrativa, cada una con sus propios niveles jerarquicos.

Para comprender este ordenamiento de sistemas y subsistemas del CUP
recordemos que Johansen menciona que la importancia de dar un enfoque sistémico
radica en que es ‘una nueva forma de ver la realidad, que estaria integrada por
grupos de partes componentes importantes en una relacion dinamica®. (1979, p. 17).
Todo sistema implica un ordenamiento “en el cual las partes no participan mediante
sus caracteristicas inherentes sino por medio de su valor posicional, se hace
comprensible la idea de la independencia del todo respecto a la naturaleza de las
partes individuales... Es necesario que las partes posean ciertos atributos que les
permitan llenar las posiciones requeridas por el sistema®, (Johansen, 1979, p. 17).

Sin embargo, ademas de la relacidn que tienen entre si los sistemas y subsistemas
de la organizacion también lo tienen con otros sistemas y subsistemas de su
entorno, es decir, en el ambiente en el que se desarrolla la institucion, para esto se
debe analizar su ambiente general y su ambiente activo.
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1.2.1 AMBIENTE GENERAL Y ACTIVO.

Para su desarrollo, las organizaciones regularmente tienen retacién con otras
organizaciones y, mientras mas contacto tengan con organizaciones o sistemas
extemos, se le llamara un sistema abierto, pues tendra un mayor contacto con el
ambiente del exterior. El ambiente se refiere a aquél que “esta formado por lodos
aquellos factores, tanto fisicos como sociales externos a la organizacion y que es
importante considerar por los individuos del sistema en la toma de decisiones”
(Rogers y Rogers en Baptista, 1991, p.277). Las organizaciones poseen un
ambiente relevante. Lo relevante para cada organizacion varia, segun su estructura
interna, su giro o sector al que pertenece, asi como de su situacion en tiempo y
espacio. (Rogers y Rogers en Baptista, 1991, p.277).

Por su pare. Levinson divide al ambiente relevante en estimulos primarios
(ambiente activo) y secundarios (ambiente general). A los primarios (ambiente
activo) pertenecen las condiciones del mercado, las condiciones de los proveedores
y las condiciones laborales; son las organizaciones con las que se tiene contacto
directo. son los que afectan directamente a la organizacion, o bien, las
organizaciones con las que se tiene contacto directo. A los estimulos secundarios
(ambiente general) pertenecen lo legisiativo, el transporte, los competidares, del
desarrollo tecnolégico y las tendencias econdmicas, sociales y politicas de un pais,
es decir, los ambitos de competencia. (en Baptista, 1991, p. 278).

Atendiendo estas concepciones del ambiente, consideramos que al ambiente
primario del Centro Universitario Patria pertenecen todos los proveedores de los que
se vale para otorgar el servicio que presta, tales como companias de servicios como
agua, luz, gas, proveedores de servicios de limpieza, de seguridad, impresores,
proveedores de uniformes, organizaciones deportivas, culturales y académicas con
las que se tienen intercambios de ese tipo;, asimismo, la relacion con organismos
como la UNAM y la SEP es primordial pues de ellas dependen los programas de
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estudios de los tres niveles educativos que se imparten. Ademas, el CUP tiene
contacto directo con el Sindicato de Trabajadores de Escuelas Particulares para el
trato con algunos profesores y algunos empleados. Instancias como el IMSS e
INFONAVIT son también organizaciones con constante contacto con la organizacion
en estudio. A pesar de que esta escuela tiene mucho contacto con el exterior, su
ambiente activo no es muy cambiante, pues sus relaciones con esos otros
organismos son por lo regular ciclicos y de comportamiento muy poco variable,
gozando por esta razoén de cierta estabilidad.

Como estimulos secundarios, el CUP se ve inmerso dentro del sistema educativo,
dada la actividad de la organizacion y por tratarse de una escuela de caracter
privado, la cual obtiene sus recursos directamente de los alumnos inscritos, también
se ve inmerso en el sistema econdmico. No obstante se trata de una escuela con
cuotas relativaments econdmicas en comparacidon con algunas ofras que le
compiten; por esta razon, en lo que respecta a sus costos el nivel Secundaria y
Preparatoria no se ven afectados en su poblacidn estudiantil, pero el nivel
licenciatura aungue sus cuotas también son accesibles tiene un mayor impacto por
la competencia que existe a su airededor y la matricula es mucho menor. En
resumen podriamos representar su ambiente general y activo de |a siguiente forma:

AMBIENTE
GENERAL

o<—-s>»0CcOm

oo~"go0Zzoom
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Todo este contacto que tiene la organizacién con el exterior y 1o que de él obtiene,
se observa en |los procesos continuos y ciclicos que se dan en ella, es decir, en lo
que se llama ciclo de eventos.
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1.2,2 CICLO DE EVENTOS.

Entendemos por ciclo de eventos al intercambio de energia con el medio, el cual es
ciclico y repetitivo, es decir, es un proceso continuo. (Martinez de Velasco, 1991, p.
52). En nuestro ciclo de eventos se veran inmiscuidos los insumos y la
transformacién de éstos para lograr el producto de la organizacién. La organizacion
siempre estara ligada a su ambiente por sus insumos y por sus productos

Entiéndase por insumos a la “materia-energia y la informaciéon absorbida de su
ambiente. Estos insumos pueden ser materias primas... Algunos teoricos de
sistemas diferencian entre dos clases de insumos a un sistema:

1) Insumos de mantenimiento, que energizan el sistema y o ponen en
condiciones de funcionar, vy,

2) Insumos de sefal, que proporcionan al sistema la informacién que va a
procesarse” (Berrein en Fernandez Collado, 1991, p.70).

Con base en lo anterior, el producto de nuestro objeto de estudio es la educacion.
Para que ésta se pueda llevar a cabo es necesario contar con ciertos insumos, 10s
cuales también pueden ser entendidos como aquellos aspectos que “se encuentran
en el ambiente fuera de la organizacidon y son importados a la misma..Las
organizaciones requieren energia, personas, recursos materiales y financieros, e
informacién®. (Femandez Collado, 1991, p. 15).

Entonces, los insumos del Centro Universitario Patria se encontrarian clasificados en
forma general de la siguiente manera:

v Materiales: Mobiliario escolar (pizarrones, gises, bancas, mesas,
escritorios, computadoras, etc.)

v Financieros: Dinero
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v Humanos: Alumnos profesores, personal administrativo, personal de
Vigilancia, intendencia y de mantenimiento.

v Energéticos: Electricidad.

v Informativos:  Libros, actualizacién académica por diversas vias.

Todos estos insumos son transformados para obtener un producto, entendiéndose
como transformacion al “proceso mediante el cual los insumos se convierten en
productos” (Fernandez Collado, 1991, p. 15), y como producto a “la informacion,
la materia-energia y otros resultados que el sistema descarga en su
ambiente... dependiendo el objetivo de la organizacidn®, es decir, todos esos
recursos materiales, humanos y financieros, los recursos energéticos e informativos,
son necesarios para lograr que los alumnos adquieran y asimilen la educacion
impartida, logrando con esto un cierto nivel educativo (producto) en el alumno, segun
en el cual esté inscrito.

NALMOS RuMancs.
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Cuando estos ciclos de eventos ocurren, el drea por donde cruzan los insumos,
hacia la organizacion, es decir, las dreas que tienen contacto con el exterior, se
denominan fronteras, las cuales se explicaran a continuacion.

1.2.3 FRONTERAS

Como advierte Johansen, ‘la mayoria de los sistemas tienen fronteras que son
parcialmente permeables, lo que permite que magnitudes mensurables de algun tipo
de insumos materiales, de energia o de informaciones las crucen. Tal es un sistema
abierto. Un sistema con paredes impermeables, a través de las cuales no cruza
ninguna corriente de entrada proveniente del medio que lo rodea es un sistema
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cerrado.” (1979, p.26). En otras palabras y aplicado a una organizacién, frontera es
todo aquél componente que tiene contacto con el exterior, lldmese las areas que
conforman la escuela estudiada y que mantienen contacto con su ambiente exterior,

las cuales son:

1. Direccién General.- Mantiene contacto con el Sindicato de
Trabajadores de Escuelas Particulares, la UNAM, la SEP, algunos
proveedores de servicios y organizaciones académicas como otras
Universidades o centros de diversos grados educativos, padres de
familia y algunos nuevos prospectos de alumnos.

2. Relaciones Publicas..- mantiene contacto con proveedores tales
como impresores, diversas dependencias gubemamentales,
organizaciones deportivas, musicales, padres de familia,
abastecedores de alimentos y de organizacion de diversos tipos de
eventos. Asimismo, es el area donde se da la informacion al nuevo
prospecto de alumno y al realizarse también funciones de recepcién
de llamadas y de correspondencia, se mantiene contacto con
practicamente todas las areas del exterior que tienen que ver con el
CUP.

3 Servicios Escolares.- Mantiene relacion con la UNAM, la SEP,
alumnos nuevos en vias de inscripcion.

4. Administracion.- Esta frontera tiene relacion con el IMSS,
INFONAVIT, STEP, todos los proveedores de los diversos servicios
que recibe el CUP como agua. teléfono, luz, gas, etc., puesto que
es el area de donde sale el presupuesto para el pago de éstos. En
asta area se considera el area de sistemas, la cual depende de
Administracion y cuenta con sus propios proveedores.

5. Coordinacion de licenciaturas.- mantiene contacto con diversos
organismos académicos y dependencias gubernamentales, asi
como con prospectos de alumnos del CUP.

6. Biblioteca.- Su contacto se da con algunas dependencias
gubemamentales que le son de gran utilidad para la donacidn de su
contenido bibliografico asi como otros proveedores de este material.

7. Direccion de Grado.- Por tratarse de la misma persona que
desempeiia la funcidn de Director General, sus contactos serdn los
mismos que en ese cargo fueron mencionados.
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8. Direccion de Pre-grado.- Tiene relacion con la UNAM puesto que su
incorporacion en Preparatoria es a esta institucién, en cuanto a
Secundaria su contacto es con la Sep por la misma circunstancia,
mantiene contacto con los padres de familia y con nuevos
prospectos de alumnos para estos grados académicos.

AMBIENTE
OIR. PRE-
GRADO \
DIRECCION GENERAL
(ORECCION BLOTECA
GRADD) o
RELACIONES COORD

PUBLICAS C.u.p. LICENCIATURAS
SERVICIOS /

ESCOLARES ADMPSSTRACKN

1.2.4. GRADO DE INTERRELACION.

Dado lo expuesto en los apartados anteriores, al Centro Universitario Patria se le
definiria como ya se menciond, como un sistema abierto dado su amplio grado de
interrelacion con el ambiente, por lo tanto, los cambios del entomo le afectaran
directamente, aunque por tratarse de una empresa inmersa en el ambiente
educativo, los cambios en el entorno no le sucederan de manera rapida ni violenta.

Al tener funciones diferenciadas y cierta especializaciéon debido a los tres niveles
educativos que imparte y la especializacidn que requieren sus areas administrativas
para el manejo de toda su informacién, se enmarcaria como una organizacién
compleja.

V)N 25
Pl 1k URIGEN




Su formalizacion, la cual es sobresaliente dada la normatividad prevaleciente para la
existencia y desarrollo de un centro educativo, determina que el Centro Universitario
Patria no posea un grado de autonomia elevado pues tiene que regir sus planes de
estudio a Instituciones mayores como la SEP y la UNAM. Asimismo, por tratarse de
una escuela de capital privado y ser ademas una empresa comercial, cuenta con
competencia en el entorno, por lo tanto, también es dependiente de su entorno.

Sin embargo, el funcionamiento interno de la escuela sera dada por si misma como
negocio. ella determinara sus estrategias y su forma de operar para el logro de su
objetivo. Entonces, por un lado, su grado de libertad se eleva y por el otro se limita,
asi que se hablara de un término de autonomia medio puesto que no puede dejar
ninguno de sus vertientes, debe seguir obedeciendo y dependiendo en cuanto a
planes y programas oficiales de estudio a la SEP y a la UNAM principaimente,
ademas dada su competencia debe leer su entorno, pero también se guiara por su
propia cuenta en otros procesos de operacion como los servicios y actividades
extraescolares que otorgard a sus alumnos, cuales asignaturas adicionales, la
designacion de funciones a sus empleados, por ejemplificar tan sélo algunos
aspectos, lo que le dara un cierto grado de autonomia.

1.3 ANALISIS PARA DETERMINAR LA CAPACIDAD DE RESPUESTA
DEL CUP ANTE LA CONTINGENCIA.

Como parte de su existir, las organizaciones sufren un cierto impacto proveniente del
exterior o contexto donde se desenvuelven, unas en mayor y otras en menor
medida. Esta influencia puede considerarse como un estimulo hacia ia organizacion
con lo que acontecera una determinada respuesta, la cual se vera reflejada en la
forma de organizarse y de funcionar de la organizacian.
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No todas las organizaciones responden de la misma forma al medio, todo dependera
de factores como el tipo de tecnologia con et que cuenta (Joan Woodward), grado de
estabilidad del medio el cual puede medirse en estable o cambiante (Tom Bums y
G.M. Stalker), su grado de incertidumbre y del cédmo la organizacién identifique
situaciones concretas que le sean Utiles para desarrollarse de manera eficaz y
eficiente. Esto es, mientras 1a organizacion sea mas dindmica u organica tendra una
mejor respuesta ante las demandas del medio y, mientras sea mas mecanica o
rigida, sera menos efectiva en su grado de respuesta.

Para nuestra investigacion, se utilizard la Teoria Contingente para determinar o
delimitar los impactos del medio ambiente en la organizacion. Sin embargo, lo mas
relevante del analisis “son los elementos integradores que deberan funcionar para
una adecuada coordinacion y colaboracidn entre las partes —de la organizacion- , y
para brindar la necesaria homogeneidad, dentro de la heterogeneidad. Estas fuerzas
integradoras también deberan definir claramente las metas comunes y procurar que
los esfuerzos de las partes se dirijan a |a optimizacion de la organizacién como un
todo. La forma, direccion y cantidad necesaria de elementos que lleven a ia
integracion, no seran iguales en todos los casos, sino que dependeran del medio y
de sus demandas” (Martinez de Velasco en Fernandez, 1991, p. 57).

Como se analizd en el apartado anterior, nuestra organizacion se trata de un sistema
abierto debido a la cantidad de subsistemas que contiene y la relacion que éstos
guardan con su ambiente exterior pues, como dice Johansen: “A medida que
ascendemos en los niveles de sistemas se puede ver que los sistemas se hacen
mas y mas abiertos en el sentido que ellos se ven envueitos en un intercambio cada
vez mayor con el medio” (1979, p. 27). Esto la hace también una organizacion
compleja por lo que para comprenderla habra que realizar un analisis para
determinar su capacidad de respuesta a la contingencia, entendiéndose por
contingencia “la dependencia del cumplimiento de una condicién” (Johansen, 1979,
p. 32). Cabe recordar que una organizacion se caracteriza por las interrelaciones de
las partes que la conforman, sin embargo, estas interrelaciones se encuentran
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condicionadas a las conductas de esas partes, es decir, la organizaciéon se va
desarrollando dada su forma de responder a las contingencias.

1.3.1 CARACTERIZACION DEL MEDIO AMBIENTE

El ambiente *es la suma de los factores fisicos y sociales extemos a la frontera de
un sistema, que estan considerados de manera directa en el comportamiento de
toma de decisiones de los individuos en el sistema” (Duncan y Zaltman et-al en
Fermandez Collado, 1991, p. 66). En el ambiente se encuentra todo aquello que no
esta dentro de la organizacion, es decir, todo lo que de algin modo le afectaono a
la organizacion para su existencia y que se encuentra en el exterior de ella, tales
factores ambientales se describiran en los sub acapites siguientes.

1.3.1.1 Turbulencia.

Un ambiente turbulento se caracteriza porque en él existen cambios
continuamente, dichos cambios son dinamicos e impredecibles, por ejempio el
hecho de que existan rapidos avances en la tecnologia, |8 inflacién
economica, etc.

Un ambiente es estable cuando la organizacién se enfrenta a un entorno
donde las fuerzas sociales, politicas y econémicas se mantienen constantes.
Dados estos conceptos, argumentamos que el Centro Universitario Patria no
presenta un entono turbulento sino mas bien estable ya que los cambios que
ocurren fuera de ésta, y tomando en cuenta que se trata de una organizacion
escolar, los cambios que se dan en el ambiente educativo no amenazan su
existencia, mas bien se mantienen constantes o con muy poco movimiento
que la altere.
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1.3.1.2 Hostilidad.

Pilar Baptista dice que este ambiente se caracteriza por ser dominante,
estresante y arriesgado. Su opuesto es un entorno noble o benigno, seguro,
rico de oportunidades” (Baptista en Fermm{andez, 1991, p. 283). Un ambiente
hostil produce frustraciones. Por lo tanto, se puede decir que el Centro
Universitario Patria se encuentra en un ambiente hostil debido a lo estresante
que resulta ser su entorno dado que tiene que estar creando procesos que le
permitan brindar un mejor servicio que las demas escuelas que se encuentran
con demasiada cercania fisica pues en un cuadro de 10 por 10 calles se
encuentran unas 4 secundarias, 4 preparatorias y dos universidades, sin
contar a las que por su prestigio y también por encontrarse cerca de la zona
Noreste de la ciudad al igual que el CUP (sobre todo escuelas a nivel
universitario) tales como la Universidad Tecnoldgica (UNITEC) o la Justo

Siefra, quienes captan un gran numera de alumnos o ‘clientes” potenciales.

Con una *competencia’ tan cercana. es dificil prever la cantidad de alumnos
que cada afio escolar se inscribirdan y, a pesar de que se han realizado
estimaciones, regularmente no resultan ser correctas. Econémicamente, esta
incertidumbre ocasiona que en gran medida no se puedan realizar
adecuaciones. modernizaciones y mejoras constantes en las instalaciones de
la escuela, pues no se sabe con exactitud el presupuesto con el que se
contarad —~aunque si se habla por supuesto de una media estadistica segura-,
tales inconsistencias frustran proyectos interesantes que ayudarian al
desarrollo de este centro educativo.

Otro aspecto que también podria tomarse en cuenta del ambiente hostil es el
rechazo que en ocasiones muestra la gente que vive en colindancia con la
escuela, ya que continuamente en la Direccion General se reciben sus quejas

con respecto a algunas actividades provenientes de los alumnos inscritos o
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bien del personal que labora como el hecho de la ocupacién del
astacionamiento privado, ruido, basura, etc.

1.3.1.3 Diversidad

Un ambiente es diverso en la arganizacion cuando los mercados son variados
en sus caracteristicas. “Las organizaciones grandes y complejas tienden a
moverse en entornos diversos pues producen varios out puts o resultados’
(Baptista en Fernandez, 1991, p. 283). El ambiente es homogéneo para las
organizaciones cuando éstas soélo tienen que concentrarse en un tipo de
cliente o sector del mercado.

Al respecto, por sus caracteristicas educativas, el CUP presenta diversidad en
su ambiente pues, sus clientes son distintos, esto se debe a los niveles
educativos que se imparten los cuales —como ya se ha dicho anteriormente-,
son tres: Secundaria, Preparatoria y Licenciatura, teniendo que observar de
forma distinta sus caracteristicas ya que no seran igual las necesidades del
alumno en un nivel que en el otro. Un alumno de 13 afos no respondera de ja
misma forma a un estimulo que un alumno de 23 afos, por lo tanto se le
debera tratar de manera diferente y dirigirse a él también distintamente.

1.3.1.4 Desintegracion

La desintegracion se refiere al cdmo un ambiente se encuentra organizado y
en qué grado, tomando como parametro que en uno de los extremos estara
un ambiente muy estructurado, donde todas las organizaciones tendrian que
estar sujetas a normas y reglamentos; en el otro extremo estaria un ambiente
cadtico, donde la manera de operar de las organizaciones es incierto. Nuestra

organizacion en estudio se encuentra en un ambiente estructurado, pues se
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basa a las normas y reglamentos que le dicta la SEP y la UNAM. (Baptista en
Femandez, 1991, p. 284).

1.3.1.5 Escasez.

“La abundancia o escasez de materias primas, de recursos humanos o
naturales como los energéticos conforman la ecologia de una organizacion y
de su adecuado conocimiento, administracién y explotacion depende la
sobrevivencia del sistema”. (Baptista en Fernandez, 1991, p. 285). El Centro
Universitario Patria no presenta escasez en su ambiente, su materia prima, el
alumnado ahi esta, sin embargo, la escuela, tendrd que organizar ciertos
programas de atraccién para los posibles clientes sera un reto.

1.3.2 FUENTES DE INCERTIDUMBRE

Goldhaber define a la incertidumbre como “la diferencia que existe entre ia
informacién disponible y la que en realidad se necesita” (en Collado F., Carlos, 1991,
p. 286). Rogers “la define como el numero de alternativas existentes con respecto a
la ocurrencia de un suceso junto con las relativas probabilidades de esas
alternativas® (en Fermandez, 1991, p. 286). Es decir, y como ya se ha mencionado, ia
incertidumbre aparece cuando no se puede prever correctamente todas las
alternativas posibles de un cierto evento.

Para que la incertidumbre disminuya o cese se requiere de informacion y es por eso
que la organizacion debe buscar toda la posible acerca de su ambiente, indicativos
que le permitan reducir los cambios del entomo que puedan afectarle. Para lograr
esto, la organizaciéon crea ciertos mecanismos para obtener esa informacién, los

cuales son el feed back o retroalimentacion, la busqueda activa de informacion
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proveniente del exterior, el control directo a través de la reglamentacién intema,

controt directo a través de la incorporacidn externa, Control indirecto a través de

campanas de relaciones publicas, mismos que se abordaran mas adelante. Por lo

pronto apuntaremos en otras

1.3.2.1 Obstaculos

Un obstaculo es *algo con lo que una organizacion tiene que aprender a vivir"
(Khandwalla en Fernandez Collado, 1991, p.285) por ejemplo algunas
cuestiones de caracter legal. Es decir, son las exigencias de fuera de la
organizacion para con ella. Aqui se puede enmarcar la Ley Federal del
Trabajo que a través del SUTEP, aboga por lograr el mayor bienestar posible
del personal docente y demas personal afiliado. Asimismo se encuentran
ubicados el Seguro Social y todos aquellos impuestos que el gobiemo le
impone como obligatorios tales como los derechos de agua, predio y
electricidad, También podrian ubicarse las disposiciones que SEP y UNAMy
les marcan a las escuelas particulares incorporadas para poder seguirio
siendo sin inconveniente alguno. Si la organizacion llega a fallar en alguno de
estos aspectos obviamente le causara una problematica.

1.3.2.2 Problemas.

Un problema es “aquel evento que afecta el desemperio de la organizacion de
forma temporal® (Khandwalla en Fernandez Collado, 1991, p.286). El CUP se
encuentra atravesando actualmente por problemas de dos tipos: por un lado
econdmicos ya que no se obtuvo el indice adecuado de alumnos inscritos
para el ciclo escolar 2002-2003 afectando el ingreso econdomico, siendo que
los gastos superaron los ingresos marcadamente, ésto aunado a una
desorganizacién administrativa esta ocasionando que no se esté cumpliendo
debidamente con los pagos de impuestos al Gobierno, tales como agua,
predio y, Seguro Social quienes le hacen requisicidn inclusive de las
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respectivas muitas. Por otro lado, enfrenta probiemas laborales, ya que al
darse un cambio estructural (a nivel ajuste del organigrama) enfrentan mucha
presién por parte de los ex trabajadores para que les sean pagadas sus
respectivas liquidaciones, otros, inconformes por la nueva estructura,
decidieron optar por la renuncia quedando en algunos ambitos despoblado,
como es el caso de los docentes de la lengua extranjera.

1.3.2.3 Coyunturas.

La coyuntura o contingencia es “un evento probable (aunque no seguro) que,
idealmente, la orgamzacion debe prever, ya que puede afectar
fundamentaimente las operaciones” (Khandwalla en Fermandez, 1991, p.
286). Lo anterior se explicaria aunado a la informacién de!l apartado anterior,
donde el evento probabie y coyuntural fue el cambio en el organigrama,
donde desaparecieron algunos puestos, acarreando ciertas problematicas
laborales como ya se explico. Otro evento coyuntural es una auditoria que se
dio por parte de un despacho de contadores externo a la instituciéon promovida
por los duefios de ésta, provocando un cambio en la gestidn y personal
administrativo del departamento Direccion Administrativa, es decir, se entro
en un proceso homeostatico, el cual de no lograrse con éxito podria culminar
con la sobrevivencia de |a organizacion.

1.3.2.4 Oportunidad.

Una oportunidad “es una situacion de ganancia para la organizacién®
(Khandwalla en Fernandez, 1991, p.286). Es claro que el CUP necesita de un
mayor ingreso econdémico, por lo tanto seria conveniente aprovechar el area
de relaciones Publicas para lograr la captacion de un mayor numero de
alumnado mediante practicas publicitarias y de promocidn hacia el exterior.
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Su oportunidad seria el conseguir esos clientes cautivos en losperiodos de

inscripcion, inclusive hacer labor de promociédn tiempo antes de estas fechas

para lograr aumentar la matricula de poblacion del alumnado para lo que

requiere ofrecer un buen producto educativo que haga frente a la competencia

existente.

1.3.3 MECANISMOS PARA OBTENER INFORMACION DEL AMBIENTE.

Como se menciond anteriormente, la incertidumbre es fundamentada en los eventos

posibles. Se pueden aplicar algunos de los mecanismos que se utilizan para extraer

informacion del ambiente son atendiendo a Pilar Baptista:

a)

b)

El feedback o retroaccidén; Mecanismo con el cual la organizacion recibe
informacion de su ambiente: Puede ser negativo o positivo y se traduce en
una senal facil de decodificar haciéndose preguntas como si se vende sl
producto, si hay amplia demanda de los servicios que ofrece la
organizacion o si os usuarios estan contentos con el servicio. En la
organizacion estudiada solo se recibe respuesta en cuanto a demanda del
servicio de los niveles de educacidon secundaria y preparatoria a pesar de
su competencia, sin embargo, en el nivel licenciatura se observa escasa
respuesta y los usuarios que actualmente cursan este nivel no estan del
todo satisfechos con el servicio. En licenciatura el feedback es negativo,
pues los alumnos se quejan constantemente del servicio otorgado en ese

nivel, el reflejo en la matricula del alumnado es evidente: muy baja.

Busqueda activa de informacién proveniente del exterior.- La organizacién
necesita emprender conductas de busqueda de informacidn en su exterior
a fin de predecir posibles eventos que la afecten ya sea de manera
favorable o desfavorable. EI CUP no lleva a cabo estas conductas o si lo
llega a hacer es de forma muy esporadica y en cierta medida no la emplea
para su beneficio.
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¢) Control directo a través de la reglamentacién interna.- Se refiere a la
sistematizacién de procesos lo cual en este centro educativo se ha llevado
a cabo, aungue por los cambios a nivel estructural que se llevaron a cabo,,
hubo necesidad de rehacerlos. Sin embargo hace falta definir ain mas las
funciones inherentes a cada puesto, pues existe mucha incertidumbre atl
respecto, sobre todo a nivel de apoyo administrativo.

d) Control directo a través de la incorporacién externa.- Se refiere a cuando
la organizacion expande su frontera adquiriendo una nueva empresa que
ya existe en el medio ambiente. Con la auditoria que se llevo a cabo en la
escuela por parte del despacho de contadores externo, de la cual ya se
hablé con anterioridad, los duefios de la escuela decidieron que tomaran
las riendas de la Direccion Administrativa del plantel, argumentan que es
de manera temporal, sin embargo, no se aclara la duracién de esa
temporalidad pero les ha servido para controlar ia afectacién que en
materia de pagos al exterior se venia dando.

8) Control indirecto a través de campafias de relaciones publicas.-
Eventualmente se llevan a cabo eventos con la finalidad de lograr una
mayor aceptaciéon de la escuela por parte del entorno, tales como eventos
deportivos y culturales principalmente en los niveles de secundaria y
preparatoria. A nivel licenciatura no se aplican. Las camparas publicitarias
se dan en forma general para los tres niveles pero en muy pocos espacios,
teniendo un mayor éxito nuevamente los niveles de Secundaria y
Preparatoria.

(en Fermnandez, 1991, p.287)
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1.3.4 TOMA DE DECISIONES.

Las actividades de busqueda de informacion del exterior pueden variar para cada
organizacion pues las afecta de manera diferente. Sin embargo, es necesaric que
las personas que se encargan de la toma de decisiones en la organizacién obtengan
la mayor y mejor informacion posible de esa indole para nuevas decisiones, pues de
su interpretacion dependera el hecho de que esas decisiones sean exitosas o no y
llevaran a la sobrevivencia o desaparicién de ta organizacion.

A través de su existencia, el CUP ha pasado por diversas transformaciones, algunas
de ellas obedeciendo las caracteristicas y necesidades del entorno, como el término
de la instruccion religiosa o la desaparicion del nivel Primaria y la incorporacion de
las licenciaturas y el cambio de algunas de éstas motivado por las tendencias
académicas del mercado. Esto es, la escuela ha obtenido del entomo la informacion
necesarna para su subsistencia, sin embargo actualmente ha ido perdido su
capacidad de lectura del entormo. De seguir asi, se pronostica una crisis entrépica de
la cual puede o no salir avante.

La transformacion que ocurre actualmente es la que a nuestra consideracion ha
golpeado mas fuerte a la institucion ya que hubo desestabilizacién en varias de sus
partes, creando una gran incertidumbre por la coyuntura en los cambios
estructurales de cargos y funciones trayendo consigo que no se sepa si el nuevo
personal sera definitivo o temporal, teniendo como resultado que el personal que ya
se encontraba no tenga la certeza de si continuara laborando en la organizacién o
no y si continua no tiene definidas del todo sus funciones espscificas.

En este momento, el grado de centralizacidon en la toma de decisiones es dispersa
debido a la coyuntura que se esta viviendo, No lodas las decisiones son tomadas
por el Director General sino algunas por los duefios (sobre todo las que se refieren al
ambito econdémico y presupuestal), otras, las académicas, por los directores de cada
nivel educativo (Director de Pre-grado y Coordinador de licenciaturas).




A pesar de los cambios mencionados se trata de un sistema administrativo mecanico
pues los cambios que ha sufrido Ia organizacion no han sido con rapidez sino mas
bien atendiendo algunas de las necesidades del ambiente, pero el producto de la
organizacion no depende de éste, esto se observa sobre todo en los niveles de
secundaria y preparatoria los cuales no se ven impactado en su poblacién
estudiantil, aunque cabe mencionar que el nivel licenciatura si se nota cierta
afectacion sobre todo por el ambiente hostil y de competencia que existe en el
entormno asi como la falta de impacto publicitario hacia el exterior, pero esto se tratara
en el apartado siguiente.

1.3.5 DIAGNOSTICO.

Las transformaciones que ha experimentado este Centro Universitario han
obedecido en gran medida al contexto que le rodea, por lo tanto es una organizacion
que debe leer su entormo, pues al prestar un servicio de tipo educativo de caracter
privado tiene que considerar ciertos aspectos ambientales. Actualmente se observa
que esta dejando de prestar la debida atencién al entorno y parece ser que entra en
un proceso entrépico del cual puede o no salir de él.

De acuerdo a nuestro analisis histérico, el CUP respondid a los cambios econdmico-
politico-sociales que sucedieron en los afos desde su creacidn, ia cual fue de
caracteristicas religiosas (1964), afos en los cuales nos argumenta valentina Torres
Septién que las escuelas de este tipo tenian un gran auge, sin embargo, a fines de
ta década de los sesentas y su década subsiguiente comienza a reinar la ideologia
marxista, sobretodo en los jovenes, iniciando asi la decadencia de las escuelas
religiosas pues, como se explicd en un anterior apartado fue en los afios setentas
cuando el C.U.P. se vendid a particulares “laicos”. Esto nos refleja que
coyunturalmente, la escuela ha sufrido cambios profundos, pero mas bien en su
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forma y no en su fondo, el cual respondera a los cambios que vayan surgiendo
conforme a los cambios de las grandes instituciones como lo es la SEP y la UNAM al
estar regidas bajos sus procedimientos, y esto sucede muy pocas veces.

Por lo tanto, si los cambios en el sistema educativo, que es a la vez su ambiente
general se dan en muy poca escala, la escuela no se vera dentro de un ambiente
turbulento, su ambiente sera estable, sin embargo reiteramos el hecho de que no
puede dejar de estudiar su entorno pues estamos hablando también de una escuela
de financiamiento particular haciéndola de antemano un “negocio” el cual se vera
ciertamente afectado por la competencia que exista a su alrededor, teniendo que
observar su entorno para cumplir las expectativas del “cliente” lidndose en alguna
medida con el sistema econémico.

El CUP, al tener la mayoria de sus areas bastante relacion con el exterior, se
convierte en un sistema abierto, muy permeable con algunas fronteras cosmopolitas
como el drea de Relaciones Publicas, Direccidn General y Administracién, las cuales
intercambiaran informacion tal con el ambiente que se conviertas en areas clave
para ser consideradas en la toma de decisiones, pues son areas que se mantienen
muy cercanas al ambiente exterior. Si fa organizacién no lleva a cabo esta “lectura”
del ambiente sucedera lo que predice Goldhaber: las organizaciones que
*prescindan de esta importante funcion de intercambio de mensajes con el ambiente,
probablemente morirdn® (en Baptista, 1991, p. 279). De hacer lo contrario, es decir,
intercambiar mensajes con el medio la organizacion sera efectiva.

Al tener diversidad en su mercado, su escasa promocion no le ha permitido llegar a
los niveles que mas de ella necesitan, tal como el nivel Licenciatura pues en cuanto
al nivel Secundaria y Preparatoria el alumnado responde positivamente a este
mecanismo, pero no todo el mercado debe ser tratado de la misma forma pues
estamos hablando de personas con un rango de edad muy disperso, el cual oscila
entre los 12 y los 35 arfios de edad distribuidos segun el nivel que se encuentren
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cursando. Esto quiere decir que tendran diferentes necesidades y las formas de
cubrirlas seran también variadas.

Aunado a lo anterior, se puede observar que en el ambiente no hay escasez de
materias primas, ni de recursos humanos, |0 que existe es una competencia slevada
y por lo tanto se debe manejar una campafia de promocion mucho mas agresiva,
buscando los medios que sean accesibles econdmicamente para la organizacién y
lograr que mediante un buen servicio pueda conservar |0s que ya tiene inscritos.

Por otro lado, la organizacién atraviesa por un fuerte momento coyuntural, mismo
que le ha traido como resultado incertidumbre en el ambiente por no prever por
ejemplo la auditoria que le practicd un despacho externo contratados por el duefio
de la escuela, la cual provocd un total desequilibrio a nivel recursos humanos y
operativos de la organizacion. El CUP debe emplear con mas continuidad diversos
mecanismos para reducir la incertidumbre que crea la desinformacion sobre su
ambiente y pueda asi contribuir para que su alumnado (sobretodo en Licenciatura)
aumente. Asimismo, los cambios a nivel organigrama afectaron jerarquicamente al
centro educativo.

Al no leer su entorno, la organizacion estaba cayendo en cierta indiferencia para con
los pagos de servicios la gobierno, atrayéndole una problematica bastante
innecesaria si hubiera hecho lo contrario.
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2. TEORIA Y PRACTICA DEL CENTRO UNIVERSITARIO
PATRIA

Este capitulo tiene la finalidad de explorar, describir y conceptuar al Centro
Universitario Patria a través de la aplicacion critica de las diversas teorias de la

organizacion. a fin de elaborar un diagnédstico dentro de su dimensién formal

El Centro Universitanio Patria, es una escuela de financiamiento particular a io que
para comprender su existencia y forma de desarrollo hubo que hacer un analisis
historico. pues de esta manera conoceriamos el como las diferentes circunstancias
economico-politico y sociales que ha atravesado nuestro pais, han influido para que
esta escuela en estudio sea lo que es hoy. tanto en sus aciertos como en sus

errores.

Aqui, se analizé el intenor de la orgamizacion en su ambito formal, es decir, en el
como la organizacidon dice que es. Su intencion es lograr llegar mediante esta
descripcion a un diagnostico sobre las condiciones que arroja esta formalizacion, sus
beneficios y perjuicios. La organizacidn formalmente. dice ser todo, pero puede que
no sea nada de lo que dice ser.

2.1 EL CENTRO UNIVERSITARIO PATRIA COMO ORGANIZACION
MEXICANA. SU CONFORMACION FORMAL Vs, SU
CONFORMACION REAL.

Es indiscutible que al tratar de analizar una organizacion cualquiera, en nuestro pais
o en cualquier otro, es imposible que pueda separarsele de la idiosincrasia propia de
sus integrantes, propia del lugar donde se desenvuelven y desarroilan. Por eso
mismo. a las organizaciones puede considerarseles como entes vivos. Para poder

explicar su comportamiento se debe primero mostrar de qué manera estan
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conformadas y si su integracion les es de ayuda para alcanzar sus fines. Esto es,
describir el como las organizaciones dicen que son formalmente, lo cual podremos
saber a través de sus documentos emitidos y distribuidos.

Actualmente, |las organizaciones en México se encuentran inmersas dentro de un
panorama adverso, pues por un lado tienen que enfrentar una situacion econdmica
general bastante deteriorada influida desde luego por el ambito politico y por el otro
se encuentra -coma se dijo anteriormente- el ambito cultural, la cual llevara a la
organizacion a desarrollarse de determinada manera, al modo que sus integrantes la

guien y ésta logre su conservacion y praservacion.

En los siguientes apartados se describira a la organizacion en estudio, (El Centro
Universitario Patria, CUP) en su aspecto formal, es decir, se detallara el como indica
la organizacion gue es y cuales son los fines establecidos que persigue.

2.1.1 EL MARCO TEORICO Y LA ORGANIZACION EN ESTUDIO.

Para una mejor interpretacion de nuestro objeto de estudio, es importante precisar
las teorias que sustentan el presente analisis, para tal efecto recordaremos los
origenes de las organizaciones sociales las cuales tienen como antecedente la
cooperacién y division del trabajo, entendiendo aquella en términos de Marx como
‘la forma del trabajo de muchos que, en el mismo lugar y en equipo, trabajan
ptanificadamente en el mismo proceso de produccion o en procesos de produccion
distintos pero conexos”.

Lo anterior tiene como resultado la manufactura, misma que es entendida como un
mecanismo de produccion lograda a través de los hombres, quienes con la
especializacidn en el manejo de su instrumento y la division de tareas logran darle
una mayor intensidad al trabajo y por lo tanto a la produccion.
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Es a finales del siglo XIX que, con el surgimiento de las maquinas tiene lugar la
Revolucion industrial y con ella una gran variedad de organizaciones en donde
también se requiere que éstas “se adapten a las necesidades de las maguinas’
(Morgan, 1991, p.12), es decir el concepto de organizacidn se ‘'mecaniza’. Asi, se le
pedird al empieado que actue lo mas parecido a las maquinas, que lleguen a
determinada hora, tomen sus alimentos a otra hora especifica, se retire de la
empresa en otra previamente establecida, etc.

Sin embargo, no es sino hasta el siglo XX en donde surge la primera teoria que
estudiara el comportamiento organizacional a la cual se le denomind “Teoria
Clasica” que principalmente propone ‘una forma sistematica de estudio para las
organizaciones, y establece principios universales en materia de administracion.
Ademads. enfatizan los aspectos estructurales de la organizacién como jerarquia y
autoridad, reglas y procedimientos, relaciones formales, etc.” (Martinez de Velasco
en Fernandez, 1991, p.41), Sus principales exponentes son Max Weber, Henry
Fayol y Frederick Taylor de ios que se retomaran sus conceptos en apartados
posteriores aplicados en concreto a la organizacion en estudio.

Para la descripcion de nuestra organizacion y su analisis siguiendo los principios de
la Teoria Clasica, tomaremos como punto de partida los fundamentos teéricos que
plantea Renate Mayntz, quien explica a las organizaciones como ‘formaciones
sociales, de totalidades articuladas con un circulo precisable de miembros y una
diferenciacion interna de funciones. En segundo lugar, tienen en comun el estar
orientadas de una manera consciente hacia fines y objetivos especificos. En tercer
lugar tienen en comun el estar configuradas racionalmente” (Mayntz, 1990, p.47).
Dado este concepto, nuestra organizacién objeto de estudio responde a éstos
términos pues cuenta con un determinado numero de miembros quienes
desempefian funciones especificas, las cuales se indicaran mas adelante, y se
onienta hacia determinados fines los cuales se enmarcan principatmente en lograr la
transmision de la educacién ya sea secundaria, preparatoria o profesional al
alumnado.
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Es importante sefalar que el Centro Universitario Patria, en su caracter de escuela,
esta diseffada como organizacion bajo las caracteristicas de la Teoria Clasica,
respondiendo a los rasgos de una organizacion de tipo formal. Sin embargo, para su
estudio no sélo esta teoria le es pertinente ya que también podemos explicamosla a
través de la Teoria Humanista que de alguna forma complementa a la Teoria clasica
pues ésta no toma en cuenta el aspecto humano de sus integrantes.

Contrariamente. la Teoria Humanista “enfatiza la importancia de! elemento humano
en la organizacion, por lo que es sencillo concluir que la comunicacion desempena
un papel fundamental en diversos aspectos, como: los estilos de liderazgo, el
analisis de estructuras y redes de comunicacion, la formacion de grupos formales e
informales y el desarrollo de habilidades comunicativas por parts de la gerencia
como unico medio para conocer a la gente y sus necesidades, infundir confianza y
establecer estilos participativos™ (Martinez de Velasco en Fernandez, 1991: p.48).
Sus principales exponentes son Eilton Mayo, Kurt Lewin, Rensis Likert, Douglas
McGregor y Chris Argyris. En el desarrollo de nuestro analisis se irdn contemplando
sus conceptos mas relevantes.

Por otro lado, y hablando de entender a la organizacion como sistema encaminado a
un fin, entendiendo a éste como “un todo integrado por elementos que guardan entre
si una relacion reciproca. La naturaleza de sus respectivos elementos, su modelo de
ordenacién y las relaciones entre ellos condicionan la peculiaridad concreta de un
sistema. Dentro de un sistema, la variacion de un elemento repercute sobre los
demas elementos. Un sistema posee una cierta medida de integraciéon y de
hermeticidad. Tiene una frontera que lo separa del mundo circundante, pero esta
con este mundo en relaciones reciprocas. Ademas es propia de muchos sistemas
cierta tendencia a la autoconservacién, es decir, al equilibrio, y una tendencia a
lograr o conservar determinadas caracteristicas, una orientacion de los procesos del
sistema hacia determinados objetivos. Si existe esta ultima tendencia, entonces se
habla de sistemas encaminados a objetivos”. (Mayntz, 1990, p. 53)
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Seguramente esta explicacion conceptual parecerd bastante extensa, pero abarca
los aspectos mas importantes que relacionan a los sistemas con las organizaciones,
y entre ellas desde luego al Centro Universitario Patria, faltaria agregar que al
mencionar “sistema’ estamos hablando también de subsistemas dentro de la
organizacién, dando entrada asi a los conceptos de estructura, organigrama,
jerarquias, centralizacidn de la autoridad y toma de decisiones, asi como los puestos
y funciones de los integrantes de la organizacion, los cuales se describen en este
capitulo. No hay que olvidar que se utilizara 1a Teoria de Sistemas en primer nivel,
es decir, en su caracter meramente descriptivo.

Dadas todas estas perspectivas o enfoques, podemos decir que la presente
investigacion se trata de un estudio complejo de la organizacion, por lo que como se
ha venido anotando, una sola teoria no seria suficiente para describir y analizar su
constitucion formal, por lo tanto se retomaran los conceptos principales de aquellas
que sean pertinentes y que se mencionaron en los parrafos anteriores. Por lo tanto,
se procedera a describir la conformacion formal del CUP

2.1.2 EXPLORACION Y DESCRIPCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO PATRIA.
INVESTIGACION DOCUMENTAL Y DE CAMPO.

En este apartado, se procedera a la descripcion formal de la organizacion, tal y
como ésta indica que esta compuesta a través de sus escritos y manuales. Para
este punto se utilizd la técnica de investigacion documental de busqueda
bibliografica.

Sin embargo, hay caracteristicas de su estructura y metas que no se encuentran de
manera escrita en sus acervos, por lo tanto, se deberan inferir. Para esto, se manejo
ta técnica de investigacidn de campo en su modalidad de observacion y entrevista
de tipo informal.
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Entiéndase por observacidon a la “técnica de investigacidén de campo, donde los
sentidos del investigador deben percibir los eventos directamente o a través de los
registros realizados por el propio sujeto”, (Pérez, s/a, p.1).

Durante la observacion puede ocurrir que el investigador actie de manera
participante. es decir. que sea actor del sistema que estudia, lo cual le ayudarg a
estudiarla en aspectos que de no haber estado dentro de la organizacion no hubiera
podido lograr. sin embargo. este tipo de observacién podria acarrear demasiada
subjetividad en el analisis por lo que se utilizo de manera cuidadosa.

Cuando ia observacion se da de manera no participante por parte del investigador,
esto es, cuando el investigador no es un actor de la organizacion o sistema que
observa, no se corre el peligro de plasmar resultados netamente subjetivos pues no
se establecen relaciones laborales o afectivas con los sujetos investigados que
pudieran afectar el resultado de la investigacidon.

Segun la antenor conceptualizacion, se puede decir que durante el desarrollo de la
presente investigacidn, el observador, al laborar en la organizacion objeto de
estudio. utilizd la técnica de observacion participante, pero como ya se dijo se utilizo
de forma cuidadosa para lograr la debida objetividad en la descripcion de la
estructura en este caso del Centro Universitario Patria y deducir la congruencia o
correspondencia con la realidad de esta organizacion. esto desde luego aun en
forma primaria

También se utilizara la entrevista la cual es una técnica de investigacion que
consiste en una conversacion-dialogo, que tiene objetivos definidos los cuales son
obtener informacidn especializada de algun tema. Se procedio a la entrevista de tipo
no estructurada, dando al entrevistado la libertad de expresar como deseara sus
comentarios Se realizd a manera de plética.
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2.1.2.1 ANTECEDENTES.

Ya en el capitulo anterior referente al entorno de la organizacién, se planteé que a
través de su historia, nuestro pais se ha ido transformando en correspondencia a los
hechos econdmicos, politicos y sociales que se le han ido presentando y que de

igual forma. el sistema educativo ha respondido a estos mismos cambios.

Recordemos que en México. para principios de los afios sesentas las escuelas
religiosas y confesionales se fueron consolidando y es precisamente en el afo de
1964 cuando surge en la colonia Guadalupe Tepeyac de esta ciudad, una
Asociaciéon Civil como propietaria de los colegios e institutos ‘El Porvenir” con los
que quisieron dotar a esta colonia de una serie de centros educativos cuya

caracteristica seria la formacién integral de los alumnos

De los “Institutos y Escuelas de! Porvenir”, como se les llamo, existian tres planteles
en donde las clases eran impartidas por monjas, uno de ellos era dedicado
exclusivamente para el albergue y ensefanza a mujeres, otro era exclusivamente
masculino y el tercero era de caracter mixto. Los tres cumplian con el anhelo de!
presbitero catdlico con sede en la iglesia de Corpus Christi de esta colonia, Don
José Ertze Garamendi de impartir una educacion integral que colmara a la nifiezy a
la juventud con principios cristianos, mismos que la iglesia en esa década
consideraba casi perdidos entre los jovenes por la ideologia marxista que aparecia
de modo imperante. En ese entonces se impartia la ensefanza pre-escolar,
primaria, secundaria y preparatoria, las primeras incorporadas a la SEP y la
preparatoria a la UNAM a través de su Direccidn General de Incorporacién y
Rrevalidacion de Estudios (DGIRE).

Sin embargo, reiteramos que es a partir de la década de los setentas y debido a los

nuevos sistemas educativos, estas escuelas -las religiosas y confesionales en
general- sufrieron un resquebrajamiento. Florecié una sociedad mas laica. Esta vez
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comienzan a tener auge las escuelas bilingles, sobre todo en el idioma inglés.
Aquellas escuelas “E! Porvenir™ pasaron a manos de particulares.

En el “Cuitural Femenino Porvenir® o Instituto Porvenir, ubicado en la calle de Carlota
No. 68 de la colonia Guadalupe Tepeyac es el que posteriormente y atendiendo la
demanda estudiantil, desaparece el nivel de Primaria quedando tan sélo la
imparticiéon de Secundaria, Preparatoria € incorporando en el aflo de 1989 el nivel
Licenciatura, cambiando al nombre de Centro Universitario Patria (CUP), pero su
meta seguiria siendo la misma, la formacion integral de los alumnos colmada de
valores. todos ellos cimentados en una idea tradicional catélica. que enmarca en la
mayoria de ellos como se pudo observar el pensamiento de la organizacion del
Opus Dei, los cuaies antes de dedicarles un apartado especifico se indicara el tipo
de organizacion ante la que nos enfrentamos atendiendo la forma en que esta
integrada.

No obstante, no se le puede separar de los preceptos que se dictan para todas la
escuelas. asi que, para entender el simbolismo del CUP como centro educativo,
debemos hacer mencidén nuevamente de los conceptos representativos que fueron
base para la creacién de todas las escuelas, mismos que fueron encauzados por
personajes como Justo Sierra quien deseaba crear una Universidad Nacional con el
objetivo de que ésta dignificara las instituciones educativas dandoies un alma comun
y unificacion de pensamiento

No hay que olvidar tampoco los conceptos difundidos por José Vasconcelos, quien
pretendia favorecer los conceptos de libertad, nacionalismo y democracia. Su
intencion era transformar a las masas marginadas en grupos de individuos
productivos y creadores. Llevar al mayor nimero de mexicanas el conocimiento,
enrnqueceria su espiritu y favoreceria su facuitad creadora. La Universidad Nacional
fue influenciada por las corrientes intelectuales del momento, de hecho, el lema de la
maxima casa de estudios fue tomado de la idea central de la filosofia de
Vasconcelos: “Por mi raza hablara el espirity”. (Robles, 1996, p.75).
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Entonces, encontramos aqui estos conceptos, que son también los valores
estipulados para las escuelas publicas desde hace varias décadas, por lo tanto los
retomaremos mas adelante en el apartado de Filosofia de la organizacién en
estudio.

2.1.2.2 TIPO DE ORGANIZACION.

Se clasifica como una organizacion formal debido a que éstas no involucran a los
individuos sentimentalmente para la consecucion del fin grupal, pues cada uno
pertenece a su propia area y como lo menciona Etzioni, una organizacion formal
corresponde al “esquema de division de tareas y poder entre la posicién de la
organizacion y las reglas que se espera que guien la conducta de los participantes
definida por la administracion” (En Méndez, 1990, p.85). Al respecto de esta
formalizacion de la organizacion, se ahondara en el capitulo 2.

Por su tamano, el cual es determinado segun Fernandez Collado “por la escala de
sus recursos financieros, tecnoldgicos y humanos” (1991, p.13), podemos
considerarta como una organizacidén mediana.

Asimismo, a razén de las diversas tipologias en las que diversos autores clasifican a

las organizaciones podemos establecer que nuestra organizacidon objeto de estudio
se clasificaria de la siguiente manera: *

! ALITOR Tipos de organizackbn que Tipologia del Centro
: Usiversitario patri

Talcott Parsons. {Se basa en suja)Organizacion de produccion.- Se
funcidn y meta) encarga de elaborar productos que
seran consumidos por !a sociedad
b) De metas politicas - Busca
objetrivos que generen y distnbuyan
poder dentro de la sociedad De mantenimiento de patrones
c) Integrativa - Encaminada a
motivar la satisfaccion de
expectativas institucionales y
asegurar que las partes de la
sociedad funcionen de manera
compacta.

d) Para el mantenimiento de
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patrones.- Trata de asegurar la
continuidad de la jedad por
medio de actividades educativas,
culturales y expresivas

i
i

Renate Mayntz (con base en sus

; objetivos).

a) Las que se imdan a (3]
coexistencia de sus miembros. a su
jactuacién comudn y al contacto!

| reciproco que esto exige Que

actua de manera

i b) Las organizaciones que actuan 'determinada sobre las personas
| de manera determinada sobre un admitidas

grupo de personas que son,
admitidas para ese fin.

¢) Las que tenen como objetrvo el
logroe de cierto resultado 0
determinada accion hacia afuera

Peter Blau y Witham Scott. (Por’
su capacidad de ser util)

aj Asociaciones de beneficio mutuo
b) Firmas comerctales que
benefictan a3  propietanos  ylo'
directivos

c) De servicios que benefician a
sus clientes.

4) De Dbienestar comun que|
benefictan at publico en general !

De servicios

Amitai Etziom {con base en la’
funcidn de controt)

a) Coercitivas. en 1as cuales la1
_coaccion es el medwo de control
predominante sobre los miembros
inferiores de ta orgamzacion

b) Utilitarias, en !as cuales el:
medio de control es de naturaleza
financiera o de recompensas’
materiales (productoras de bienes
y servicios).

¢) MNormativas. que también !lama
normativo-sociaies o soctales en las
cuales los controles se apoyan en
: sanciones normativas

Daniel Kats y Robert Kahn

Utllitarias

a) Preductivas - Que se encargan
,de fabricar bienes, proporcionar
servicios y crear riqueza para el
' publico o para algun sector de la
economia

b) de mantenimiento - No conservan
1 los avios de la sociedad. sino a sus |
imiembros y se dedican a lal
interaccton socra! )
1 ¢} De adaptacion o adaptativas.-
Estdn a cargo de estructuras

sociales que crean

, conocimientos, formulan y!

prueban teorias y aplican
| informacién o problemas '
: existentes, ,
1d)  Politico-administrativas - Se |

! encargan de coordinar y controlar a

i 1a gente y ios recursos

De adaptacién

* (Méndez, Jos S., 1990, p. 82-84)
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Con base en esta tipologia. se puede clasificar ai Centro Universitario Patria, como
una organizacion educativa que proporciona un servicio, el cual es precisamente el
de la educacién. la cual para poder acceder a ella, el alumno debera pagar una
cuota previamente establecida. Por [0 tanto. podemos ubicar a la organizacion
objeto de estudio en la clasificacion que anota Peter Blau y William Scout quienes
clasifican a las organizaciones en este rubro por su capacidad de ser utiles ‘como de
servicios que benefician a sus clientes’ (Méndez Jos 1990 p 82-84). pero esta
defimicion quedaria muy reducida para nuestros fines descriptivos asi que
consideramos que las metaforas de Gareth Morgan aplicadas a las organizaciones.

denotan un panorama mayor

A nuestro objeto de estudio. se le puede vincular con la metafora de la organizacion
comparada con las maquinas. ya que responde a ciertas normas establecidas para
el logro de su fin: la educacién. Contempla reglamentos apegados a las instituciones
que la rigen (SEP y UNAM) por lo tanto los tramites y procedimientos son de
caracter burocratico Mencionamaos sus principales aspectos a manera de insercion

‘Las organizaciones raramente se establecen como un fin en si mismas. son nstrumentos
creados para conseguir unos fines. Esto se refleja en los origenes de la palabra
‘organizacion”. que se denva del gnego organon es decir instrumento’

Nomalmente a las organizaciones que han sido diseAdadas y operan como maguinas se lea
denomina actualmente burocracias Pero muchas organizaciones se burocratizan en algun
grado por el modo mecanicista del pensamiento que conforma nuestro concepto basico de
'o relativo a una orgamzacion

Los Teodricos de la Organizacion Clasica reconccieron la necesidad de reconciliar los
requenmientos contrapuestos de la centralizacion y la descentralizacion para conseguir una
flexibildad apropiada en las diferentes partes de una organizacion extensa. Sugiere que las
organizaciones deben o deberian ser sistemas racionales que actuen tan eficientemente
como sea posible Sin embargo, prestan poca atencion a los aspectos humanos de la
organizacion, aunque reconocen frecuentemente la necesidad de liderazgo, la iniciativa, la

benevolencia, la equidad. el espintu de equipo y algunos otros factores que influyen en la
motivacién humana

Frederick Taylor es el pionero de lo que se le conoce comao |a direccion cientifica, el cual
aboga por cinco principios
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1. Delegar toda la responsabilidad de la organizacion del trabajo que ha de hacer el
trabajador para el directivo.

2. Utilizar métodos cientificos para determinar el modo mas eficiente de realizar el
trabajo.

3. Seleccionar la mejor persona para realizar el trabajo analizado.
4. Instruir al trabajador para hacer el trabajo eficientemente.

5. Controlar ei rendimiento del trabajador.

Para la aplicacién de estos principios Taylor se inclind por el estudio de tiempos y
actividades como un medio de analizar y normalizar las actividades. El método cientifico lo
aplicaba para las observaciones y mediciones hasta para la mas rutinana de las tareas. Con
la propuesta de Taylor se ha logrado incrementar la produccion de las organizaciones varias
veces, ademas de acelerar |a sustitucion de experos artesanos por inhabiles trabajadores”.

(Morgan, 1991, p.9-28)

Para compiementar esta descripcion del tipo de organizacién burocratica o
mecanicista, que muy bien describe también al Centro Universitario Patria
mencionaremos otro teérico, a Henry Fayol, quien tenia como objetivo “sistematizar
los elementos administrativos y darles un matiz de mayor universalidad,
independientes del tipo de organizacion. “Tiene como parte cuiminante 14 principios:
1) Division del trabajo. 2) Autoridad y responsabilidad (poder). 3) Disciplina
(obediencia) 4) Unidad de mando (un jefe). 5) Unidad de direccion (un plan). 8)
Subordinacién de los intereses particulares a los generales (preocupacion primaria
por fa organizacién). 7) Remuneracién del personal (salarios justos). 8)
Centralizacién (unién). 9) Cadena escalar (jerarquizacion). 10) Orden (posicidn unica
de cada persona). 11) Equidad (justicia). 12) Estabilidad en el personal (bajo indice
de cambios). 13) Iniciativa (ideas fuera del plan previsto). 14) Companerismo (moral
elevada)”. (Martinez de Velasco en Fernandez, 1991, p. 41).

Cabe sedialar también el concepto que a partir de las ideas de Max Weber,
proporcionan Blau y otros quienes interpretan a la burocracia como una organizaciéon

racional que maximiza la eficiencia en la administracion”, describidendo ademas las
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caracteristicas que Weber concibio para describir su “ideal de burocracia las cuales
son: 1) La especiatizacion de tareas; 2) una jerarquia 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.” (Salaman, 1984). Caracteristicas con
las que el Centro Universitario Patria cuenta en su mayoria, quedando en duda si
estas caracteristicas conllevan a un grado de eficacia y eficiencia. Blau argumenta
que no siempre se puede obtener un éptimo grado de eficiencia.

De los 14 principios que menciona Fayol, la mayoria son cumplidos en el CUP, tales
como la existencia de una division de trabajo, reflejada formalmente en un
organigrama y descripcion de puestos y funciones; la autoridad y responsabilidades
estan claramente definidas y entendidas por todo el personal que labora en el CUP;
existe una disciplina dictada y supervisada precisamente por las autoridades; la
umdad de mando existe, asi como el plan de direccién, los intereses particulares
son subordinados en su mayor parte para cumplir con los intereses de la
organizaciéon. aungue como se vera en otro capitulo, esta situacion se matiza; existe
una remuneracion al personal por su trabajo aunque no precisamente justa; la
organizacion es formalmente centralizada, aunque en {a practica en ocasiones las
decisiones se dividan; existe una marcada cadena escalar y un orden; aunque no
hay precisamente una equidad, si existe una estabilidad en la permanencia del
personal, pues se observo que la mayoria del personal tiene !aborando en el CUP
mas de tres afnos, por lo que existe un bajo indice de cambios. Los puntos de
iniciativay companerismo, no son cumplidos

Para continuar con la descripcion del Centro Universitario Patria en su ambito
formalizado, se procedera a mencionar lo encontrado documentalmente acerca de la
filosofia institucional.
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2.1.2.3 FILOSOFIA.

Entiéndase por Filosofia a la “forma en cémo se concibe la organizacién, el trabajo
dentro de ella, los servicios y productos que proporciona y las funciones que cumple
ante la sociedad” (Pérez, documento sin publicar, s/p). Esta compuesta por una
misién, una visidn y objetivos a cumplir. todos caracterizados por una constelacion

de valores determinada

El mnvestigador encontro en el acervo de la Direccion General, un documento sin
difundir en el que se marca como filosofia el “‘Buscar la plenitud de los integrantes de
la comunidad del Centro Universitario Patria, a partir de su desarrolio integral y de la
entrega de si mismo para transformar su realidad”. (CUP, sff, s/a). Este documento
estd formado por dos cuartillas a manera de borrador, pues se describen otros
intentos de redaccidn con la misma idea resaltando la citada en este parrafo. No se

encontro el documento oficlal que contuviera alguno de estos conceptos.

En ei Documento Basico para el ciclo escolar 2002-2003 (Documento que le es
entregado al alumno al momento de inscribirse), se menciona que “a su filosofia se
afiade la formacion integral de sus alumnos. dentro de !a cual destacan los aspectos
académicos. el desarrollo de habilidades y el trabajo sobre actitudes y valores”
(CUP, Documento Basico 2002-2003, p. 1). Asi, se pudo derivar que no es un
concepto que esté ampliamente difundido y formalizado entre los trabajadores, sélo
someramente entre los alumnos

2.1.2.3.1 Mision

Misidn es el “propédsito o sentido de su trabajo -de los integrantes de la organizacion-
. ¢para cual finalidad superior se trabaja?" (Pérez, documento sin publicar, s/p). En
este orden de ideas, la mision del CUP si es difundida a través de varios

documentos de la escuela, tales como el "Reglamento General del Centro
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Universitario Patria® y el “Documento Basico 2002-2003", mismos que se les debe
dar a los alumnos al inscribirse. Asimismo se encuentra mas detallada en el Manual
de Procedimientos, el cual se encuentra en poder de la Direccidén General, pero a
este documento no tiene acceso de primera mano el personal que labora en Ia
organizacion ni los alumnos.

Dentro del Documento Bésico 2002-2003. el Centro Universitario Patria describe su
mision de la siguiente forma:

Mision del CUP

Educacion Integrai.
Informacién veridica.
Formacién de valores.

g U u u

Despertar |a capacidad de asombro.

Como se podra observar carece de una mayor explicaciéon y por su generalidad
podrian tal vez resultar poco comprensibles para el alumnado, entendiendo que se
les otorga el mismo documento a los tres niveles escolares: secundaria, preparatoria
y licenciatura.

En el Manual de Procedimientos aparece de forma mas detallada enunciando 1o
siguiente.

Misién del CUP

Educacidn integral fincada en tres areas de accién que son:
1° Informacidn veridica de las disciplinas, corresponde a los Programas

Oficiales de Estudios, controlados y verificados en programas y evaluaciones,

Se encuentran soportados en los servicios y herramientas necesarias.
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2* Formacion de habitos. Correspende a los Programas Desglosados de
Estudios, adecuados a la realidad y necesidades sociales del pais. Estos,
también son controlados y verificados en |as actitudes de los educandos. Se
encuentran soportados en los servicios y herramientas necesarias.

3° Despertar la capacidad de sorprenderse, corresponde a los Programas
de Actividades, se encuentran adecuados a !a realidad y necesidades
sociales del pais. Son controlados y verificados en las aptitudes de los
educandos y se encuentran soportados en los servicios y herramientas
necesaras.

Indican que estos tres pilares de la mision le permiten al educando efectivamente
convertirse en un individuo integral capaz de articularse en cualquier area de la
sociedad en forma productiva y humana.

Al final del parrafo se enmarca que ‘por lo anterior y entendiendo la necesidad de
congruencia entre la aperacion y el logro de la Misién, todo el personal debe actuar
confarme al siguiente manual® (Direccidon General, Manual de Procedimientos 1999,
s/p), refiriéndose al Manual de Procedimientos del Personal Administrativo del CUP.

Por lo tanto, se observa que la vision se encuentra formalizada ampliamente en el
CUP en varios documentos, mismos que sin embargo no son consultados por el
personal que labora en la organizacion pues no tiene acceso a los documentos que
la contienen y en cuanto al Documento Basico escolar, se enuncia que la misién es

dirigida al alumno, por lo que el personal de alguna forma se desliga o desentiende
de la misma.
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2.1.2.3.2 VISION.

La visién es el como se concibe a la empresa en el futuro, o también el como se
concibe a si misma en el futuro. E! investigador no encontré ningun documento en
acervo o en distribucion que hablara de la “visién”. Sin embargo. la tomamos como
formalizada porque es —como se pudo constatar a través entrevistas informales-
entendida por la mayoria de los empleados, |la cual seria:

~ Lograr la permanencia y competitividad en el mercado de ia

educacion de escuelas particulares.

2.1.2.3.3 CONSTELACION DE VALORES.

Los valores son los “conceptos o pautas de conducta consideradas como
importantes para el trabajo dentro de ta organizacion” (Pérez Davila, documento sin
publicar, s/p). Como se menciond en un apartado antertor, existen valores
representativos que se erigieron como base para la creacién de todas las escuelas y
que fueron enunciados por personajes como Justo Sierra, creador de la Universidad
Nacional quien hablaba de un “alma comuan”, “dignificacion” y “unidad de
pensamiento”, por su parte. Vasconcelos aportdo a la educacion valores como
“lipertad”, “nacionalismo” “enriquecimiento de espiritu”, “favorecimiento de la facultad
creadora’

Todos estos conceptos han sido punta de lanza para la creacién tanto de escuelas
publicas como privadas ya que son los principales valores que rigen a la SEP y
UNAM. en donde el CUP se encuentra incorporado y no puede desprenderse de
ellos Estos valores, han sido transmitidos constantemente en las clases impartidas,

asi lo dicen los directores de 1a docencia en esta escuela, que son valores implicitos.
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En el CUP, formalmente son mencionados como “principios” y se establecen en el
‘Reglamento General del Centro Universitario Patria®, Capitulo |, Art. 2°, en donde se
indica:

» La formacién que el CUP ofrece a sus alumnos se fundamenta en los
siguientes principios:

. La persona humana (sic) esta por encima de cualquier norma
o reglamentacion.

. La persona de nuestros alumnos (as) es el primer valor a
considerar en todas las actividades académicas vy
administrativas del CUP.

. El contenido y la finalidad de la actividad académica y
docente del CUP, es la formacion integral de nuestros
alumnos, orientada hacia la aportacion en sociedad de

hombres dignos y responsables de sus actos

. La veracidad es el principio caracteristico y obligatorio en la
conducta de toda persona que forme parte de! CUP. Toda
palabra de alumnos y maestros, estarda empefada en su
logro.

Estos valores son difundidos a los maestros y alumnos desde el momento de
inscribirse y se les hace hincapié en muchas ocasiones dentro del ciclo escolar, sin
embargo al empleado se le hace llegar de forma tacita o ni siquiera los conoce, pues
no existe una induccidn en este tipo de conceptos. Aun asi a experiencia del
investigador se ha podido constatar que aunque estén formalizados estos valores,

no existe una “unidad de pensamiento” como lo mencionaba Justo Sierra, sino todo
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lo contrario, existe una gran diversidad del mismo, situacion que lleva a la
organizacion a una desintegracion, cosa contraria a [0 que expresa |a organizacion

como uno de sus propositos.

2.1.2.4 OBJETIVOS.

Para saber hacia dénde quiere ir la organizacién, debemaos considerar sus objetivos.
Siguiendo a Mayntz. explica que "como objetive de la organizacién solamente debe
considerarse lo que realmente guia tas decisiones, 10 que en la organizacion orienta
el acontecer, 1as actividades y los procesos hacia un fin especifico. (Mayntz, 1990,
p.75).

En este ambito, el investigador localizé dentro del Manual de Procedimientos del
CUP los siguientes objetivos, los cuales como se observara no es solamente un
objetivo general sino ocho propios de cada actividad a lograr, cada uno con sus
respectivos objetivos especificos correspondientes a cada area de accion para

lograrios. A continuacion se describen:

Obj. 1

.

"OBJETIVO GENERAL: Crear una imagen corporativa que por su servicio (Misidn) atraiga la
" atencion de los aspirantes, logrando mantener una demanda constante del servicio del CUP.

. ACTIVIDAD: Difusion.
. AREA DE ACCION OBJETIVOS ESPECIFICOS
“Administracion General: Proyectar programa de marketing.

———y

iControlar y supervisar las areas.

' Fomentar ta creacién de la imagen.

“Departamento de | Difundir la imagen del CUP.

‘Informacion. Recibir solicitudes

: Concretar inscripciones
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|

Atender cordialmente.

- Secundaria

Crear una imagen de excelencia en la educacién.
Promover el area.
Atender solicitudes.

Preparatoria

|
?
|

Crear una imagen de excelencia en la educacién,
Promover el area.
Atender solicitudes

' Licenciatura

i
|
i
i
i
\
I

"Crear una imagen de excelencia en |a educacion.
Promover el area.
Atender solicitudes

Direccion Contable:

|

' Presupuestar el programa
| Financiar el programa aprobado.

Poner en operacion el programa.

Servicios Generales:

|

: Crear una imagen de excelencia en la atencion.
‘Promover el area.

Mantenimiento y vigilancia: | Crear una imagen de excelencia en ei orden, limpieza, respeto
;

'y seguridad.

‘ Proyectos Especiales:

* Aportar un valor agregado al CUP.
i Autofinanciarse

i

i Proveer de servicios adicionales.

Obj. 2

OBJETIVO GENERAL: Asegurar la captacion de alumnos y controlar los expedientes

oficiales ante las instituciones, la Direccion Contable y la Academia otorgando un elemento

eficiente de control individual.

"ACTIVIDAD: Admision y registro.
" AREA DEACCION
"Administracion General:

'

Depanamento

o "Proyectar programa de admision.

" de LCc:)ncretar msErnpcuones

"(" - OBJETWOS ESPECIFICOS

I | Controlar y supervisar las areas.
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iﬁformacién:

!

Registrar e identificar al alumno en 1a institucion, contabilidad y
academia.

i Secundaria

Estructurar planes y programas.
Formar grupos e identificarios.
Inducir al alumno en la institucion y reglamento.

- Preparatona
f

Estructurar planes y programas.
; Formar grupos e identificaros.
Inducir al alumno en |3 institucion y reglamento.

. Licenciatura

i

Estructurar planes y programas.
| Formar grupos e identificarlos.

Inducir al alumno en ia instituciéon y reglamento.

' Direccién Contable:

i

Registrar e identificar al alumno.

Estructurar plan de cobranza.

! Proporcionar las herramientas de pago.
|

' Servicios Generales:
i

TInducir al alumno en la institucién y reglamento.
'Promover el uso del servicio 1
i

Mantenimiento y vigilancia:
i

Inducir al alumno en la Institucién y reglamento.

Mostrar un ambiente de orden, limpieza, respeto y seguridad.

- Proyectos Especiales:

i

Promover el uso del servicio ofertado.

Asegurar la demanda del servicio.
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Obj. 3

OBJETIVO GENERAL: Lograr Cumplir con la Misién del CUP, por medio de la
elaboracién, certificacién y cumplimiento de los programas desglosados.

|
|ACTIVIDAD: Formacion Académica.

" AREA DE ACCION OBJETIVOS ESPECIFICOS

: Administracién General: Proyectar programa académico.
{ Controlar y supervisar las areas.

; Departamento de | Controlar y reqistrar alumnos del programa académico.
. Informacion: Reportar a las instituciones.

. Reportar a las areas

i

i Secundaria i Formacién de carpetas de trabajo.

i {Control y supervision de academia.
‘ ! Control y supervision del alumnado.

| -Medidas de mejora académica.
i |
'

Preparatona "Formacion de carpetas de trabajo.
:Control y supervision de academia.
; i Control y supervision del alumnado
' 'Medidas de mejora académica.

Licenciatura Farmacion de carpetas de trabajo.

‘ Control y supervision de academia.
Control y supervision del alumnado.
Medidas de mejora académica.

y
i

| Direccién Contable: Cobrar y administrar 10s recursos.
’ Ejecutar los pagos de ndmina, proveedores e impuestos.
' Presentar los estados financieros.

IServicios Generales. | Proparcionar los servicios que correspondan con el fin de
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‘ apoyar el cumplimiento de |a Mision.
1

| Mantenimiento y vigilancia: | Asegurar que el ambiente del CUP, pemnita el adecuado
desarrollo de las actividades docentes.

i Proyectos Especiales: Formacion de carpetas de trabajo.

i
1

! Control y supervisién de academia

|
! Medidas de mejora académica.

]

Control y supervision del alumnado.

Obj. 4

- OBJETIVO GENERAL: Cuantificar el crecimiento logrado por alumnos, docentes e
institucion y, en funcion de la calificacion obtenida programar acciones.

-ACTIVIDAD: Evaluacion
AREA DE ACCION i OBJETIVOS ESPECIFICOS

Administracion General: l Evaluar el indicador académico.
1 Evaluar el indicador administrativo.
| Evaluar el indicador social

' Evaluar el indicador de mercado
L

Departamento de | Captar la informacion de cada area,
Informacion: “Registrar la informacion y enterar a quien corresponda.
| Reportar a las instituciones

Secundaria " “Evaluar al alumnado, docentes y programas
‘ 1 ’
: Reportar a padres y Direccion General.

i
 Analizar y coordinar acciones

Preparatoria ~ _Evaluar al alumnado, docenles y programas.
: - Reportar a padres y Direccion General.

|

' Analizar y coordinar acciones.

1

‘licenciatura

" "7 TEvaluar al alumnado, docentes y programas.
! . . - R —— U RO — e




Reportar a padres y Direccién General.
Analizar y coordinar acciones.

Direccién Contable: Proveer los elementos necesarios para el cumplimiento de los
programas.

! Servicios Generales: Evaluar los resultados de su funcion
! .
i Analizar los resultados y coordinar acciones.

Mantenimiento y vigilancia: | Evaluar los resultados de su funcién.

f

; Analizar los resultados y coordinar acciones

. Proyectos Especiales: Evaluar al alumnado, docentes y programas.

| Reportar a padres y Direccién General.
i .
i Analizar y coordinar acciones.

Obj. 5

 OBJETIVO GENERAL: Conseguir un grado de excelencia académica que garantice
la posibilidad de promocién de los alumnos y su competitividad en las diversas areas
de desarrolio

: ACTIVIDAD: Promocidn

" AREA DE ACCION OBJETIVOS ESPECIFICOS
“Administracién General: Revisién y certificacion de los programas.

Contratacion de los contenidos versus necesidades sociales.

Departamento de [ Reportar las demandas de las instituciones.
Informacién: Ejecutar los expedientes.

Reportar los resultados

“Secundaria Reportar los resultados al Departamento de Informacién para
| su captura y ejecucion de expedientes.
Seguimiento de egresados.

Preparatoria ’ Reportar los resultados al Departamento de Informacion para
su captura y ejecucidon de expedientes.

|
1
i
I
'

Seguimiento de egresados

Licenciatura 'Reportar los resultados al Departamenta de Informacién paraj

e A - - VU U —
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su captura y ejecucion de expedientes.
Seguimiento de egresados.

Direccién Contable:

Reportar adeudos.
Asegurar la cobranza.
Liberar expedientes.

| Servicios Generales:
]

Proveer las herramientas necesarias a la promocion.
Reportar adeudos.

' Mantenimiento y vigilancia: |

<'

. Proyectos Especiales:

Revisar los resultados de promocion.
Seguimiento de egresados.
Promover sus sefrvicios.

Obj. 6

i

'OBJETIVO GENERAL: Evaluar constantemente las necesidades sociales, para proveer de
:cursos, seminarios, especialidades y maestrias que fomenten una dindmica de formacion
' continua a nuestros egresados y profesionales.

~ACTIVIDAD: Educacion conhnua

i AREA DE ACCION

OBJETIVOS ESPECIFICOS

“Administracion General:

Analizar y proponer proyectos de educacion continua en todas
las areas.

Departamento de|informar 'y difundir los cursos, seminarios, diplomados,
!informacién: maestrias, etc. que en este ramo se generen.
Secundaria Proponer servicios de este tipo a sus egresados |

. Preparatoria

Proponer servicios de este tipo a sus egresados

Licenciatura

Proponer servicios de este tipo a sus egresados

"Direccién Contable:

Analizar 1a factibilidad del proyecto y financiaria con la politica
de que debe ser autoﬁnancnable
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. Servicios Generales: Adgquirir los elementos necesarios para la ejecucion del
proyecto )

i Mantenimiento y vigilancia:
+

Proyectos Especiales: Poner servicios de este tipo a sus egresados.

Obj. 7

EOBJETIVO GENERAL: Asegurar la informaciédn, oportuna, veraz y concreta de cada
'funcién que se realiza en cada paso y periodo.

ACTIVIDAD: informacién integral.

AREADEACCION | OBJETIVOS ESPECIFICOS
“Administracion General: | Revisar los canales y fiujos de la informacion. ,
iAnaIizar la informacion y controlar los tiempos y movientos dell;
CUP ,
Departamento "de|Revisar la informacion y canalizaria a las areas, instituciones, |
Informacion: alumnos o0 mercado segun sea el caso. |
Secundaria | Reportar el desarrollo de sus alumnos en calificaciones |
conducta e indicadores ‘
‘ Revisar lios reportes de las areas '
Preparatona Reportar el desarrollo de’ ‘s'u's;"'é‘luiﬁhd's‘?e‘ﬁ‘ééﬁﬁé‘a’cmm
conducta e indicadores
Revisar los reportes de las areas '
Licenciatura Reportar el desarrollo de sus alumnos en calificaciones y |
: conducta e indicadores.
! Revisar los reportes de las areas
Direccion Contable. | Reportar a Direccion General o
: Reportar a las areas
Revisar los reportes de las areas.
“Servicios Generales [Rebc&rié’r aDireccion General.
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Reportar a las areas.
Revisar los reportes de las areas.

Mantenimiento y vigilancia: | Reportar a Direcciéon General.
Reportar a las areas.

Revisar los reportes de las areas.

Proyectos Especiales: ‘ Reportar a Direccién General.
! Reportar a las areas

i Revisar los reportes de las areas.

Obj. 8

i
EOBJETIVO GENERAL: Asegurar el cumplimiento en tiempo y forma de cada accion
'del CUP.

{ACTIVIDAD: Control General

. AREA DE ACCION ! OBJETIVOS ESPECIFICOS

; Administracién General: , Presentacion de controles y flujo de cada area.

! ! Ejecucién del control.
! ‘ Revision de reportes

 Departamento de; Presentacion de control a su personal.
. Informacién: iReporte a la Direccion General.

! .
i i Reporte a las areas

-Secundaria | Presentacion de control a su personal.
| Reporte a la Direccion General.

:Reporte a las areas

. Preparatoria ) _Presentacion de control a su personal.
: Reporte a la Direccion General.
i Reporte a las areas.

Licenciatura Presentacion de control a su personal.
: Reporte a la Direccién General.
'Reporte a las areas

“Direccién Contable: T Presentacion de control a su personat.

Reporte a la Direccion General.
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Reporte a las areas.

Servicios Generales: Presentacion de control a su personal.
' Reporte a la Direccidon General.
Reporte a las areas.

{Mantenimiento y vigitancia: | Presentacion de control a su personal.

. : Reporte a la Direccion General.
1 3
| Reporte a las areas

"Proyectos Especiales: “Presentacion de control a su personal.

{Reporte a la Direccion General.

iRepONe a las areas.

Con todo esto, se puede construir el objetivo general de la organizacién, el cual
seria:

Lograr la formacién educativa de calidad de los alumnos inscritos acorde al nivel
escolar que les sea impartido. Secundana, Preparatona o Licenciatura, obteniendo
asi un desenvolvirmiento competitivo.

En los capitulos referentes al funcionamiento, comunicaciéon y cultura que se

abordaran mas adelante, podremos comprobar si este objetivo es 0 no cumptido.

2.1.2.41 PROBLEMAS DEL CENTRO UNIVERSITARIO PATRIA Y SUS
OBJETIVOS. CORRESPONDENCIA ENTRE OBJETIVOS, FILOSOFIA Y
ESTRUCTURA FORMAL.

En las secciones siguientes se hard una comparacidn entre los objetivos que la
organizacion tiene marcados de manera formal con la filosofia que ostenta y si son
congruentes con la actualidad de la organizacién

68




2.1.2.4.1.1 CORRESPONDENCIA ENTRE OBJETIVOS Y FILOSOFIA.

En el apartado anterior se plantearon las guias que conducen al Centro Universitario
Patria para su mantenimiento como organizacién formatizada. Es observable que en
cada objetivo procuraron tener en cuenta la mision de la escuela, la cual
recordaremos que es |la educacién integral de 1os alumnos a partir de tres acciones:
la nformacion veridica de las disciplinas (objetivos de formacion académica,
evaluacion, educacién continua y formacion integral); formacion de habitos (objetivos
de formacion académica y difusidon y control general) y; despertar la capacidad de
sorprenderse (objetivos de formacién académica, admision y registro), por lo tanto

se deduce que fueron redactados en correspondencia a 1o mencionado en su misién.

2.1.2.4.1.2 PROBLEMAS DE LA ORGANIZACION Y OBJETIVOS.

En cuanto a |la problematica que se detecta es que no ha existido una actualizacion
en los objetivos, ya que al estar pensados los objetivos generales con sus
respectivos abjetivos especificos a cada area, pueden perder vigencia pues, algunos
fueron redactados acorde al momento que la organizacidn vivia en €se momento,
esto es, nos encontramos ante el problema de la objetivos que no se cumplen, pues

el personal no se encuentra identificado con ellos. lo cual es otra problematica

Por lo tanto. si los objetivos descritos no son difundidos entre los integrantes de ta
organizacidn, en muchos casos no existe una identificacidon con ellos y aquéllos
tampoco muestran interés en conocerlos. La mayor parte de las veces son
conocidos por circunstancias causales o estan implicitas en sus actividades como un
hecho dado, sin ni siquiera comprender que éstas ayudan al cumplimiento de los
objetivos.

Aunado a ésto, aparece la ‘constelacion de valores” que circunda en la organizacion

por parte de sus integrantes entendiéndola como “las actitudes valorativas que
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predominan entre los miembros, las cuales no constituyen por si mismas una parte
fundamental del objetivo de la organizacion” (Mayntz, 1890, p. 85) ya que, de alguna
forma ésta influye para que el integrante ayude o0 no a la continuidad y cumplimiento
de los objetivos y al comportamiento de la organizaciéon. En otras palabras, no
influira en lo que se hace sino en como se hace

2.1.2.4.1.3 OBJETIVOS Y ESTRUCTURA.

Al estar redactados !os objetivos generales con sus respectivos objetivos
especificos, y éstos a su vez elaborados para cada area conformante de la
organizacion objeto de estudio. el investigador deduce que existe relacion entre sus
objetivos y su estructura. Sin embargo. es importante aclarar que los objetivos —
sobre todo los especificos- aqui presentados se encuentran distribuidos en areas
que ya no existen en su funcionamiento actual, o bien ya no son nombradas asi por
lo que también aqui se encuentra la problematica de la desactualizacion y por lo
tanto. la formalizacion de la organizacion se torna obsoleta. Es importante mencionar
que los objetivos generales prevalecen debido a la adaptacion en que se ha
incurrido dados los requerimientos actuales de la escuela

Para hacer mas entendibles esta problematica estructural, en el siguiente seccién
ahondaremos sobre la actual conformacion jerarquica y funcional del CUP., es decir
se abordara a la arganizacion partiendo de su organigrama

2.1.2.6 ESTRUCTURA.

Por estructura. entendemos al ‘ensamblaje de una construccidon, una ordenacion
relativamente duradera de las partes de untado La estructura de la organizacién es
por tanto, el modelo relativamente estable de la organizacion” (Mayntz, 1990, p.105).

TESISCON 0
TALLE T E CRIGEN




Para complementar esta definicién, Mayntz continda argumentando que entre los
elementos estructurales de una organizacion se encuentran la division de funciones,
ta ordenacién de puestos y de mandos, es decir, todo io que tiene que ver con
relaciones, actividades, derechos y obligaciones de los miembros de la organizacion,

por lo que es preciso fijar reglas y ordenanzas.

Enseguida se describira la conformacién del organigrama del Centro Universitario
Patria, el cual sélo aparece en el Manual de Organizacion de 1a institucion en su
forma oficial, pero tambien existe otro diagrama, mismo que es el que se difunde a
los alumnos en el ‘Documento Basico 2002-2003" Ambos diagramas coinciden de
alguna forma en cuanto a |a distribucion de jerarquias pero ninguno de los dos esta
actualizado ya gue. como se dijo en el capitulo anterior referente al entorno. el CUP
se encuentra en un proceso de cambio estructural, el cual aun no ha sido
formalizado en ningun documento y aun no se tiene precisos todos los posibles
cambios subsiguientes, en el momento de esta investigacion la formalizacion era de
determinada forma, por lo que se esquematizara un tercer organigrama obtenido por
medio de !a observacion y deduccién del investigador de lo que hasta el momento
esta conformando estructuraimente al CUP
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Direccion de
Formacion
Or Juan (3 Sotc
Cerbon

Escuela para padres
Lic. Ameha Ceron G

Titulandad -
Sra Benna Lopes ©
Lic Federnco Rico 2

T

Servicios Escolares

Velazgues
Servicios
Documentales
Sr ‘Vencestao
Catderon

¥

Direccion General (1)
MC. Jose Lavalle Montalvo

D.G. Adjunta (2)
Dr Gerardo Ceron Aguilar

Le E Sergio Velazquez

(6) /
Lic Mana Etena SmoT,
|
|
|

Direcciones

Academicas N
Administraciony Y\ |

Gestion de
Organizaciones
Dr Gerardo Ceron
Agullar

Contaduria Publica
C P Monica Corral
tontalvo

Derecho {4)

Lic Alejandro Soto
Velazquez

Pedagogia
tic Oscar Valdez
Valencia

Preparatoria
Dr Gerardo Ceron
Aguilar

Secundaria {5)
Lic Jorge Arroyo G

Paiomo

I

Direccion Administrativa
(3) C P Moanica Corrat
Montalva

T

Informatica (7)
Lic. Jose Victor Correa
Lemus

Inglés (8)
Profa Ma. Consuelo
Serna Carnllo

T

S

Promocion y Relaciones Pablicas (9)

Lic Maria Eugenia Magana
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/

ORGANIGRAMA INFERIDO

Direccign
General

\

T~

Cootdm:dof Direccion Dyweccién Direzcjdn de
Admirustratvo Acadérmca de Académica i a
et Fararin formacion
Contador Direccién Direccién Personal
General Preparatora Secundana docente
Crédito y Personal
Cobranza docente
Personat de Personal de Personal de
apoyo apoyo apoyo
arlminstratnn artminciratnan arlrminmirativn
Parsonal de
Agtancia y Mtto

2.1.2.5.1 COOPERACION Y DIVISION DEL TRABAJO DENTRO DEL CUP.
CONFORMACION DE LOS GRUPOS FORMALES.

Ya en el apartado del marco tedrico se explicd el concepto de cooperacidn segun
Marx dando como resuitado la divisién del trabajo. Schein continua argumentando
acerca de la divisidn del trabajo el hecho de que “unida al concepto de coordinacion
y al del logro de objetivos esta la idea de que los objetivos se pueden lograr mas
facimente si cada persona hace algo diferente pero en forma coordinada. La
socledad ha descubierto que los abjetivos se pueden lograr méas eficientemente silo
que hay para hacer se reparte entre todos sus miembros. Lo ideal es que la division
se haga sobre la base de talento o habilidad innata para hacer algo” (Schein, 1982,
p 12)

74




Con esto se entiende que es importante que cada miembro de la organizacion se
encuentre en lugar indicado segun su especialidad. Cosa que se analizara en el
siguiente médulo, por lo pronto nos limitaremos a describir los puestos y funciones
de cada integrante.

En el apartado anterior se plasmé esquematicamente la conformacion del CUP. En
esta seccidon lo haremos de manera descriptiva. En el presente reporte de
investigacion, resulta obligado mencionar que en el Manual de Organizacion se
encuentra la descripcién de puestos y funciones de los mandos medios y superiores
de la organizacion (ver anexo 1), pero al estar en proceso de cambio estructural la
institucion, también se explicara la conformacién actual de una manera mas general
y fundada por la observacion del investigador

La descripcion de los puestos y funciones formalizada fue localizada
bibliograficamente en el Manual de Organizacion. en donde como se menciond
anteriormente no se describen todos los puestos existentes en la organizacion, sélo
los mandos medios y superiores. Por lo tanto. abordaremos aunque de una manera
menos detallada que como se hace en el referido manal, los puestos y funciones

actuales del personatl que labora en el Centro Universitario Patria

A_REA L PUESTO L NOMBRE ; RESPONSABIUDA‘DEE__J
< ' Administrativas ~  Académicas
. ‘ e | _yoperativas |
Direccién | Director General | Juan Soto Cerbén ‘Coordmamon y |
General | ' direccion i
\académicay ;
! administrativa del l-
O S oGP
Crédito y l Encargada del WAraceli Navarrete Conmutador,
Cobranza. 1 Depto. de Vazquez II atencién publico,
Relaciones iCrédito y realizacion de
Publicas. 'Cobranza. convenios con
I Atencion i deudores para la
iPUblicoA ‘ recuperacién de
| l la cartera
R Lo L _lvencida L
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AREA

PUESTO

NOMBRE

RESPONSABILIDADES

Administrativas |

Académicas

y operativas
Coordinacién  Coordinador Miguel Hemandez Presupuestos,
Administrativa ' Administrativo | tesoreria y
! | | personat
: i Contador 'Miguel Marquez Némina y
! General k | Contabilidad
: 1 Cajera {Maricela Partida . Cobranza de !
e Miranda cuotas ?
Secretanas | Alejandra Ramirez. Apoyo secretanal |

' Administrativas

‘Naorma Rangel.

- administrativo

|
i

: Encargados de
mantenimiento

¢
H

i Lazaro Chéavez Nava

Coordinar

, actividades de

- mantenimiento
fisico de las

! instalaciones del |

‘plantel.

|
!
|
f

|
i
|
| Ayudantes de
]l mantenimiento
1

Angel Espinoza R.
N

! Apoyo en la
: realizacion de

! N ' actividades de
i mantenimiento
i ! fisico de las
: "instalaciones del
plantel i
! Vigilancia Pedro Diaz. Vigilancia i
i Francisco Torres matutina,
! i vespertina y
‘ ... _noctuma
Intendencia Celina Quintanar Mantener el aseo
Manjarrés. - delas
| Virginia Padilla _instalaciones
| : Garcia.
' Luis Rodriguez !
: Marquez :
Lucia Méndez '
i :Villagomez. :
1 1 Virginia Cruz Olvera.
! N |
! N
| Biblioteca Bibliotecario Wenceslao Calderon : Ordenacion y
. clasificacion
v b ._.____|bibliografica.
i Ayudante de Miguel Angel | Ordenacion y
i Bibliotecario i Hemandez Sanchez | clasificacion
: S ___ | bibliografica.
- Servicios T'Jefatura de lMa Elena Soto ! Tramites
. Escolares . Departamento ‘ Velazquez : escolares
1 | : i Coordinacién
S L . 1Secundaria_ |
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! AREA PUESTO NOMBRE RESPONSABILIDADES
Administrativas |  Académicas
y operativas \
Auxiliar Guadalupe Miranda | Tramites UNAM t
Carranza (Preparatoria)
Auxiliar Ma. Teresa Ramirez | Tramites SEP
; Arroyo (Licenciatura)
Gestoria Ortega Z0figa Araceli | Tramites
i | _LUNAM/SEP
Direccién Director "Gerardo Ceron Programacxon Clases de
. Académica Académico Pre- | Aguilar { seguimiento y . adminstracion y
Pre-Grado Grado evaluacion de la K metodologia de
v Sec. ; operaciéon investigacion al
¥ Prep. académica de 50% de tiempo
. { Pre-Grado CUP |
Direccién Director Alejandro Soto I Programacion, Clases de
"Académica ! Académico seguimiento y ' administracion y
Grado Licenciaturas evaluacion de la metodologia de
) operacion investigacion al
académica CUP ' 50% de tiempo
rAdministracion -
‘deladocencia |
Direccién Director de Jorge Arroyo TAdministracion ’ "Clases
Secundaria : secundana Gallegos ‘de la docencia de - Licenciatura de
_ isecundana _ Pedagogia
Subdirector Amelia Ceron -Atender . 1 grupo de
Secundaria Gutiérrez . subdireccién y a onentacién
S S ——._.150alumnos  vocacional
: Onentadora Lizeth Chazari Onentacxon
. vocacional y
i supervision de
__ialumnos _ ‘
Titular Alfredo Espinoza 3T|tu|ar 80 . Maestro ciencias |
preparatoria Cruz | alumnos/ 10 | de la salud
ftiempo 'hrs/semana/mes :
completo “Médico escolar
. Médico 1 - P o
2. Arturo Ramirez Titutar 80  Clases
Guadarrama alumnos/ prepa | preparatoria
10horas/s/im *
: Administracién |
: docencia 5
" seclrep |
: 4. Biol. Fidel Coordinador de |, Clases de bi blologla
i Montalban laboratorios, al 50% de su
: titular de 80 l tiempo o mas
' alumnos con 10
(. 1 ________thoras/sem/mes ‘
: Sistemas Encargado de 3. Victor Correa i Coordmador de

|sistemas

Lemus

TF, !
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i AREA PUESTO NOMBRE RESPONSABILIDADES

i Administrativas |  Académicas
1 y operativas |
: de 80 alumnos | 50% del tiempo
i con 10
! hrs/sem/mes
: Direccidn de Directora de Aurora Gonzdlez de : Formacion
 Formacién Formacién Soto ! humana de i
'personal !

- directivo,
! docentes,
| alumnos y
! padres de familia
: i Escuela de Amelia Ceron  Coordinacion de
' | padres | Aurora Marquez de fescuela de

s 'Soto padres :

Muchos de estos cargos no se encuentran en el organigrama formal de la escuela
debido a que la estructura actual aun no se formaliza de este modo pero fueron
deducidos por el investigador

Aqui tiene cabida ya el hablar de los grupos formales, entendiéndolo como a éstos
como ‘aquellos que deliberadamente conforma un gerente de empresa para realizar
una tarea especifica claramente reclutada con la misidén organizacional® (Schein,
1882. p 136) Pues como se describe en el cuadro inmediato anterior, cada grupo de
personas tiene una actividad especifica y una persona que la coordina dentro de
cada area o Direccion determinada. Los grupos formales del Centro Universitario
Patria corresponden a cada area que conforma formalmente el organigrama que se

apunto anteriormente.

21.252 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, OTROS MANUALES Y
DOCUMENTOS. GRADO DE FORMALIZACION,

Acerca de los manuales que existen, dentro del documento denominado “Manual de
Procedimientos” se describen los procedimientos del CUP describiendo en cada uno

los siguiente: 1) Denominacion del procedimiento, 2) Unidad administrativa a cargo
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del procedimiento, 3) Areas en las que aplica el procedimiento, 4) Fecha de
formulacién del procedimiento, 5) Vigencia (también nombrada en ocasiones *‘fecha
de proxima revision®). Cada unc cuenta con su respeclivo diagrama de flujo.
Enlistaremos estos procedimientos y su objetivo principal, cabe recalcar que en
algunos casos el objetivo estard obviado por el nombre del procedimiento.

SEGUN MANUAL DE PROCEDIMIENTOS SE ENCONTRO:
f PROCEDIMIENTO OBJETIVO i

. Reciutamiento y contratacion del ! El mismo mencionado en el titulo del’

personal docente. k procedimlento

Seguimiento académico del persona|iRevisar programas desglosados pori
docente (Licenciaturas) ; materia para evitar desviaciones yl

omnsnones en éstos ]

“Seguimiento administrativo del personal | | Controlar la asistencia del per personal

docente. (Licenciaturas) | docente

“Controi académico y administrativo de | Verificar existencia de alumnos y |

i
i
1
i
b
r

" alumnos. ! situacion académica
Recuperacion de cartera vencida I Recuperar adeudo de cuotas de !
! alumnos. i

: - e ]
© Informe financiero al Consejo Directivo .EI ‘mismo mencionada en el titulo del

; procedimiento I

Elaboracion del presupuesto de inversion ' Ajustar el presupuesto  para  los
| ]
]

: requerimuentos de la escuela.

“Elaboracién  de  presupuesto  de | e Considerar el presupuesto necesario ;
| k
operacion. 1 para némina.

“Elaboracion  de  presupuesto  de ' Considerar partida presupuestal para e|

proyectos especiales * grea de Proyectos Especiales
“Noémina personal de mantenimiento. | EI mismo mencionado en el titulo dei
‘ | procedimiento. :
S
Cobranza } Comrolar el proceso de cobranza de
—_———— . - g U W _—— e e .;7__A
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PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

cuotas de la escuela.

Apoyo de cobranza El mismo que indica el titulo del
procedimiento.
Entrega de boletas de calificaciones El mismo que indica el titulo de!

procedimiento.

; Apoyo para la entrega de documentacién |
oficial a servicios escolares.

i documentacion

Controlar el cumplimiento de entrega de
para expediente de

inscripcién de alumnos.

i Entrevistas de inscripcién.

Normar el proceso de entrevista del

I
es |
|

candidato adecuado para ser alumno de !

alumnado para determinar si

la escuela.

Inscripcidn de alumnos.

Normar el proceso de tramites a seguir |
para la inscripcion de los alumnos segun |

el nivel que les corresponda cursar.

Fotocapiado de libros.

El mismo que indica el titulo del proceso. |

i Clasificacion de libros

|
'

Controlar el acervo bibliografico de la
escuela.

Préstamo en sala.

Conlrolar la consuita de los libros en la
Biblioteca para su buena conservacion y
clasificacion.

“Préstamo de equipo audiovisual.

e a e S Rt S ,__-——i
Controlar el inventario y préstamo dell

equipo audiovisual.

"Préstamo de libros a domicilio.

'

“Restauracion de libros.

El indica el titulo del

procedimiento

mismo que

Mantener en estado dptimo de Utilizacion |

los el acervo blblaograﬂco de la escuela.
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OTROS MANUALES Y DOCUMENTOS QUE SE LOCALIZARON:

MANUAL O DOCUMENTO

OBJETIVO o contenido

|
l
; Manual de Organizacion.
|

Describir puestos de mandos medios y
superiores y funciones de éstos.

' Documento basico 2002-2003.

Guia del alumno en donde se le indica
en términos general fa organizacién
basica de la escuela Mision,

organigrama. plano de ubicacion vy

distribucién fisica de la escueia, proceso
de inscripcion, costos y cuotas, apoyosI
economicos y ‘Pasos para asegurar ellI
‘ aprendizaje” i

| ——
. Reglamento General.

I'Normatividad del centro  Universitario |

Patria. '

Planes de estudio (de los tres niveles ! | Descripcion de las materias a cursas en

. educativos  impartidos: secundaria,
preparatoria y licenciatura).

cada nivel de estudios y carrera
; profesmnal especifica de las |mpamdas
$ en el CUP

Programas de estudio (de los tres ' Descnpmon por materia del contemdo

. niveles educativos impartidos)

"Folletos de informacion al publico

I teorlco -metodologico de éstas por nivel y
| carrera. !

" Descripcion de planes de estudio, |

"perfiles del alumno y costos de
llnscripcxén en sus tres mvelesf
educativos. Uno para secundaria, uno,i
para preparatoria y uno para las 4‘

¢ licenciaturas

i
|
'
i
R S,

T e s
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Como se puede observar con este enlistado de procedimientos y de documentos
existentes en el Centro Universitario patria, se deduce que el grado de formalizacidn
y burocratizacién de |a organizacion objeto de estudio es muy elevado o altamente
formalizado, pues sus actividades y relaciones estan firmemente establecidas

No obstante. es importante recordar que en este momento la organizacion se
encuentra pasando por un momento de cambio. se encuentra tratando de alcanzar
su homeostasis nuevamente, pues no olvidemos gque hablamos de que la
organizacion es un sistema el cual sufrié un desequilibrio al no leer su entorno como
se describié en el capitulo 0 modulo anterior. Entendamos como homeostasis a “la

autorregulacion y capacidad de mantener una estabilidad” (Morgan, 1991, p. 36)

Al tratarse de un sistema relativamente abierto, la organizacién ha realizado ciertos
procesos que fratan de regular y controlar estas desviaciones mediante la
‘retroaccion  negativa’ (Morgan, 1991, p.36), es decir la organizacion esta
importando energia para eliminar la tendencia entrépica. Este proceso de cambio
para lograr sostenerse a si mismos se logra mediante su “entropia negativa®
(Morgan, 1991 p 36)

Es evidente que hace falta realizar una actualizacién de procedimientos, a pesar de
que la ultima actualizacidn se realizé por el mes de mayo del 2002, pero la crisis y
cambio estructural se presentaron posteriormente

Si no se llegase a formalizar en un tiempo corto, los grupos pueden llegar a
desintegrarse al no saber especificamente a quién deben reportar el resultado de
sus actividades Esto claro no es de modo absoluto. pues la formalizacidn también
puede distinguirse en muchos casos, aunque no esté de forma escrita, la
jerarquizacion puede ser interpretada y deducida por los integrantes de la
organizacion, no sin resaltar que esto puede resultar riesgoso para la organizacion
pues, puede existir algun error de interpretacion, pero este analisis se hard mucho

mas adelante, en el mddulo siguiente de esta investigacion.
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2.1.2.5.3 PROCESO FORMAL DE TRABAJO.

El proceso farmal de trabajo, es decir, la manera en que formalmente estan descritos
los procesos que se siguen para cumplir 1a misién y objetivos de la organizacion. se
pudo interpretar en el “Documento Basico”, donde no es titulado como tal pero
describe los pasos a seguir para que el alumno obtenga el nivel educativo en el que
se quiere inscribir, es decir. el cdmo la organizacion cumple su objetivo principal la
educacion.

En tal documento. es mencionado por los siguientes pasos 1) El aspirante debe
aprobar la entrevista de admision, 2) Pagar en caja el importe de inscripcion, 3)
Entregar documentos pertinentes para la inscripcion (se describen cuales), 4) Firmar
el Reglamento General de la escuela. 5) proceder al registro y asignacion del grupo.
Se complementa con un apartado que dice ‘Pasos para asegurar el aprendizaje”. lo
que se puede asimilar como el objetivo de la organizacion (la educacion). Podemos
esquematizarlo de la siguiente forma.

Aspirante CuPle Al ser CUP recibe Alumno |
solicita aplica aprobado Se documentos acepta y
inscrpcion || entrevista ;‘;‘:ﬁj al pertinentes p{ firma v
de s de para ) Reglamento
admisién msc“‘"arpcsmy inscnpaien General CQP
— e asigna
grupo al
Al alumno sa ‘e alumno

OOOrCIONAN

integral del

hetramentas
formaies pata

quIr sy P
aprendizae

alumno

segun el ¢
nrvel
rreada
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2.1.2.5.4 INVENTARIO DE RECURSOS HUMANOS Y TECNOLOGICOS.

Para lograr todo este proceso descrito en el apartado anterior se requiere como ya
se dijo de la integracion de los miembros de la organizacidn asi como de la division
del trabajo A continuacion mencionaremos cuantitativamente el personal que labora

en el Centro Universitario Patria

Personal administrativo 22
Personal docente de licenciatura 41
Personal docente de Secundaria y 30
Preparatoria (se comparten entre ambos nveles)

Personal de intendencia 07
Personal de mantenimiento 05
Vigilancia 02
Total 107

Con esta cuantificacion pareciera ser que el personal en numero es suficiente. sin
embargo. a observacidon del investigador se ha podido percatar que dado que son
tres niveles de educacion, el personal docente resulta ser insuficiente. Pues si se
considera que tan sblo en secundaria existen 4 grupos, a los cuales hay que
impartirles 47 materias y que existen 12 grupos de Preparatoria a los cuales se les
tiene que ofrecer 132 materias (sumatona por afo y por grupo) y si tan soélo son 30
maestros compartidos entre ambos niveles, corresponde a 6 materias por maestro,

1o cual indica muy poca especializacidon.

En licenciatura hablamos de algo similar, contemplando que son 10 cuatrimestres
por carrera y son cuatro carreras, esto es 40 cuatrimestres, menos los que no se han
abierto por falta de inscripciones se impartiran actualmente unos 25 cuatrimestres a
la vez, cada uno con 5 materias, dando por resultado 125 materias a la vez, cada
una con un grado de especializacién bastante diferenciado, y si son 41 docentes

corresponde a tres materias por maestro. Resultando ser totaimente insuficiente.
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Y si se habla del personal de intendencia, también resultan insuficientes para que
cumplan su objetivo especifico, el cual como ya se dijo, es mantener el aseo de la
escuela. En cuanto al personal administrativo se encuentra también limitado, ya que
en algunos casos una sola persona realiza actividades diferentes a la posicién que
ocupa en el organigrama.

En cuanto a los recursos tecnoldgicos, actualmente la organizacion se encuentra
adecuando la cantidad y calidad del equipo de computo, sin embargo el sw que se
utitiza para el control contable. es obsoleto y casi manuaimente se actualizan los
datos de cobranza. con lo que no se mantiene una eficiencia en el control de cobros
y mucho menos se puede hacer una perspectiva precisa de su fondo financiero.

El material que ocupan los alumnos para sus clases o0 examenes profesionales
(rotafolics. canén de luz. proyectores, infraestructura como sillas, escritorios), no son
suficientes o se encuentran algunos en mal estado.

2.1.2.5.5 RECLUTAMIENTO Y SELECCION DEL PERSONAL. EL. CONTRATO
PSICOLOGICO.

Para que una organizacion funcione adecuadamente debe estar constituida por
personal adecuado para el area o funcién que se encuentra desempenando, por o
gue es importante que exista un proceso adecuado para ello y lograr asi una mayor
eficiencia en el resultado de! proceso formal del trabajo. De igual forma, es necesario
capacitar adecuadamente al respecto a los empleados para desempefar
eficcentemente sus funciones. Asi, la organizacion debe contar con personal que
reuna los requisitos exigidos por ella, o bien contar con elementos para que pueda
brindar el entrenamiento necesario al personal tonel que cuenta.

Al respecto, el Centro Universitario Patria, no cuenta con un proceso de
reclutamiento, seleccidn y capacitacién, los empleados se han ido adaptando a sus
funciones y aprendiéndolas sobre la marcha, pues al no contar tampoco cada drea

con un manual de procedimientos especificos, las labores se han ido adecuando a
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jas circunstancias y caracteristicas de la persona que desempena un determinado
puesto. Se considera por cbservacién, que es mas bien el empleado el que adapta
el puesto a sus caracteristicas personales, lo que demerita {a calidad en el producto
de su trabajo.

Es importante mencionar que el empleado desea “crear condiciones que permitan
mantener por bastante tiempo un alto nivel de eficiencia y que le permitan también
por el sélo hecho de pertenecer a la organizacion y trabajar para ella, satisfacer sus
necesidades mas apremiantes” (Schein, 1982, p.20), es decir, el empleado tiene
ctertas expectativas que desea obtener de la organizacidn con las que pueda cubrir
sus necesidades primarias, tales como un sueldo, prestaciones, una jornada de
trabajo que le sea conveniente, garantia de que no lo van a despedir
inesperadamente. capacitacion y oportunidad de crecimiento. etc., es por ello que
asiste a desempenar su rol en la organizacion, a esto, se le conoce como “contrato
psicologico” y de no existir o no tratar de acrecentarlo, et empleado tendera a la
desmotivacion y de ahi a un deficiente desempeno

Esta situacion se observa entre ios empleados del CUP, sabretodo en el de apoyo
administrativo, pues dado que sus salanos son muy bajos (un promedio de
$1.700.00 netos quincenales) y no contar con el reconocimiento a su trabajo, existe
una gran desmotivacion entre ellos y poco compromiso para con la organizacién; a
estos empleados no se les ha cultivado su contrato psicoldgico, asisten a su trabajo
dado que cubre algunas de sus necesidades, pero no entrega mas de su capacidad
porque no esta dispuesto por falta de reconocimiento al respecto.

Schein argumenta que “la mayoria de los problemas que conllevan al descontento
laboral. a las huelgas y a la desercion tienen mucho que ver con incumplimientos
evidentes del contrato psicolégico’. (Schein, 1982, p.21). De igual forma, la
organizacion también espera algo de sus empleados: lealtad, que el empleado sea
discreto al respecto de lo que sucede dentro de la organizacién, que le “guarde
secretos”, que el empleado le dé una buena imagen, etc.
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Tales contratos psicolagicos, aunque no se encuentren escritos, van cambiando con
el tiempo a medida que la organizacion y sus empleados van modificandose hacia
nuevas expectativas, condiciones y necesidades.

2.1.2.5.6 ESTRUCTURA FORMAL DE PODER/AUTORIDAD. GRADO DE
CONTROL Y MOTIVACION.

La estructura de autoridad es “la division entre las facultades de decision y de
mando establecidas en reglas y papeles, de una parte, y las obligaciones de
ejecucion y obediencia, de la otra” (Mayntz, 1990, p. 125). En el CUP se observa
una estructura de autoridad de tipo autoritaria, pues las drdenes parten de el director
general en forma regular hacia los directores académicos © coordinador

administrativo, cada uno a su respectivo personal auxiliar y personal docente.

Existe un alto grado de control debido a que al estar sumamente formalizada la
organizacion, los lideres tratan de apegarse a las normas establecidas por las
instituciones que rigen a la escuela SEP/UNAM, pero. en otras ocasiones las normas
las establecen ellos segun la circunstancia dada. En estos casos detentan su poder
de control. Su grado de autoridad se explica con el siguiente grafo que Mayntz
describe en su texto de la Sociologia de la Organizacion:

much
CONTRO

ninguno
alto RANGO bajo

2,1.2.5.7 ESTRUCTURA FORMAL DE COMUNICACION.

‘Las comunicaciones en una organizacion pueden discurrir en sentido horizontal,
entre posiciones iguales, o en sentido vertical, entre rangos diferentas, de arriba
abajo o bien de abajo a arriba. Pueden ser transmitidas de distintas maneras, por
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ejlemplo. oralmente. por teléfono o por escrito. Aparte de |a direccidn y del medio de

transmisién. hay que distinguir también diferentes contenidos de las
comunicaciones: ordenes, informes, quejas, reprensiones, informaciones objetivas,
notificaciones de contenido ideologico o de principios, naotificaciones tendentes a
convencer, ensenar o influir y notificaciones privadas, que nada tiene que ver con las
actividades de los miembros, orientadas hacia el fin de la organizacion” (Mayntz,

1990, p. 117)

En la organizacidon objeto de estudio, la estructura de comunicacion en cuanto a
ordenes. son transmitidas en forma vertical de arriba hacia abajo por parte de las
autoridades de Ja escuela hacia el personal docente, auxiliar administrativo.
intendencia y vigilancia y regularmente se dan oralmente. Entre los integrantes del
mismo nivel se da en forma horizontal y también por lo regular de forma oral. La
comunicacion ascendente aungue se da. es escasa.

2.1.2.5.8 GRAFO DE COMUNICACION.

Direccion
____.-—“"1 General “‘\-.\
JETEEL L - PR SR 9 -
« « Ta
Coordinador Dweccion Dusccion Direccion de
Adminstratvo - |  Acac de [@----------- Acadermica Grado i
i iLicenciatura) formacioén
) G )
pid A
[ Contador | Direccion Direccion | . Personal
i General l Preparatona Secundaria docente
A N v
() - __a A
. . '
Créditoy Personal !
Cobranza docente  lg---ccmmmcmreeomanaan ,: ......................
|
¢ [ ) v
Personal de | Personatde (o Personal de
apayo * » apoyo * > apoyo
adminestratnn arirminctraten Mmcnm{nhw\
Y
¢ : :
Personal de : :
/giancia y Mito ‘__________4_____! _____________________________ _V_ _____

e
En este esquema

Patna.

}FAV

TRCIC AON

se muestra la estructura de comunicacion del centro Universitario
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DIAGNOSTICO:

Desde la dimensién formal, nos encontramos con una organizacién altamente
formalizada, pues la organizacion dicta a través de documentos el deber ser
de la organizacién de una manera organizada, sin embargo, este deber ser no
es difundido entre sus empleados ni es por todos conocido y sobretodo
aceptado, pues la organizacidn no puede desprenderse del hecho de que
esta compuesta por personas cada una con un pensamiento propio, por lo
tanto, la constelacidén de valores de éstaos influiran en el desenvolvimiento de
la misma. a pesar de estar normados por alguna forma de pensar (Filosofia).
Asi. se puede concluir que el hombre tiende a la autonomia y la organizacion
al control.

Para lograr sus fines, la organizacion (CUP) debe tener bien clara y
diferenciada la division del trabajo y la justa cooperacion, {a cual sera dada a
partir de la motivacion, cosa que No sucede en su mayor parte dentro del
Centro Universitario Patria.

La filosofia del CUP no es del todo difundida, sobre todo a sus empleados,
quienes son la base principal para el logro de los objetivos. El investigador
cree necesario establecer un curso de induccidn que toque entre otras cosas,

este aspecto pues no existe una unidad de pensamiento.

La mision de la organizacion esta encaminada Unicamente hacia sus
alumnos, tampoco es llevada al empieado, probablemente porque éste sea
utilizado como instrumentc para lograr la educacion en el alumno. Sin
embargo, esto podria ocasionar en algun momento la poca identificacion de
los empleados con los objetivos de la organizacion, con lo que le restaria

importancia a su trabajo, teniendo como resultado {a poca productividad.
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La visién de la organizacion, no se encuentra descrita en ningun documento,
el investigador la tuvo que deducir conforme a su observacion. Seria
conveniente fuera contemplada en |la formalizacién de la organizacion.

En cuanto a los objetivos, se manejan ocho generales con sus respectivos
especificos por area de accion. es decir. por departamento. Esto es benéfico
para la organizacion dado que cada area sabe exactamente qué hacer y qué
es lo que va a lograr con eso. sin embargo. no se ha realizado una
actualizacion de objetivos y existe el problema de que éstos no son
cumplidos, pues aunque algunos de pueden adecuar a ias circunstancias
actuales de la organizacion, la mayoria de ellos son obsoletos.

De igual forma los objetivos no son difundidos entre los empleados ni entre el
alumnado. Son conocidos de manera circunstancial. El investigador sugiere
que deben ser incluidos en algun curso de induccidon al empleado y/o alumno
para tratar de que exista una mayor identificacién con ellos.

La constelacion de valores de cada individuo. al ser diferenctada en cada uno,
influird en el desarrollo de 1a organizacion. aun que su directriz esté marcada

por una filosofia, que no siempre es aceptada ni conocida por tados los
empleados.

Existe |la descripcion de puestos y funciones, pero solo de los mandos medios
y superiores. no del personal de apoyo.

Existe un Manual de Procedimientos, el cual contiene varios procesos
descritos, casi nadie tiene acceso al documento.

La estructura estad altamente formalizada, al menos asi lo describian los
documentos de formalizacién de la organizacion, sin embargo, |a organizacion

se encuentra desde hace un mes a la fecha de esta investigacion, en un
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proceso homeaostatico, por lo tanto su conformacién estructural actual aun no

se formaliza documentaimente.

No se le ha dado la suficiente importancia a proceder a la formalizacién de |2
estructura actual, lo que ha acarreado cierto descontrol entre algunos
empleados, por el hecho de no saber a quién reportar o quién es el que debe
tomar las decisiones ante algunos hechos.

La estructura actual comienza a conformarse por famiiares, lo que

probablemente a largo plazo interfiera en el desarrollo de la organizacién.

Se observa una infraestructura humana insuficiente para el sostén de la
organizacion.

La organizacion se caracteriza como autoritaria, por lo que demasiada rigidez
puede causar alguna inconformidad en los integrantes, esto se medira en el
siguiente capitulo

La comunicacién, se da por lo general en forma vertical descendente de los
mandos medios y superiores hacia el personal de apoyo, entre éstos ultimos
se da de forma horizontal, pero se detectan desviaciones o informacion poco
fundada. Se precisara en un capitulo posterior.

El investigador comenzo a detectar ciertas influencias negativas en el area
de Licenciatura debido a la matricula particularmente baja en este nivel
educativo. Al parecer se debe a la falta de infraestructura o tal vez a un mal
servicio proporcionado, de igual forma se tratara de precisar en el capitulo o
modulo siguiente.

Si el CUP con los cambios que se encuentra realizando no logra conseguir su
homeostasis, culminara en su desaparicion como organizacion.
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3. FUNCIONAMIENTO DEL CENTRO UNIVERSITARIO
PATRIA, SUS GRUPOS Y ACTORES.

En los capitulos anteriores se analizéd a la organizacion de una manera global,
abarcandose aspectos su relacion con el entorno y su conformacion formal y
realidad practica. Esta observacidn y analisis nos conilevd a detectar una baja
afluencia de alumnos Inscritos en la institucidn, es decir una matricula que parece
ser va aun mas en descenso cada vez. Fue en el area de Licenciatura donde se
observé mayormente esta baja de poblacion estudiantil. por lo que en el analisis
anterior se penso que era en esa area particular donde podia existir la problematica
principal del CUP, sin embargo la metodologia deductiva de este tercer capitulo,
aplicada a través de la Teoria de Sistemas de Manuel Martin Serrano, nos ha
llevado a determinar que esta situacidén no era la medular

En el presente capitulo se demostrara que la problematica no se encontraba en el
area particular de Licenciatura, sino en un &rea sustancial de la escuela: la
Coordinacion Administrativa, principaimente en los procesos que tienen que ver con
la cobranza de colegiaturas y demas pagos de los alumnos. insumo que mantiene la
existencia de la escuela, los cuales, al no darles !a debida importancia han estado a

punto de lograr la desaparicion de la organizacion.

Como se menciond, para plantear y determinar esta problematica se utilizé la Teoria
de Sistemas aplicada a las organizaciones propuesta por Manuel Martin Serrano, la
cual a través de la deteccion de las implicaciones y relaciones mas importantes para
la existencia de la organizacion nos condujeron precisamente al area de la
Coordinacién Administrativa, area que tiene que ver con la existencia de las demas a

nivel presupuestario, que es con lo que se desarrollan.

Se determiné analizar el proceso de Control de Cobranza al alumnado y la
Recuperacion de Cartera Vencida, ambas como ya se dijo, pilares de la

organizacion. Las preguntas que surgieron fueron, ;por que fallan éstos procesos si
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estan totaimente detallados para su aplicacién?, y si estos procesos fallan, por qué
la organizacién aun existe?

El presente capitulo tratd de dar respuestas a estos cuestionamientos, descubriendo
que los procesos del Centro Universitario Patria estan si. detallados. pero no se
desarrollan solos ni de forma automatizada. es decir, al estar la organizaciéon
habitada por humanos. tendera a apropiarse de sus personalidades para convertirse
en un “constructo”. algo que no se da por si solo, sino que es moldeado por seres

humanos, tan complejos como estos MIsmos

Asi, se vera el cémo la personalidad de los integrantes de |la organizacion en su
calidad de actores. asi como sus caracteristicas basicas que lo definen como sujeto,
influiran en Ia realizacion de los procesos que se dan en la organizacion. en este
capitulo se imitd al analisis de los procesos que se encontraron como relevantes. sin
embargo esto no es sino solo un reflejo de lo que acontece en toda la organizacion.
Pero no soélo las variables mencionadas tendran injerencia en la organizacion y su
problematica, también se observo el papel de la pertenencia el actor al grupo, sus
identificaciones formales e informales. asi coma el papel del lider y det poder con
que cada individuo cuenta y la forma en como lo maneja para su propio beneficio,
‘haciendo creer’ a la organizacion que es para ella para quien trabaja, pero en
reahdad es para si mismo.

Esto. de alguna forma le da nombre y apellidos a los procesos. pero la organizacién
para continuar con su existencia tendra que pagar un precio: el costo de las
desviaciones que conlleva la implicacion del elemento humano. Aqui se vera que el
sistema denominado Centro Universitario Patna, tiene vida y que a sus subsistemas
podrian calificarseles como organos vitales unos, 0 como intrascendentes otros,
segun la importancia que tengan para la organizacion sus funciones. Pero todos
estos subsistemas seran movidos y moldeados por sus integrantes: los seres
humanos, mismos Qque no pueden escapar a su propia naturaleza y se

desenvolveran en la organizacion para lograr sus propios fines sin a veces darse
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cuenta que conducen a la organizacién a su desaparicion. Esa movilidad le da a
cada organizacion su propia personalidad y en este capitulo se mostrara esta parte
dei Centro Universitario Patria.

3.1. PROCESO DE DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA DEL CENTRO
UNIVERSITARIO PATRIA.

Hasta el momento. se ha analizado al Centro Universitario Patria a partir de su
relacidon con el entorno y en cuanto a su estructura formal. Ahora se estudiara de
forma tal que podra construirse un diagnostico acerca de un problema concreto en
su estructura y funcionamiento. Asimismo. en este capitulo el elemento humano
cobra una vital importancia, pues se observara como su esencia individual y su
actuacion grupal se encuentran plasmadas en cada actividad o proceso que en la
organizacion se lleve a cabo.

Se tomara aquél problema que de manera trascendental afecte a toda la
organizacion, el cual sera detectado mediante la aplicacion de la Teoria de Sistemas
y haciendo uso de las principales técricas cuantitativas y cualitativas de
investigacion.

3.2 EL CENTRO UNIVERSITARIO PATRIA. LO FORMAL Vs. SU
FUNCIONAMIENTO REAL.

En el capitulo anterior {aspecto formal de ia organizacion), se pudo identificar todos
aquellos procedimientos y conceptos que en la organizacion se entienden como
formales, es decir, el deber ser de la organizacion. Atafie ahora el analisis del ser de
la organizacion, lo que no esta escrito ni establecido formalmente, pero que sin
embargo da movilidad a la organizacién, unas veces para bien, otras no tanto, ya
que el desajuste entre lo formal y lo real provoca grandes sesgos en la organizacién
que bien podrian conducirla hacia su destruccion.
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Lo formal es dictado por la organizacion. lo real es dictado por sus integrantes, los
cuales, al tratarse de seres humanos, daran a la organizacidon diversos matices
involucrando tanto sus caracteristicas como edad, sexo, clase social o experiencia
de vida, como su percepcion ante ciertas situaciones enmarcadas por objetos
sociales, fisicos y/o cuiturales.

Si se entiende al sistema social como el conjunto de sujetos que interactda en un
ambiente a partir de situaciones con el objetivo de obtener gratificaciones, sus
interacciones son mediadas por subsistemas simbolicos. Esto. conduce a pensar
que formalmente, la organizacion subsiste para un objetivo, que en realidad no es el
mismo que el de sus integrantes El elemento humano hace acto de presencia en el
sistema con sus propios fines. mismos que se analizaran mas adelante en este
capitulo. Por lo pronto, se comenzara a estudiar los procesos reales de la
organizacion en comparacion con los que son dictados por ella. es decir, con los
procesos formales. ésto con la finalidad de identificar 1a existencia de problematicas
que podrian representar una desviacién del proceso y por tanto incidir en la
productividad organizacional e incluso, como ya se dijo, provocar |a desaparicion de
la organizacion, para esto se utilizara la Teoria de Sistemas.

3.3. EL METODO DE SELECCION DEL PROBLEMA
3.3.1.- LA TEORIA DE SISTEMAS

Para la seleccion del problema especifico mas relevante de nuestro objeto de
estudio. se utilizd la Teoria de Sistemas aplicada a las organizaciones, propuesta
por Manuel Martin Serrano. quien indica que, para determinar los elementos
implicados en un sistema debe tomarse en cuenta que su existencia debe ser
‘necesaria para que el sistema funcione o permanezca organizado como tal
sistema” (Martin Serrano, 1991, p. 96).

Asimismo. Martin Serrano nos diferencia las clases de implicaciones que se dan en
los sistemas, indicando que pueden ser:
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’ 1)'0bligaton‘as. las cuales se dan cuando ‘la desaparicion de ese elemento

liene como consecuencia la desaparicion del sistema, su transformacion en
otro diferente. o su incapacidad para funcionar como tal sistema;

2) Optativas, "cuando el sistema puede funcionar sin desaparecer, o
reproducirse sin transformarse en otro sistema. sustituyendo ese componente
por otro. 3) elementos Incorporados, “existen elementos que sin ser
obligatorios. ni siguiera optativos para la existencia o el funcionamiento del
sistema en el que se encuentran, aparecen tan frecuentemente que se les
atribuye erroneamente una implicacion en el sistema”. (Martin Serrano. 1991,
p.98).

En cuanto a la distincion de los elementos componentes del sistema, indica que

pueden ser:

a) Estructurales.- indican que la existencia de ese componente es necesaria
para que ocupe al menos una de las posiciones que presenta esa
conformacion sin que en esa configuracidon tal posicion pueda ser
ocupada por otros componentes.

b) Funcionales. su existencia es necesaria para que asuma al menos una de
las funciones que contiene el estado del sistema, sin que en ese estado,
tal funcidn pueda ser asumida por otros componentes.

(Martin Serrano, 1991, p. 98).

En cuanto a las relaciones que se dan entre areas o subsistemas, pueden darse en

tres tipos:

a) Solidarias: Cuando el cambio del componente significa necesariamente el

cambio del que le antecede. acompana o sucede y viceversa.
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b) Causales: Cuando el cambio del componente significa necesariamente el
cambio del que le antecede, acompana o sucede.

c) Especificas.-El cambio de un componente significa necesariamente que
algunas veces cambien otro u otos componentes, pero no necesariamente y
viceversa.

(Martin Serrano, 1991, p. 98).

Con base en lo anterior y en cuanto a la estructura del Centro Universitaria Patria,
podemos deducir que las implicaciones y distincion de sus elementos como sistema
es la que se descnibira en el apartado siguiente.

3.3.2 APLICACION DE LA TEORIA DE SISTEMAS AL CENTRO UNIVERSITARIO
PATRIA,

De acuerdo con o expuesto por Manuel Martin Serrano y tomando en cuenta el
organitgrama del CUP. las implicaciones, distincion de elementos y relaciones entre
las areas se entiende de la siguiente manera

Direcciéon General: Al recaer en ella |a toma final de decisiones en situaciones clave
para el desempeno de la escuela, se le considerd al area como obligatoria, pues al
haber 4 Directores de Area. debe prevalecer una para la Gltima opinidn o decision. Al
Director General, tomandolo como elemento del sistema. se le considera como
funcional debido a que su papel puede ser ocupado por otra persona para cumplir
tales funciones. Sus relaciones son de caracter causal pues las decisiones que se
den en esta area afectan a las demas areas sin que éstas lo afecten a él, pues el
Director Generai al ser también duefio de ia escuela, ninguna area debe tomar cierta
accion sin su conocimiento.
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Servicios Escolares. Area donde se controla la documentacién y tramites
administrativos de los alumnos. Por su actividad se le ubica como un area de
caracter obligatorio pues resulta de vital importancia para la institucién el control
escolar. El individuo responsable es funcional pues los tramites son siempre |os
mismos y regidos por la SEP o la UNAM segun el caso. Se relaciona de forma
solidaria con las demas areas pues es precisamente donde se lleva el control de la
cantidad de alumnos. en que grado y grupo se encuentran, condensan el reporte de
caifficaciones. etc.. es decir. controlan la poblacidon escolar administrativamente y
cualquier cambio. alta o baja del alumno, asi como su desempefio academico en
cualquiera de los niveles impartidos {e debe ser notificado.

Direccién Académica de Grado (Licenciatura). Area que se encarga de la
organizacion y toma de decisiones en cuanto al nivel licenciatura. Se le ubica como
un area optativa pues su existencia no es necesaria para la organizacion.
Préacticamente esta area tiende a la desaparicion como tal pues, el responsable es
{quien es totalmente funcional). al mismo tiempao el responsable de la Coordinacion
de Licenciaturas. sin haber una diferenciacion clara entre una funcién y la otra. Sus
relaciones con las demas areas son de caracter especifico. pues solo tiene que ver

con lo referente al nivel escolar de Licenciatura., Servicios Escolares y
Administracion

Direcciéon Académica de Pre-grado. Al igual que la arriba mencionada, esta area
tiende a la desaparicion, su responsable es el mismo que el Director de Preparatoria
y en la practica no organiza las funciones del otro pre-grado. es decir. Secundaria,
por lo tanto se le ubica como un area optativa con relaciones especificas, pues
solo tiene relacién con Servicios Escolares, Administracion, Direcciéon de Secundaria
y Direccion de Preparatoria.

Coordinacién Administrativa. Area que administra el recurso econémico. material
y humano de la escuela, por lo tanto se trata de un area con caracter obligatorio y
relaciones solidarias, pues todas las demds areas necesitan de ésta para su

existencia, pues le afectaran en la medida de la existencia y variacion de! personal
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docente. administrativo, y de apoyo en general que maneje cada area y |os recursos
materiales que necesiten. El responsable de esta area es funcional.

Direccién de formacién. Al ser el drea encargada de la imparticion de cursos,
escuela para padres y eventos especiales. se le considerd como area optativa. Su

responsable es funcional y sus relaciones con las demas areas son especificas.

Direcciéon de Preparatoria. Al ser la encargada de la organizacion y desarrollo
académico de este nivel escolar se le ubicd como un area optativa, pues la
desaparicion de este nivel no implica la desaparicion de la escuela. Su responsable
en este caso es estructural, pues muchas de las decisiones que la Direccion General
toma. son asesoradas por esta persona y posee mucho carisma para con los padres
de familia y alumnos. logrando ser de alguna forma un modo de retencion para
ctertos alumnos. sus relaciones son de tipo especificas, pues sélo tendra que ver
con Administracion y Servicios Escolares. Ya se menciond que tiene que ver con la
Direccion de Pre-grado pero como es el mismo individuo el que realiza ambas
funciones. éste le da relevancita a la funcién de Director de Preparatoria, por su
mayor injerencia operativa en la escuela.

Direccion de Secundaria. Al igual que la anterior area se le ubica como area
optativa. al no ser implicativa con la desaparicion de la escuela en caso de su no

existencia. Su responsable es funcional y sus relaciones especificas.

Coordinacion de Licenciaturas. Encargada de la organizacion y coordinacion de
las cuatro carreras profesionales que se imparten en el turno vespertino en el centro
Universitario Patria. Se le considerd como optativa por la misma razén que las dos
anteriores: al no existir ésta, la escuela no desapareceria. Su responsable es
funcional y sus retaciones son de tipo especifico.

Personal docente. Se le considerd obligatoria, pues de su existencia depende que

en la organizacion se imparta la educacion, es decir, si no existieran docentes, no
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seria escuela. Los individuos son funcionales, pero sus relaciones son solidarias,
pues tienen que ver con las demds son solidarias, por tratarse de un area que tiene
que ver directamente con el producto y objetivo de la escuela: la educacién.

Departamento de Sistemas. Se trata de un area optativa, su individuo es funcionat

y sus relaciones son especificas. El responsable es funcional.

Contador General. Area obligatoria pues es la encargada de llevar la ndmina de
los empleados y el pago de impuestos a proveedores y servicios, por lo que la falta
de ésta la organizacion careceria de organizacion en este aspecto. Sus relaciones
son de caracter solidario. pues de los requerimientos de las demas areas depende
ésta y a su vez el Contador General, en caso de que llevara una mala organizacion,
afectaria todas las demas

Crédito y Cobranza. Al llevar a cabo el control de los alumnos deudores y la
recuperacion de cartera vencida, parte fundamental del control de ingresos
economicos de la escuela. se le ubico como un area obligatoria, con individuo
responsable de caracter funcional y con relaciones solidarias puesto que como ya
se dijo tiene que ver con los ingresos de la escuela y por ende con la existencia de
las demas areas.

Personal de apoyo administrativo. Se trata de personal distribuido en cada una de
las areas. Se le dio caracter de obligatorio por ser el personal que se encarga de
todo lo operario de !a organizactén, sus individuos suelen ser estructurales, puesto
que la mayoria lleva entre 5 y 13 anos de antigiiedad. Han cambiado responsables,
pero administrativos no, por lo que ellos saben los movimientos administrativos y el
funcionamiento de |los procesos desde tiempo atras. Son de alguna forma los que en

un principio guian a los responsables sobre algunos procedimientos reiterativos.
Relaciones especificas
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Este esquema representa |as implicaciones y relaciones que el tanto el area como el
individuo tienen con relacion a las demas éareas para la existencia de la
organizacion, con esto se pueden ubicar los eventos y relaciones problematicas. Se
remarcd con lineas mas oscuras las areas pertenecientes a la Coordinacion

Administrativa, dado que ahi se detectd la problematica medular.

Es importante sefalar que los alumnos son esquematizados en la parte de la base
de toda la estructura. pues al tratarse de una escuela de financiamiento privado. son
ellos los que sostienen la estructura con el pago de sus cuotas. A pesar de que sus
relaciones son solidarias con las demas areas |a problematica como veremos en el
aparlado siguiente, se ubicd en la Coordinacién Administrativa, dado que es ella
gquien controla tal ingreso teniendo por esa razon una mayor relevancia.

3.3.3L0S EVENTOS Y LAS RELACIONES PROBLEMATICAS DEL CUP.

A partir de |la Teoria de Sistemas, |a problematica fue encontrada en tres areas:

1) Administracion
2) Servicios Escolares
3) Docencia

Por cuestiones de acceso a la observacién, se elegiran los procesos del Area de
Administraciéon debido a que es un area obligatoria con relaciones solidarias con
las demas areas, pues es la que maneja y organiza los recursos econdomicos,
humanos y materiales y de su mal manejo y desempefo depende la existencia de

las demas areas, por lo que se retomaran dos procesos:
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a) Proceso 1: El control de cobranza al alumnado, y
b) Proceso 2: La recuperacion de cartera vencida.

Lo anterior, Debido a que son los procesos que brindan los recursos econdmicos a
la escuela y de éstos depende a existencia de la misma asi como el servicio y su
calidad. El primer proceso (Control de Cobranza), afecta directamente al
Departamento de Crédito y Cobranza y su proceso (Recuperacion de cartera
vencida), por lo que sera también analizado y medido. En ambos, recae la

organizacion del ingreso financiero para brindar los recursos a las demas areas.

Como aqui se demuestra. no es el area de Licenciatura en la que se encuentra la
problematica como se comentd en el diagnostico del capitulo 2. sino en la
Coordinacton Administrativa por los motivos anteriormente descritos. es decir por el
control del ingreso financiero, por este motivo, se comenzara por mostrar
esquematicamente los procesos formales y posteriormente ios reales que se
eligieron de esta area para que. mediante su comparacion. pueda determinarse las
desviaciones existentes y diagnosticar la problematica especifica.
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3.4 ESQUEMATIZACION DE LOS PROCESOS A ANALIZAR
3.4.1 DIAGRAMAS DE FLUJO (FLUJOGRAMAS) Y HOJAS DE INSPECCION.

Para identificar las desviaciones entre el proceso formal y el real, se ulilizafé"él
diagrama de flujo. el cual es “‘una representacion grafica que muestra todos los
pasos de un proceso” (Martinez, 1995, p.9). Para elaborarlo, se utilizara la siguiente
simbologia, misma que representara una parte del proceso analizado:

O Inicio del proceso.
|:I Paso del proceso.

<> Toma de decision
) Fndaiprocsso
—_

Conector con proceso fuera de pagina

Flujo del proceso

Mediante esta técnica cuantitativa, se descubren desviaciones o vacios que son
fuentes probables de problemas. El fluyjograma formal representa el proceso que
debiera seguirse, y el real representara precisamente el como se lleva a cabo en la
organizacién; al compararlos pueden encontrarse desviaciones, y es ahi donde
radicaran los problemas a observar y medir por {o que se procedera a la elaboracion
de hojas de inspeccién, la cual por ser otra técnica cuantitativa, nos permitira
registrar la frecuencia en que ocurren estas mismas desviaciones (Martinez, 1995,
p.10), demostrando con cifras la existencia del problema.
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P RO CE S O 1: CONTROL DE COBRANZA DE COLEGIATURAS
PARA OTORGAR SERVICIO AL ALUMNADO
Flujograma formal

Alumno toma
clases al no
contar con

adeudo

Captura de
pagos

Alumno
muestra
credencial pafa
SU revision
automatizada

Convenio de
pago

+

v

Alumno realiza
pagos
convenidos

1

SIMBOLOGIA™

- Flujo del proceso

[ a0 o proceso

<>oma de decision
Qnicio del proceso

- Fin del proceso

Conector con proceso
fuera de pagina

. **Simbologia para todos los fijogramas
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PROCESO 1: CONTROL DE COBRANZA DE COLEGIATURAS
PARA OTORGAR SERVICIO AL ALUMNO

Flujograma real

Contador ansferenci
General soicta Captura Captura Captura Jr' {f eﬂq;‘
iano via Intemet manual de manual de manual de | de informaci
pagos nivel pagos nivel pagos nivel a base de datos
Secundana Preparatoria Licenciatura escolar para
revisién de
credenciales

Alumno

Revisidn en época

Dectsion de
acceso del mue.s‘fa
alumno a credencial para de oxdmenes de
instalaciones SU revision credencral al alumno
con o sin . en (a entrada de la
automatizada escuela

Adas it

Crédito y
Cobranza plantea
¥ negocia
convenio de pago

Alumno realiza

pagos
convenidos

Se niega
acceso al
alumno a las
instalaciones
hasta nann
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Con estos diagramas se describe el proceso numero uno a analizar: el del Control
de Cobranza de Colegiaturas para otorgar servicio al alumnado. Las diferencias
detectadas se refieren principalmente a los siguientes aspectos:

1 Tardanza en la captura de pagos de colegiaturas reportados por
el banco (Afectacidon para el proceso Crédito y Cobranza)

2. Inconstancia en la revision de credenciales de los alumnos en la

entrada de la escuela para verificar situacién de pagos.
3. Arbitrariedad en la decision de acceso del alumno.

4. Las demas variantes se observaron en lo que se refiere a la
negociacion del pago del adeudo. pero para eso se especificé el
nuevo proceso formal que se implantd en Diciembre del 2002 y
se tomo como otro proceso a analizar dado que lo lleva a cabo
otra area (Crédito y Cobranza) perteneciente también a la
Coordinacion Administrativa y que se ve directamente afectada
con la faila de este proceso de Control de Cobranza. No
obstante, el impacto que conlleva el retraso de la captura interna
y la no revision

Con base en estas desviaciones se construyd una hoja de inspeccion, misma que
servira para demostrar la frecuencia en que ocurrieron estas desviaciones del
proceso en un periodo de tres semanas. La hoja de inspeccion tiene como objetivo
‘reunir datos basados en la observacion de las muestras con el fin de empezar a
detectar tendencias. Es el punto l6gico de inicio en la mayoria de los ciclos de
soluciéon de problemas”, (Martinez, 1995, p.10).
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Dentro del anexo 2 de este reporte de investigacion se ubica el total de las hosjas de
inspeccion aplicadas. Las hojas de inspeccion muestra que a continuacion se

describen, se tomaron los siguientes datos a medir:
HOJA DE INSPECCION No.1

(Proceso 1 Control de Cobranza)
vt anexn parn ks restanies semanas de medicon)

FRECUENCIA DE CAPTURA DE PAGOS DE COLEGIATURAS

SEMANA 1
"PROBLEMATICA 7 DIA TTTUON T MAR MIERC & JUE. | VIER | TOTAL | REFEREN-CIA &  OWASOE
i ! ! . : | | REALENDWS |  RETRASO
Zias en que se capturaron ! R 1 ‘ 2 ! S j 3
cagos de coleg alumnos : 1 ! ; 1 ; :
_ 3ecundana ‘ ; : i | |
Que dias se capturaron pagos 1 H 1 : ! : H 2 ) E] i 3
_scleg de alumnos Preparatonia ; ; B : !
Que dias se capturaron pagos ! 1 : 1 ‘ 1 : ! 3 ; S 1 2
_coleg _de alumnos Licenciatura ‘L i ; ; . | : | !
HOJA DE INSPECCION No. 2
{Proceso 1 Control de Cobranza)
(vet anaro para las reslantes semanas de medicion)
REVISION DE CREDENCIALES
SEMANA 1 (semana de examenes)
TLUN.” 7 MAR | MIERC . JUE, | VIER i TOTAL 1 :EALEFERE:Nm T~ OIARSOE !
. : : ! ol i RETRASO '
PROBLEMATICA/ : ! ; . ; ; : i
i s ; i 1 | ! : :
DiA | | | | :
2ué dias se revisaron { 1 H 1 1 ' 1 | 1 5 B ; Q
credenciales a alumnos i ! ! !
. Secundana y Preparatona } i i
2ué dias se revisaron 0 1 1 o ; 1 ; 4 ' 5 i 1
credenciaies alumnos 1 ! : i ; : | 1
Licenciatura | i ; ; : !
HOJA DE INSPECCION No. 3
(Proceso 1 Control de Cobranza)
(vef ANEI0 pAra las restantes sHManas de medicion)
INGRESO DE ALUMNOS CON ADEUDO
SEMANA 1 (semana de examenes)
'PROBLEMATICA/DIA ; LN MAR ™ MIERC | JUETVIER | TOTAL | REFERENCA AFECTACION ;‘
REAL 4
[P USH |
Zuantos aias se permmo el . ! ’ 1 1 Q 1 dia i
3cceso a los alumnos de ; ' ! Mo se deoe permmr .
Saecundarna y Preparatorna aun ! ! ! ! secesal i
_ con adeudo : ! ' | { | .
Zuantes dias se permitio el 1 1 . 1 ; 1 T 1 i 5 T 0 ] Sdias
acceso a 1os alumnos de ; } 0 sa aebe permitic :
_Licenciatura aun con adeudo_ | i Focese) i
Cantidad de alumnos a os que 80 ! 5 3 8 15 i [s] 111 alumnos i
se les permitid el acceso |L ‘ i
TRee *fr\
:
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PROCESO 2: RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA

DEPTO. CREDITO Y COBRANZA
flujograma formal

£n caso de no recibir
el pago de adeudo de

Realizacién de
llamada telefénica

€l reporte de
alumnos deudores

es entregado al al deudor o tutor 1er. mes, s8 rlruzart
Departamento de para notificacién ;’e‘":';:?c‘;":l‘ N "g‘::":
Crédito y dentro de los dias eu

tutor dentro de los
dias 1R al 75 da r/mes

Cobranza. 11 al 17 de c/mes

A partr del dia 11 del

deberd
dias 25 al 10 del siquients mes.

El alumno se
encontrard
suspendido hasta

Crédito y Cobranza
analiza stuacion de
deuda y evalua

realizacién del total posibilidad de
del adeudo propuesta de
convenio de pago
l s
Se elabora convenio de
pago con un 25% de la
v deuda y resto en pagos
FIN parciales avalados por
una carta compromiso y
nanarde forhadnc
Crédito y . Et alumno puede
Cobranza Alumno realiza los ingresar a las
elabora reporte  [€— pagos de su deuda en instalaciones para
semanal de las fechas convenidas recibir el servicio
convenios y démi :
pagos Acaniamicn
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PROCESO 2: RECUPERACION DE CARTERA VENCIDA
DEPTO. CREDITO Y COBRANZA

Flujograma rea)

; Envio de A part del segundo mes

Crédito y notificacién por de vencimiento, En caso
Cobranza verifica N po de no recibr el pago de
an sistema escrito a alumno | 206Udo, 38 procede a la
alumnos deudores deudor o tutor en suspensidn del alumno
los dias 08 al 10 de canalizéndolo a negociar

c/mes con Crédito y Cobranza

Ef alumno se Crédito y
encontrarg NO Cobranza anaiiza
situacién de deuda

suspendido hasta
realizacion del total
del adeudo

y evaliia propuesta
de convenio de
paao

Se elabora convenio de
pago con un 25% de la
deuda y resto en pagos
parciales avalados por
una carta compromiso y
pagarés fechados.

El alumno puede
ingresar a las
instalaciones para
recibir el servicio
académicn

Crédito y
Alumno realiza los
pagos de su deuda en
las fechas convenidas
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En el segundo proceso analizado, los diagramas de flujo muestran las diferencias
observables en lo referente a las llamadas telefonicas y escritos de notificacion, esta
parte se muestra en el flujograma real como notificacién por escrito de los adeudos
en una sola ocasion cada mes y a la escuela le ha dado buenos resultados puesto
que se ha tomado como un ahorro de recursos dado el material utilizado (1 hoja por
alumno y son aproximadamente 800 alumnos) y llamadas telefonicas (800 llamadas)
que no se han realizado, por lo tanto, aunque se midid, no resultd ser una
problematica de afectacion para la organizacion sino todo lo contrario

En este proceso unicamente vario la emision de reportes semanales, los cuales, a
observacion del investigador no se realizaron debido a que el actor que realiza las
actividades de crédito y cobranza (notificaciones, negociaciones y convenios, saldos
aclaraciones de adeudo) muestra una duplicidad de funciones con una actividad de
atenciéon al publico (informes via telefénica y personalizada, atencidon del
conmutador, control y distribucion de correspondencta recibida y otras actividades de
relaciones publicas). Por lo tanto, se denota una sobrecarga de trabajo provocando
en este caso retraso en la emision de reportes y otros consolidades. tanto de una
funcidn como de la otra.

Sin embargo, es importante hacer notar que este proceso se ve afectado
principalmente por el proceso de Control de Cobranza dado que si el problema de
éste se detecta en la falta de captura de pagos de colegiaturas (Proceso 1),
provocando que la revisién de cumplimiento e incumplimiento de convenios no sea
real, por lo tanto y gracias a esta observacion se deduce que en cuestiones de
informes de recuperacion de cartera vencida, el Centro Universitario Patria no
cuenta con informacion real ni actualizada teniendo como resultado una imagen de
poca organizacion y control. Esto nos da pauta para establecer el costo que implican
las desviaciones de los procesos analizados y de los cuales se hablara en un
proximo apartado.
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En el anexo No. 2 de esta investigacion se agrupan los datos y hojas de inspeccion
donde fueron vaciados gracias a la aobservacidn, por lo pronto se describe
nuevamente a manera de muestra la hoja de inspeccidn que se utilizé para medir las
desviaciones del Procaso No. 2:

HOJA DE INSPECCION

SEMANA 1

{Proceso 2: Recuperacién de cartera vencida)
(ver anexo pars las restantes semanas de Mmedicion)

| PROBLEMATICADIA

LUN

MAR

MIER

JUE

VIER

TOTAL

REFERENCA |

. Frecuencia en que
Coordinacién Admva. emite
reporte de deudores para
Creédito y Cobranza

Frecuencia de realizacién de
. lamadas de notificacién a
' deudores

Cuéntas veces se permitid
2 3igin slumno ingresar a
ias instalaciones a pesar
de ser deudor da >= 2

m
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Como ya se planted, en esta hoja de inspeccién se sefalan en letras negritas
solamente las desviaciones que afectan a la escuela y como se puede observar la
principal afectacion se da en las derivadas del proceso No. 1 (frecuencia de
captura), dandole poca consistencia al proceso No. 2.

Para demostrar lo anterior, a continuacion se describira el consolidado de vaciado de
datos e interpretacion de los mismos correspondientes al Proceso 1y 2.
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3.4.2 VACIADO E INTERPRETACION DE DATOS DE HOJAS DE INSPECCION

FRECUENCIA DE CAPTURA DE PAGOS DE COLEGIATURAS

PROBLEMA / RETRASO SEMANA | SEMANA | SEMANA RETRASO
1 2 3 TOTAL
OBSERVADO

Retraso ocasionado por dias
en que se capturaron pagos 3 3 2 8
de coleg. alumnos
Secundana

Retraso ocasionado por dias
en que se capturaron pagos 3 3 2 8
coleg. de alumnos
Preparatoria

Retraso ocasionado por dias
en que se capturaron pagos 2 3 2 7
coleq. de alumnos
. Licenciatura

El impacto de esta falta de captura radica en el hecho de que al ser un proceso del
que se vale el area de Crédito y Cobranza en su propio proceso de Recuperacion de
Cartera Vencida, en un hecho que Ia misma cantidad de dias que no se capture,
equivale a dias informacidon desactualizada del otro proceso ocasionando una
discordancia con lo que debe ser la operacién al dia de los pagos. Lo anterior,
implicara una falta de organizacién en la escuela, !o cual no resulta benéfico en
cuestiones de imagen, costo del que se hablara mas adelante.

REVISION DE CREDENCIALES

JPROBI..EMAIRETRASO SEMANA | SEMANA | SEMANA | AFECTACION
1 2 3

TOTAL
: OBSERVADA
: Cuantos dias no se revisaron 0 0 0 0
| credenciales a alumnos
| Secundana y Preparatona
1 Cuantos dlas no se revisaron 1 1 5 7
| credenciales a alumnos
i Licenciatura

La funcidn de la revision de credenciales, sirve para regular y controlar la realizacién
de pagos puntuales de las colegiaturas por parte de los alumnos para la prestacion
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del servicio escolar. Es el mecanismo que utiliza |la escuela para detectar a la
entrada de la escuela al alumno que cuenta con adeudo. El acto es llevado a cabo
por individuos, los cuales son sensibilizados por los propios alumnos a padres de
familia para dejar pasar al escolar. La revision se realiza diariamente en los horarios
de Preparatoria y Secundaria, pero su fin, el de controlar el acceso no se logra: En
Licenciatura se revisa s6lo en época de examenes y mientras eso no ocurre el
alumno deudor hace desidia, y aun en época de examenes la finalidad no se
cumple, todo se reduce a un “déme chance” y el alumno puede tener los beneficios
que otorga la escuela tanto para los que pagan, como para los que no pagan, es
decir, los alumnos que cumplen con el pago de sus cuotas, financian el servicio que
se les otorga a los que no cumplen con él.

E! impacto se visualizara no precisamente en cuantos dias se dejo pasar sino en

cuantos alumnos tuvieron acceso pues no se tuvo el debido control, lo cual se refleja
en la siguiente medicidn:

INGRESO DE ALUMNOS CON ADEUDO

. PROBLEMA / RETRASO SEMANA | SEMANA | SEMANA | AFECTACION
| 1 2 3 TOTAL
! OBSERVADA
; Cudntos dias se permitié el 1 dia 4 dias 5 dias 10 dias
| acceso a los alumnos de
| Secundana y Preparatona aun
i con adeudo
{ Cudntos dias se permtié el S dias 5dias 5 dias 15 dlas

acceso a los alumnos de
. Licenciatura aun con adeudo
i Cantidad de alumnos con 11 99 alumnos 434 644 alumnos
! adeudo a los que se les alumnos (No se
. permitid el acceso ravisarn

credencidies
on
| by
)

En tres semanas, hay 15 dias habiles escolarmente, de ellos 1° dias se dej6 pasar a
alumnos deudores en Secundaria y Preparatoria; pero es el caso de Licenciatura en
donde todos los dias se dejd pasar a los alumnos, lo cual indica nada de control y
organizacion.
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En los momentos en que el investigador dedicd para la observacién de cuantos
alumnos tienen acceso, se llegé a un total distinto en cada semana, el mayor
numerc se dio cuando no se revisaron las credenciales en el nivel licenciatura,
asciende incluso en una semana a 434 alumnos sumados canjuntamente con los de
secundaria y prepa. Teniendo un resultado de acceso durante las tres semanas de
644 alumnos. Esto no beneficia en nada a la organizacion pues tiene que utilizar y
desgastar sus recursos en toda esta cantidad de alumnos que no pagan el servicio.

INGRESO DE ALUMNOS CON ADEUDO

" PROBLEMA / RETRASO SEMANA | SEMANA | SEMANA | AFECTACION
j 1 2 3 TOTAL
; OBSERVADA
! 4] [ 0 0
i Frecuencia en que
; Coordtnacién Admva. emite
reporte de deudores para
. Crédito y Cobranza.
i Frecuencia de realzacion de 0 0 0 0
! lamadas de notificacién a
. qeudorses
i Cudntas veces se permitié a m 93 alumnos 434 644 alumnos
algan alumno ingresar a las alumnos . (No se
' instalaciones a pesar de ser evisaron
deudor de >= 2 coleglaturas °"°°e':‘°“""
(Afectacion del Proceso No. 1) * Licenciatura
! )
Emision de reporte semanal 1 1 1 3 reportes
| de convenios y pagos* semanales

Esta medicion, en sus dos primeros puntos, obtenidos de las desviaciones de los
flujogramas, no se encontrd impacto real que se contrapanga a los intereses de la
organizacién, pues en lugar de causarle gastos, le causd ahorro, pues el hecho de
llamar y notificar muchas veces a la gente no garantiza la realizacidn de los pagos,
el resultado viene siendo casi el mismo gue el procedimiento que realmente lleva a
cabo.

El siguiente punto es el que ocasiona la afectacion del proceso No. 1 (Control de
Cobranza), pues los medios con los que se cuenta para la recuperacion de la cartera
vencida son limitados y uno de ellos es precisamente el control de acceso a las
instalaciones lo cual, si no es tomado con la debida seriedad y compromiso, no
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ayudara en la recuperacion del capital. En lo que respecta al reporte de cartera
vencida, el impacto es intemo para plasmar los resultados de la recuperacion y es
ocasionado por la duplicidad de funciones que el actor lleva a cabo. Lo que también
ocasiona una idea no muy clara del avance economico que proporciona el proceso.

3.5 DIAGNOSTICO DEL FUNCIONAMIENTO CON RELACION AL
COSTO-BENEFICIO DE LOS PROCESOS MEDIDOS DEL CENTRO
UNIVERSITARIO PATRIA.

3.5.1 VARIABILIDAD Y CALIDAD Y SU RELACION EN LOS PROCESOS
MEDIDOS.

Las desviaciones de las que se han hablado hasta el momento, también reciben el
nombre de: variabilidad. definiéndolas mas propiamente como las variaciones que
existen en un proceso dentro de la organizacion, pueden ser elementos o
situaciones que influyen en el proceso, entendiendo a éste como el conjunto de
acciones o pasos que se dan con el fin de que determinados factores interactuen
entre si para obtener un resuitado.

Del resuitado obtenido puede determinarse si la empresa u organizacion produce
con calidad o no, entendiendo a ésta como las caracteristicas del producto que
satisfacen las necesidades del cliente. La calidad implica:

- La consecucidn de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente tanto interno como externo.

- El total compromiso de la Direccion y un liderazgo activo de todo el equipo
directivo.

- La participacién de todos los miembros de la organizacion y fomento del
trabajo en equipo hacia una gestion de calidad total.

. - La toma de decisiones de gestion basada en datos y hechos objetivos,

sobregestidn basada en la intuicion. Dominio de! manejo de informacién
(medicién del mercado).

117




- Eficacia, que es la capacidad de la organizacién para determinar los
objetivos adecuados, significa *hacer lo indicado”.

- Eficiencia, definida como la capacidad para reducir al minimo {os recursos
usados para alcanzar los objetivos de la organizacion, dicho de otra
manera es “hacer las cosas bien".

E! producto educacional del centro Universitario Patria, aun dista de que sea de
calidad, aunque se encuentre en los objetivos de la escuela, los proceso medidos no
son ejemplo de eficacia ni de eficiencia. La organizacién debe de tomar en cuenta
que el resultado de producir con mayor calidad otorga a las empresas diversos
beneficios entre los que segun Robbins se encuentra: aumentar la satisfaccion del
cliente para hacer productos vendibles; la organizacién se vuelve competitiva;
incrementa su participacién en sl mercado; obtiene un mayor ingreso por ventas,
entre otras cosas.

3.5.2 COSTOS DE LA CALIDAD EN EL CUP.

Las desviaciones de los procesos, implican como ya se observd, un costo en la
organizacion, los cuales pueden ser de varios tipos: econémicos o materiales y
Psicologicos o humanos. Dichos costos se derivan de la observacion de la
frecuencia de tales desviaciones (hojas de inspeccién). Dividiremos en dos
apartados el precio de estas desviaciones de los procesos analizados en el Centro
Universitario Patria.

3.5.2.1 COSTOS ECONOMICOS O MATERIALES.
Este tipo de costos, se refiere a los insumos que proveen a la organizacion, en el
caso del CUP, vendrian siendo todos aquellos gastos que la organizacion tiene para

existir, es decir, pagos de servicios, salarios, etc., mismos que son pagados por {os
propios alumnos a través de las colegiaturas y cuotas de inscripcion o papeleos.
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En el momento en que los alumnos dejan de realizar sus pagos, comienzan las
pérdidas econémicas, sin embargo, el costo ira aun mas alla, pues al contar con el
mismo nivel de clases y derechos que los alumnos que si cumplen con sus pagos,
se estara “gastando” en ellos. Su manutencidn estara a cargo de los que si pagan
sus colegiaturas, pero utilizaran los recursos e instalaciones de la escuela como
internet, agua, luz, pagos de profesores, atencion administrativa, entre otros
conceptos. Todo esto a cambio de nada, del no pago de colegiaturas, situacidn que
conlileva al deterioro material de la escuela y por lo tanto de prestigio, pues no puede
crecer y desarrollar proyectos de mayor calidad.

Para que se tenga una idea mas clara del costo econdmico que implican las
desviaciones de los procesos analizados, se enlistaran los gastos promediados vy
aproximados que la organizacién debe atender mensualmente para poder dar el
servicio de la educacién, del total obtenido se dividira entre el numero de alumnos
con los que cuenta la escuela, esto nos arrojara el costo por alumno que la
organizacion tiene que cubrir y relacionandolo con los datos obtenidos de las hojas
de inspeccion, se detectara el costo que, por ejemplo tiene, dejar pasar a un alumno
deudor, lo que le cuesta a la organizacién por un dia y luego por las tres semanas
medidas de cada desviacidén. Se comenzara por los costos de pagos mensuales de

la escuela:
f CONCEPTO COSTO MENSUAL (vanable
mes a mes)

Honoranos 13.000.00
Suokios y salancs 807,500 00
Comisiones por vules despensa 820.00
Serncio Penamencanc de rseguardo de fondos 2,000.00
SMVICIOS  A0MWIKITRINOS  (Suparsiones contables, 1 7W
elc.)

Impresionss Z.W
Pubkcidad ¥ propagenda — 48,980.00 |
Semcios de wgilancia 6,000.00
Papeteria 3.924.00
Tewfono "8.250.00 |
[ntemet 1.400 00
Coimesiones bancanas 10,430 00
Asesorias jegales 40.870.00
Derechos por suminmstro de agua 10.000 00
™SS ~58,350 00 |
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INFONAVIT 27,000.00
Retiro de cesantie y vesar 30,880.00
TMPUSeIo S0Dre NOMINes 13.260.00 |
Serncaa de lIOCOpMNo 2,150.00
Cictas undicaies 450,00 |
ManteneTeento 100,800.00
tuz 17,900.00
Gastos vanos  (combusitbies, despanes, passpes, 2,500.00
olc )
Seguros medicos. nda, accidentes y oquipo de 11,100 00
| compuio
| VA 41,800.00
E TOTAL 1'076,834.00

En cada nivel académico se encuentran inscritos y activos la siguiente cantidad de

alumnos:
Secundaria 163
Preparatoria 488
Derecho 140
Pedagogia 69
Contaduria 21
Administracion 47
TOTAL 928 alumnos

Entonces. considerando que mensuaimente, el Centro Universitario Patria gasta
aproximadamente $ 1'076,634.00 y si existen 928 alumnos cada uno tendra que
absorber este costo mensual, 1o cual sera el propio costo de cada alumno, asi si
dividimos el gasto entre el numero de alumnos el resultado seria; en promedio, la
educacion para cada alumno cuesta en esta escuela $ 1,160.00 mensualmente. Si
se divide esta cantidad entre 30 (que son los dias del mes) nos dara el costo diario
de permanencia de un alumno en la escuela con la finalidad de que sea educado, el
resultado es $38.66, podria parecer que es poca la cantidad, pero si la multiplicamos
por el resultado obtenido en las hojas de inspeccion al respecto de este rubro (644
alumnos a los que se les permitié el paso con adeudo) tendriamos un resultado por
las tres semanas de $ 24, 897.00, si se siguiera este mismo ritmo semanalmente
durante un afo escolar (10 meses = 40 semanas) nos daria un resultado anual de
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$ 82,990.00 aproximadamente las pérdidas. Sélo por el hecho de un ‘déme ‘chance’
de pasar”.

Con ésto se ve, que el problema no es unicamente que el alumno pase a tomar
clases, sin haber pagado, sino que cada vez que pasa le cuesta su dia de educacién
a la escuela. Ademads este costo econdmico implicara otro aspecto mas al no tener
un buen control de pagos como el de tener una mala organizacion administrativa,
asunto que en cuanto a imagen, la organizacién también pagara.

Al respecto del costo de imagen, o anotamos en este apartado econdmico pues
influira en el hecho de la atraccion y retencion de los alumnos, puesto que también
habla de la calidad de la organizacidon en cuanto al servicio que otorga. Si no hay
buen control de cobranza, se vera reflejada en la imagen que se le da al cliente y el
resultado sera inevitablemente el alejamiento de éste.

3.5.2.2 COSTOS HUMANOS O PSICOLOGICOS.

Los costos humanos se ven reflejados en muchos aspectos de la organizacion, por
un lado y el mas claro en el problema analizado, es el de la repercusion de la no
captura de pagos oportunamente y el acceso del alumno deudor en relacion al
proceso de recuperacién de cartera vencida, pues segun lo observado, el hecho de
que exista una persona que se encargue de la negociacion con las personas
deudoras, donde cada una de éstas emite argumentos de problemas o conflictos por
los cuales no ha realizado sus pagos, y teniendo que realizar con ellas un acuerdo
de pago lo mas accesible posible donde haya un equilibrio entre los intereses de la
escuela y los de las personas, resulta animicamente desgastante pues se trata de
alcanzar un compromiso por ambas partes. Aunado a esto aparece el retraso en la
captura de pagos, entonces el reflejo del cumplimiento de pagos no se puede
observar provacando una falta de secuencia administrativa y una posible frustracion
entre las partes comprometidas.
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El 4rea de Crédito y Cobranza pierde credibilidad con estos hechos, pues no se
podra ver la diferencia entre un alumno que cumple con los pagos y el que no los
cumple, pues la persona encargada del control de acceso por Crédito y Cobranza no
podréa hacer ninguna distincién al no contar con los elementos necesarios, cosa que
segun lo observado ha provocado cierta desmotivacion en este personal.

De igual forma, y en cuanto a lo referente a otras funciones que este mismo actor
tiene, eleva aun mas su estrés emocional, puesto que se le asigna mas de una
funcién, lo que también podria desencadenar una maia atencidn a los clientes, pues
ellos son los que resultaran directamente afectados por los estados de animo que no
pueda controlar el personal que labora en |a organizacion.

Todo lo anterior, implica asimismo un costo de imagen, el cual se vera reflejado en
la aceptacién o rechazo que el alumno tenga para con el CUP, pues como ciiente es
sy principal critico. La escuela, entonces da una imagen de desorganizacion, 1a cual,
como se analizé tiene mucho que ver los actores que se ven involucrados dentro del
Centro Universitario Patria, los cuales se analizardn en el siguiente apartado vy el

como influyen en los procesos que se realizan.

3.6 LOS ACTORES.

3.6.1 LA IMPORTANCIA DEL ACTOR EN EL FUNCIONAMIENTO DE LOS
PROCESOS EN LA ORGANIZACION.

Como se dijo anteriormente, los integrantes de la organizacion, al tratarse de seres
humanos le daran a ésta diversos matices influidos por factores como su edad, sexo,
grado de estudios, experiencias personales y personalidad. Cada actor plasmara en
sus actos y en el desarrollo de los procesos de la organizacion todas estas
caracteristicas a tal grado que se puede perder la diferencia entre el
cuestionamiento de que si la organizacidn hace parte de si misma al individuo
absorbiéndolo, o bien es el individuo el que absorbe a la organizacion haciéndola é!
mismo. El razonamiento es complejo como el individuo mismo, y es dificil
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comprenderio si no se analiza un poco mas el fondo, la forma de pensar y sobre
todo de actuar del individuo dentro de la organizacion.

Los procesos analizados del Centro Universitario Patria no escapan a ello, cada
paso de éstos, independientemente de su descripcion formal, en la realidad tienen
nombre y apellidos, estan marcados por la vida y personalidad de quienes los llevan
a cabo y asi se van transformando con el tiempo, de mano en mano hasta desviarse
totalmente en muchas ocasiones de su formulacion original. Las desviaciones
pueden volverse vicios dificiles de arrancar, y es entonces cuando nos preguntamos,
(por qué la organizacion existe y sobretodo, funciona? La respuesta es porque el
Centro Universitano Patria es una organizacion que se autogenera a si misma, es
decir, es autopoiética, aunque esto le genere ciertos costos como ya se dijo.

Los procasos se llevan cabo de tal forma que el individuo que los realiza es capaz
de transformarlos o mejor dicho ajustarlos a la realidad. Esto sucede porque el
disefiador del modelo formal, no siempre es el que los ejecuta, luego entonces sdlo
el actor que realiza !a actividad tendra en sus manos la movilidad y maleabilidad de
los procesos segun las circunstancias que se le vayan presentando y de acuerdo
también a las caracteristicas del propio actor como sujeto o individuo. Al respecto
Crozier menciona que el individuo, se encuentra “en un contexto de racionalidad
limitada” (Crozier y Friedberg, 1990, p. 46), puesto que al momento de tratar de
resolver algun problema, actuara conforme a una solucién inmediata que cubra tan

sélo un minimo de satisfaccion actuando para si mismo y sus propias necesidades.

Entonces, todo aquello que la persona no puede cambiar como su edad, sexo,
origen, etc., limitard al individuo en sus decisiones de acciéon y pensamiento,
provocando diversos matices en sus actitudes, de lo cual partiremos para evaluar su
desemperio en |os procesos de la organizacion.
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3.6.2 PUESTO Y ACTIVIDAD DE LOS ACTORES INVOLUCRADOS EN LOS
PROCESOS MEDIDOS.

Para comprender la forma de actuar de los individuos dentro de la organizacién, se
comenzara por descnbir sus datos basicos, los cuales lo caracterizan como sujeto,
asi como la forma en que se dio su reclutamiento e incorporacién a la organizacion,
mas adelante utilizaremos estos datos con otros fines:

3.6.2.1 CARACTERISTICAS BASE.

ACTOR 1:

s Puesto: Coordinador Administrativo.

o Edad: 35 anos.

¢ Sexo: Masculino

¢ Estado Civii: casado, (c/1 hijo).

« Nivel academico: Licenciade en Contaduria Publica

¢ Forma de reclutamiento: Miembro del equipo de contadores externos que la
empresa contraté para realizar una auditoria contable a los registros de la
Administracién anterior (se recordara que en el capitulo | y Il se ha hablado
del cambio estructural que acontecid en el Centro Universitario Patria
derivado precisamente de esta auditoria), posteriormente y dado el cambio de
algunos directivos, se integra a la organizacion quedando al frente de la
Coordinacion Administrativa.

ACTOR 2:

¢ Puesto: Contador General.
¢ Edad: 30 anos.
¢ Sexo: Masculino
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» Estado Civil: casado, (s/hijos)

» Nivel académico: Técnico en Contabilidad.

¢ Forma de reclutamiento: recomendacidén del Coordinador Administrativo, sin
embargo, fue sujeto a previas examinaciones por parte de un despacho
especializado en reclutamiento, mismo que fue contratado por el despacho de
los contadores que aplicaron |la auditoria en el CUP.

ACTOR 3

e Puesto: Auxiliar administrativo.

s Edad: 37 arfios

e« Sexo: Femenino.

¢ Estado Civil: Soitera (¢/ 3 hijos, separada conyugalments).
¢ Nivel académico: primer afo de nivel medio superior.

¢ Forma de reclutamiento: Recomendacion de un profesor.

ACTOR 4

s Puesto: Auxiliar Administrativo

e Edad: 41 afios

¢ Sexo: Femenino

o Estado Civil: Casada (c/2 hijas, separada conyugalmente).

¢ Nivel académico: Trunca (7° semestre de Licenciatura de Contaduria
Publica).

« Forma de reclutamiento. Recomendacion por parte de la secretaria del
Director de Preparatoria.
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ACTOR &

+ Puesto: Encargada de Crédito y Cobranza

e Edad: 31 afios.

¢ Sexo: Femenino.

« Estado civil: casada (s/hijos).

o Nivel académico: pasante de Licenciatura Periodismo y Comunicacion
Colectiva.

e Forma de reclutamiento: Anuncio en el periddico y seleccionada por el
entonces Director General.

3.6.2.2 PERSONALIDAD

Con los apartados anteriores, se entiende entonces que las acciones del actor estan
determinadas por tres aspectos: 1) por sus caracteristicas como individuo, 2) por su
percepcidén en cuanto a su realidad y, 3) por su entorno. Como individuo poseera
una determinada personalidad que lo conducira en todas sus actividades. La
personalidad entonces, estara conformada por dos aspectos: el temperamento y el
caracter. Ei primero son las caracteristicas con las que naces y no se pueden
cambiar. Por su parte, el caracter es un estado de conciencia que nos permite
controlar y moldear el temperamento, adecuando las necesidades y habilidades del
individuo.

3.6.2.3 TIPOS DE PERSONALIDAD.

En cuanto a la personalidad de los integrantes de |la organizacion como individuos,
se puede hablar primeramente de cuatro tipos de personalidad segun el grado de
introversidn-extroversion de la persona, asi como su respuesta ante la ansiedad y se
denomina y caracteriza de la siguiente manera:
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a) Extrovertido con “locus” de control extemo.- Es alegre, vive para afuera,
voluble, visceral, es lider, ansioso, carismatico, inseguro, inestable,
depende de los demas. (Sanguineo)

b) Extrovertido con “locus” de control interno.- No esta basado en lo exterior,
no es ansioso externo sino intemo. Analitico, observa, habla poco pero lo
que dice es contundente, seguro de si mismo, oportuno, equilibrado, no es
lider de inmediato, participa poco pero cuando lo hace es excelente, puede
permanecer en la oscuridad reflexionando. (Flematico)

c) Introvertido de ‘locus” de control externo.- Depende del exterior pero no o
expresa, no da a conocer lo que piensa ni lo que siente. Es explosivo y
acumulativo. No retroaiimenta, por lo que no se puede modificar las
actitudes para con el. (Colérico).

d) Introvertido de “locus” de control intermo.- No lo mueves, tiene control
interno, no tienen iniciativa. (Melancolico).

(Robbins, 1998, p.56-66)

También es importante analizar a los integrantes de la organizacion en cuanto a su
relacion con los demas, dado que esto ayuda a definir las relaciones laborales y la
forma en que estas caracteristicas pueden favorecer u obstaculizar el trabajo en
equipo. (Goldhaber en Ulloa, 1997, p. 34).

Las actitudes de colaboracion, adecuacion, competencia, compromiso y evitacion,
‘revelan el papel que el integrante de la organizacién asume consciente o
inconscientemente para el logro del trabajo en equipo. En las relaciones laborales no
sélo se pone en juego la ética individual y el respeto por los derechos de los otros,
también se expresan en el plano emocional, los sentimientos, la autoestima,
seguridad, confianza, pertenencia e incluso de autoestima frente a un equipo” (Ulloa,
1997, p. 35). Todo esto es importante para la elaboracion del trabajo y a obtencion
de resultados.
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Al respecto, es posibie ubicar como timidos, reservados y metddicos, a las personas
analiticas y organizadoras, y como atrevidas o relajientas a los persuasivos y
controladores. Sin embargo, estas caracteristicas se pueden asociar a cuatro
habilidades que distinguen a los extrovertidos de los introvertidos. Asi se puede
formar |a siguiente tabla de vinculacion de estas caracteristicas y habilidades, la cual
nos arrojara ciertos perfiles de sociabilidad del individuo de acuerdo a su
personalidad. Se presentan cuatro grupos “puros’, los cuales pueden combinarse
entre si para dar otros tipos de caracteristicas de personalidad del individuo en

cuanto a sus relaciones con otros individuos.

PERSONALIDADES | ORGANZADOR/ T COMTROLADOR/ T ANALIICOY PERSUASIVGY
“SENSIBLE i ‘Uper" “VISIONARIO" TLOWN
HABILIDADES (Como  hecaro? L Qub | (b, ol donde, | (Por qub cimo se | ,Qudn o hece, qué
quasren los otros? Iaamnpnw | wca. qusin ko dioe? siere, o reconcoe’?
Pars tomer decrsones Organuza a la gente | Decrsivo i Cauto, quiere conocer | Toma decisones
: | Autodsscipunado.  Toma los hechos y detales | rapuias
1 las  responsabdidades a | necesanos. Busca la ]
! ; su cargo | Pracrsiin y cormeccion 1
Pura plardesrse mes ! Le nleresa mas e | Enfocado a odtener | Sisterndtico, le interesa | Le interesa mas obtener
proceso, los | resuttados y logros Le | mas e proceso, la | ventajas, utilidad u
| procedimientos  y el | inMeresa  mas  oblener  elecuCIoN de una larea. ! oportunidaces que los
progreso que la utilidad | ventajas o convenencias i que las ventaas | procedimentos.
de los resuttados | que posprocedimientos | resuftantes.
Para comunicarse Hace preguntas, modera | De  opwwones  fuertes, ‘ Hace preguntas. Habia | Informat. Habla
opiniones. De trato facit. | dwecto * calmadamente caimadamente. Toma ia
Personal. Procura ias | Calcutador  en  sus | niciatva en las
refaciones opiniones tmpersonal. relaciones sociales.
interpersonaies ¥ la
estabdidad |
Para arep sus | Responsivo (sensible, | Controla sus emociones. | Cortrola sus | Responsivo.  Imputsivo.
sMoCInes que responde). Amigaple. | Demandante. Le gusta | emociones. Formal Entretendo.

Evita 1a confrontacion.
Abserto

negociar

Extrovertdo y expresivo.
Entusiasma e involucra
a los otros. |

Esta tabla nos ayudara a identificar las distintas personalidades de los individuos

que intervienen en los procesos analizados en cuanto a sus relaciones y trabajo en ‘

equipo. Para distinguir las personalidades de los individuos como actores, es decir

[l !('(( '.'.
i
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en su relacion con los demas, se requiere de la aplicacion de técnicas cualitativas
tales como |a observacion y el test psicoldgico.

3.8.24 LA OBSERVACION COMO TECNICA PARA CONOCER LA
PERSONALIDAD.

La observacion es la inspeccion y estudio realizado por el investigador mediante el
empleo de sus propios sentidos. Es un procedimiento de recoleccidén de datos que
se basa en lo percibido por los sentidos del propio investigador. Consiste en el
estudio de fendmenos existentes naturalmente o producidos espontaneamente. Es
un estudio de un hecho presente que cumple con los requisitos de la investigacién
socioldgica cientifica.

Para que dicha observacion se le considere como cientifica, es necesario que sirva a
un estudio ya formulado de investigacion, que sea planificada y que se realice
sistematicamente. Ademas, la observacion debe estar relacionada con
proposiciones cientificas mas generales y se deben utilizar técnicas objetivas para
que, en caso de ser necesario, l0s haliazgos puedan ser verificados por otros
investigadores.

La observacién puede ser de dos tipos: participante, que es cuando el investigador
se mezcla en el grupo observado y participa en sus actividades, y la no participante.
En la presente investigacion se utilizo la de tipo participante, pues el investigador
forma parte de la organizacién y procesos analizados.

Sin embargo, para !a deteccion de la personalidad en la presente investigaciéon, no
fue posible realizar las hojas de observacion, puesto que los demas integrantes del
proceso se encuentran ubicados fisicamente en otra area de la escuela y no pudo
ser observada por el investigador dado que el area no es perceptible a simple vista
de éste. Unicamente se utilizé |a técnica del test psicoldgico, del cual se hablara en
el apartado siguiente. De igual forma, la experiencia del investigador para reforzar
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las caracteristicas de personalidad de los individuos, se considerd como insuficiente

para unicamente basarse en ellos.

3.6.2.5 EL TEST PSICOLOGICO.

La técnica del test psicolégico, fue la técnica que se empleo para la deteccion de la
habilidad para relacionarse de los actores involucrados en los procesos analizados
de acuerdo a su personalidad. Dicho test es el propuesto por Adriana Ulloa y se
elaboro enlistando las principales necesidades y habilidades que determinan la
personalidad de los individuos en cuanto a su relaciéon con otros. Del lado derecho
de cada categoria se anoto 1a inicial de cada tipo de personalidad para poder asi
establecer a eleccion del individuo las caracteristicas con las que cuenta.

Se le hizo saber al analizado, que deberia contestar de manera rapida y sin anotar
las caracteristicas que admirara o que le gustaria tener, sino aquella con la que mas
se identificara o lo describiera. La contabilizacién se dio por la frecuencia con la que

marcaba un mismo tipo de letra las cuales se designaron de la siguiente forma:

Organizador / sensible
Controlador / lider
Analitico / visionario

T P OO0

Persuasivo / clown

Como en la clasificacidn de los resultados las habilidades para relacionarse de
acuerdo a su personalidades no resultaron puras, se decidié tomar la combinacién
de las mayores puntuaciones y establecer asi una mas cercana a su forma de actuar
por fo que en la interpretacion de los datos se describird la combinacidén obtenida,
por fo pronto incluimos el test que se aplicé a los actores (los tests contestados se
incluyeron en el anexo de |la presente investigacion).
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3.6.2.6 APLICACION DEL TEST

NOMBRE:
PUESTO:

TEST

Marca con una “x” aquelia palabra o frase que mejor te describa o corresponda con tu forma de ser. No
olijas aquedas caracteristicas que admiras o que le gustaria tener. Déjate Bevar por lus primeras impresiones y

irata de contestar rapedaments

TRANOQUR O

L METICULO3O. DETALLISTA

" DEE OPWROMES FUERTES

 SOCIABLE, AMIGABLE 1

o|o|» o

TVALENTE

"CREATIVD, CON INVENTIVA

. ENTREGADC

INTROVERTIOO

RESPETUCSO

EMPRENDEDOR

OPTIMISTA

SERVICIAL

TARRIESGADG, TEMERARIO

DISPUESTO A AYUBAR

TALIDO ¥ SINCERO

_GENTRADO. MQ EXTREMO
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- AGRESIVO

INFLUENCIABLE

"THOECSO

HMPULSIVO
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DECISIVO. FIRME

_SISTEMATICO

TAPEGADO A PROPIAS DECISIONES _

A FAYOR DE NUEVAS I0EAS

L1STO PARA HACER FAYORES
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T ANALITICO

LLAMO. DIRECTO

ENCANTADOR
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WET Y
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A
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A
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l INQUIETO
FOPULAR 3
[?M"DO: . COUABORADOR )
{REGIDO POR PRINCIFIOS DETERMINADOS A
P
AUDAZ. ATREVIOG ]
[SATISFECHG [-]
EXPRESIVO P
(ANSIOSD 1 ¢
ACIENTE 0
ESTO A
CONSECUENTE. FLEXIBLE 1 P
i
THENDO A EXPRE SAR CUALOUIER DESACUERDO [
ADQ, INTERESADO POR LOS OTROS (]
EMOT VO, mmssnomuz [
I GUSTO POM EL ESPARCMHENTO 3
PACIENTE 2]
‘ FACILIDAD PARA HABLAR A
[ iNDEPENDIENTE [
CARISMATICO. ADMIRADO L3
)
A
SEGURG Y FUERTE [3

Fuente: Ulloa, 1997, p. 37
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3.6.2.7 RESULTADOS OBTENIDOS A PARTIR DEL TEST
El objetivo de encontrar la personaiidad del individuo, se basa en determinar si

existe o no influencia de su personalidad en el desarrollo de los procesos que se

analizan. Los resultados se vaciaron colocando una raya en la letra de la

categorizacién elegida, posteriormente se procedid a la contabilizacion y asi

asignarle una de las tipologias de acuerdo a las dos mayores puntuaciones. Los

actores se enumeraron segun nuestro apartado de descripcion de los datos basicos,

como actor 1, actor 2, etc.:

"ACTOR 1

O LTI =12
A 11l1=4

{c =4

P oili=4

| Personalidad; Organizador
| Puesto: Coordinador Administrativo

ACTOR 2

O =6

A 1l =8
c =7
P [i1=3

Personalidad: Analitico Controlador
Puesto: Contador General

iACTOR 3

‘O HHiLEEEENI =10
A LlHILiI=8

C 111=3

P 111=3

‘Personalidad: Organizador Analitico
' Puesto: Auxiliar Administrativo

ACTOR 4

O IiH=7
A Iltll=4

C =86
P llttt=7

Personalidad: Organizador Persuasivo
Puesto: Auxiliar Administrativo (actor que no
participa en los proceso medidos, pero se analizé
por pertenecer a la Coordinacion Administrativa)

ACTOR S
0 ilill=5

A 1l1i11=6

C =10
P i11=3

: Personalidad: Controlador Analitico
|
" Puesto: Encargado de Crédito y Cobranza
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En los recuadros de vaciado de datos, se volvid a anotar el puesto desemperiado
para facilitar el cruce de la personalidad con el puesto desempefiado, asi podemos
derivar lo siguiente:

Actor 1

Personalidad: Organizador / sensible

La personalidad del Organizador, segun el texto de Adriana Ulloa, se caracteriza por
*organizar a la gente, interesado mas por el proceso, los procedimientos y el
progreso que !a utilidad de los resultados. Hace preguntas, modera opiniones. De
trato facil. Personal. Procura las relaciones interpersonales y la estabilidad. Es
responsivo (sensible,), amigable, abierto y evita la confrontacion’. (Ulloa, Adriana,
Pag. 36). Por los resultados del conteo de respuestas, se encuentra que este es el
unico actor que de alguna forma se le pudo enmarcar en una personaiidad con
tendencias “pura”

Se considera que este actor se encuentra en el puesto indicado, pues en la cabeza
de la Coordinacion Administrativa es necesario contar con una persona capaz de
llevar una buena organizacién del personal y de los recursos financieros, asi como la
decision de delegar actividades. de los procesos que se llevan a cabo en esa area
para obtener resultados optimos. Cabe hacer mencion que este actor lleva tan sélo
cinco meses en el cargo y ha tratado de sanear la administracion que se habia
llevado, se recordara que en el capitulo 1 y 2 se ha estado hablando del cambio
estructural que arrojd la auditoria externa que se aplicd a los procedimientos
administrativos de la escuela y hacemaos mencidén que es precisamente este actor
uno de los auditores de ese despacho externo. Por lo anterior, este actor muestra un
gran interés por la mejora de los procesos en busca de obtener resultados positivos
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Actor 2

Personalidad: Analitico Controlador (visionario / controlador)

Adriana Ulioa, indica que esta personalidad se identifica con las preguntas “;cémo
aplicar, por qué, para qué, con qué elementos? Tienden a preferir el trabajo a solas.
Desarrollan un aito nivel de especializacion técnica. Cuando se les da un proyecto,
el suficiente tiempo para su terminacidon y los recursos apropiados, los resultados
son usualmente exitosos. Sin embargo, cuando hay cambios imprevistos, se les
solicitan varios proyectos al mismo tiempo, o hay demasiada gente involucrada,bla
presidn puede tomarse irresistible.

El método cientifico para resolver problemas y tomar decisiones es la caracteristica
principal de su estilo. A causa de que separan la emocion de la tarea a realizar, aun
en sus relaciones perscnales, con frecuencia se les percibe como frios, dsperos, y
aun, arrogantes. Suelen ser buenos criticos de si mismos como de los otros, e
incluso, hirientes con sus comentarios. Una de sus mayores fortalezas es su
respuesta a los estimulos que ofrece lo desconocido. Aunque suelen utilizar
procedimientos tradicionales, pueden ser dogmaticos para arribar al por qué las
cosas funcionan, cémo hacerlas trabajar, el camino “correcto’ en que deben ser
hechas, etc. tienden a alejarse de los otros para no involucrarse demasiado.

Ademas perciben los encuentros de grupo como pérdida de tiempo, por eso hallan
razones para evitarios. Pueden ser mas efectivos si aceptan ias emociones como
naturales en si mismos como en los otros y aprenden a expresar sus sentimientos,
asi como a distinguir cuando la tradicion y la historia no se aplican para experimentar
con ideas y técnicas nuevas. Errar no es fallar. Algunas veces se hacen las cosas
solo por diversion®. (Ulloa, 1997, p. 40).

Dadas estas caracteristicas y comparando el perfil del puesto del actor 2, (Contador
General) y que es quien lleva toda la administracién contable como néminas,
impuestos, declaraciones, etc., es necesario que cuente con un nivel especializado
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en sl tema, a observacion dei investigador, el actor cuenta con caracteristicas de
total compromiso con la funcion desempefiada, gusta de hacer su trabajo y por lo
tanto se considera oOptimo para el puesto desempefiado, pues existen
procedimientos que no pueden ser alterados por ninguna circunstancia, todo es
rigido en la administracion contable. El actor regularmente se le ha percibido
trabajando en lo que se le ha asignado y no muestra interés por asistic a alguna
reunidn de grupo. El actor es en nivel jerarquico el “segundo de a bordo® del
Coordinador Administrativo a quien de muchas formas le es Gtil pues, es digamos el
responsable de lo practico de la escuela a nivel administrativo.

Actor 3

Personalidad: Organizador Analitico (sensibie / analitico).

Ulloa describe esta combinacion de personalidad como la que responde a las
preguntas *;como se quiere y por qué? Son caracteristicos su enfoque sistematico y
su determinacion para salir adelante. Les es importante poner atencion a los detalles
y al “modo correcto” de hacer las cosas. Prefieren desarrollar una o dos amistades
cercanas, y estan menos interesadas en el beneficio del grupo entero.
Frecuentemente se les percibe como “secos” en su trato, l6gicos y determinados a
cumplir con sus metas. A causa de un alto nivel de sensibilidad, no siempre
expresada tienden a tomar las cosas personaimente e internalizar los conflictos. Si
se sienten ofendidos, jamas olvidan.

Prefieren trabajar solos porque temen que los otros “echen a perder” las cosas,
aunque también gustan trabajar con una o dos personas en quien confian. Son
objetivos y cuidadosos en su trabajo, siempre se puede contar con silos, aun cuando
|a tarea sea muy dificil. Pueden ser mas efectivos aprendiendo acerca de los estilos
de los otros y aceptandolos. Necesitan desarrollar |a habilidad para adaptarse mas
facilmente a los cambios de ambiente y a ias necesidades de los otros. Mostrar mas
entusiasmo y emocion podria ayudar a que los otros se relacionen mas facilmente
con esta personalidad.” (Ulloa, 1997, p. 39).
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La personalidad del Actor No. 3, con respecto a su puesto indica que es una persona
que es util para realizar lo que se le encomiende, pues sus caracteristicas indican
que tratard de hacerto lo mejor posible. Como Auxiliar Administrativo es buen
elemento, sin embargo, tiene tendencia hacia el individualismo, por lo que no gusta
de compartir sus tareas y cuestiona los hechos si no esta este actor participando en
ellos. La limitante es cuando se le asignan funciones que tengan que ver con la
atencion a clientes, entonces se le observd como con un trato “seco”, de alguna
forma no es la persona adecuada para funciones que tengan que ver con las

relaciones publicas.

Actor 4
Personalidad: Organizador Persuasivo (sensible / persuasivo)
Para este caso, Adnana Ulloa indica que esta personalidad responde a las

.

preguntas “,como estan los otros, quiénes son? En ellos son caracteristicos la
calidez, afectividad, entendimiento y amigabilidad. Tienden a ser leales en las
relaciones interpersonales y en la organizacion, a pesar de que algunas veces
resulten fallas. Aunque los vinculos afectivos les son de primera importancia,
también se preocupan por cumplir con las metas. Frecuentemente hacen depender

ta autopercepcion de su valor, de la aceptacion o aprecio que les otorgan otros.

Suelen ser excelentes para trabajar en equipo, pero se ven afectados por los
conflictos, desacuerdos y hostilidades. Pueden invertir sus energias en preocuparse
de sus relaciones y de ‘sacar las cosas a tiempo®, por esto cargan con los
pendientes a casa. Consideran el aprecio y la calidez como motivantes, aunque su
buen trato a los otros llega a ser percibido por los controladores y analiticos como
una debilidad. Uno de sus mayores recursos es la habilidad de mantener 1a armonia
sin descuidar Ia orientacion a la meta. Pueden mejorar su eficacia expresando sus
desacuerdos mas seguido en lugar de decir ‘lo que tu decidas esta bien para mi’,
aprendiendo a decir no y no aceptando las cargas de trabajo de los otros. También
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pueden necesitar el desarrollo de la percepcién de sus potencialidades y
capacidades, en lugar de afirmarias como debilidades”. (Ulloa, 1897, p. 39).

Este actor denominado Actor 4, no participa en |los procesos medidos, pero Si
pertenence al drea de la Coordinacion Administrativa, que es la que se esta
analizando y se midio 1a personalidad de ésta porque de alguna manera puede tener
influencia en las personas que si participan dentro del proceso. La personalidad de
este actor, indica que se trata de un individuo que gusta de las relaciones sociales,
pues como dice Adriana Ulloa, son personas amigables pero, esta facilidad para
relacionarse puede trascender de diversas formas ya sea para la integracion del
grupo o bien para su desintegracion pues al lener cierta identificacion con algunas
personas puede corilievarla a pertenecer a algun grupo que no es precisamente el
formal y al que pudiera tenerle la lealtad que posee dicha personalidad. Pero ésto se
vera mas adelante, en el momento de analizar a los grupos.

En cuanto al puesto desempefiado de auxiliar administrativo y el cruce de
habilidades de esta personalidad nos indica que el trabajo que realice esta persona

de proponérselo es de calidad y entregado en los tiempos requeridos

Actor §

Personalidad: Controlador Analitico (lider / analitico)

Para definir esta personalidad, iguaimente tomaremos los apuntes de Adriana Ulloa,
gquien la describe como la que responde a las preguntas ;Qué hace, por qué? Su
meta principal se dirige a alcanzar un grado de perfeccion. Esto es al mismo tiempo
un motivo de fuerza gracias a su capacidad de manejo personal, y una debilidad,
porque la perfeccion raramente es obtenida. Tienden a estar ilenos de ideas sobre
como alcanzar una meta o resolver un problema. Entonces analizan y critican cada
opcidn, encontrando todas las posibles causas por las que podrian no funcionar.
Estos conflictos suelen ser intemos. Sin embargo, una vez que han decidido algo,
dificiimente lo cambian.
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Con frecuencia son innovadores en su forma de pensar y generan ideas Yy
soluciones Unicas para cada situacion. Tienden a ser sensibles, aun cuando tienen
dificuitades para expresar sus sentimientos y emociones. Esta personalidad puede
mejorar su efectividad desarrollando la habilidad para comunicarse mas
abiertamente, aceptar a los otros en situaciones de equipo y siendo menos criticos
de si mismos y de los otros. Ninguna idea es perfecta, como ningun plan esta libre
de failas. Necesitan dejar a la gente experimentar y probar nuevas cosas, aprender a
sentirse orgullosos con mas facilidad”. (Ulloa, 1997, p. 41)

Este actor, desemperia la funcién de encargado de Crédito y Cobranza, teniendo la
responsabilidad de la recuperacion de la cartera vencida a través de la negociacion
con los alumnos deudores, dado este perfil de puesto y las caracteristicas de la
personalidad, se puede observar que es benéfico en este sitio, sin embargo, es
importante aclarar que en cuanto al tipo de escolaridad con la que cuenta este actor,
no hay tanta relacion, pues al ser un area contable en manos de un comunicdlogo es
muy probable que exista una discordancia.

Este actor posee una triplicidad de funciones, puesto que ademas de encargarse de
la cobranza, el Director Generai, al estar su oficina junto a Cobranza le solicita
actividades de asistente de Director, también es el encargado de la atencién a
clientes telefénicamente y de forma personal a los visitantes, tratandose de una
actividad de relaciones publicas, al actor se le encuentra mayormente identificado
con esta actividad profesionalmente, sin embargo, la organizacion no le da
demasiado realce a esta posicidn y el actor busca ser reconocido.

3.6.2.8 EL PAPEL DE LAS CARACTERISTICAS BASE Y PERSONALIDAD EN
LOS PROBLEMAS MEDIDOS.

Todas las habilidades y caracteristicas de los actores mencionadas en los apartados
anteriores, tendran como se ha dicho reiteradamente, influencia en el desarrollo de
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los procesos que lleva a cabo la organizacion. En los procesos analizados y con

base en las personalidades obtenidas en relacidn a los puestos que se desempeiian,

se puede deducir que:

a) El Actor 1, (Coordinador Administrativo, “organizador’) se ha preocupado

b

~~

porque el proceso de Control de Cobranza y Recuperacidén de Cartera
Vencida, sean llevados a cabo dptimamente, sin embargo en ocasiones
las funciones delegadas no son realizadas como debe de ser. es decir, se
hacen como el actor que las realiza entiende hacerlas 0 peor, cuando
quiere hacerlas. Esto no quiere decir que sea un mal Coordinador, puesto
que procura el bienestar para sus empleados y toma en cuenta sus
opiniones. Es posible que al ser un tanto democratico en su liderazgo (de
lo cual se hablard en el apartado del poder), las personalidades de los
subordinados confundan su papel en Ia colaboracion con él.

Sin embargo, como autoridad formal que es, ha cimentado una mayor
confianza de acercamiento comunicativo con los empleados, teniendo una
imagen diferente de lo que se habia visto en otras autoridades. Su papel
en los procesos medidos es la supervision y obtencion de resultados
optimos, aungue bien es cierto que en ocasiones el exceso de procesaos y
tramites a supervisar son muchos y variados no teniendo |a oportunidad de
hacer la supervisién de forma constante, lo que puede provocar las
desviaciones del proceso, tales como el hecho de que, en el caso de
Control de Cobranza se permitan los mismos beneficios de acceso a las
clases tanto a los alumnos con adeudo, como a los que no lo tienen,
yéndosele de las manos en ocasiones el control de los resultados del
proceso.

El Actor 2 (Contador General, “analitico-controlador’), es el que se
encarga de solicitar el reporte bancario de pagos de colegiaturas
diariamente. A observacion del investigador, el reporte efectivamente se
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c)

solicité diariamente y se le hizo llegar al auxiliar administrativo que se
encarga de la captura de estos datos. Las caracteristicas del actor no
variaron el proceso.

E! Actor 3 (Auxiliar Administrativo, “organizador-analitico®), es quien se
encarga de la captura de los datos arrojados en el informe bancario, a
pesar de que su personalidad indica que este tipo de personas ponen
atencién a los detalle y al modo correcto de hacer las cosas, no tiene la
constancia necesaria en la captura de pagos y cuando la ubican en el
lugar del acceso a la escuela para revision de credenciales de alumnos, en
ocasiones opta por dejarlos pasar aun con adeudo. En cuanto a la faita de
captura, inferimos que se trata la prioridad que tienen entendida para con
los procesos que realiza, es decir, no toma en cuenta los costos ni las
repercusiones a otras areas el hecho de no capturar a tiempo la
informacién, sobre todo lo que esto implica en cuestion de imagen de la
escuela para con sus “clientes® (alumnos y padres de familia), es decir, no
estd interesada en el beneficio del grupo entero.

En el entendido de dejar pasar a los alumnos a tomar clases a pesar de
estar estipulado en el reglamento escolar que no debe permitirse el acceso
con adeudo, se deduce que se relaciona también con esta falta de interés
grupal que, aunado al hecho de ser un tanto “seca” en el trato con los
demds prefiere no lidiar con la inconformidad de los alumnos que no se les
permite el acceso, puses elios se comportan a veces de manera agresiva o
grosera y segun el texto de Ulloa, esta personalidad tiende a tomar las
cosas de manera personal, provecandole un conflicto que al parecer
desea evitar. Es probable que no tenga la suficiente motivacién para
identificarse con los requerimientos de la escuela a nivel de
funcionamiento.
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d) El Actor 4 (Auxiliar administrativo, “sensible-persuasivo®), como se dijo

e)

anteriormente este auxiliar no participa directamente en los procescs
medidos, sin embargo de alguna forma pudiera tener influencia en el
personal que pertenece a la Coordinacion Administrativa. Esta persona
aunque es sociable y tiene amistad con la mayoria del personal y alumnos
de la escuela se denota cierta alternancia en cuanto a la lealtad de la que
habia su personalidad, le es muy importante que se hable bien de eila y
trata de “quedar bien con todos” para sentirse de alguna forma “aceptada”
y querida. Esto puede resuitarie una debilidad por el hecho de querer estar
bien en todos los grupos puede mantener comunicacidén innecesaria con
otros grupos que de alguna forma enteren de la forma en ocasiones
confidencial del como se llevan a caba los procesos en el area. De esto se
ahondard posteriormente.

El Actor 5 (Encargado de Crédito y Cobranza, “lider-analitico®), es la
persona que se encarga de la recuperacion de la cartera vencida (alumnos
que no han pagado sus respectivas colegiaturas) a través de la
negociacién y convenios de pago. Como se dijo anteriormente, también se
encarga de la atancién a clientes para dar informes sobre la escuela via
telefénica y de manera personalizada, asi como de la atencion del
conmutador. Principalmente, este actor se ve afectado por la duplicidad de
funciones, pues precisamente porque pretende hacer bien las cosas, se ve
interferido alguno de los procesos que realiza por el otro que también debe
realizar.

El hecho de que esté tratando de resolver ciertas problematicas o metas,
le ayuda para tener una mayor injerencia en la colaboracién y logro de
metas de la organizacidn, pero la distrae de otras actividades que debiera
astar realizando propias de sus funciones, es decir, quiere abarcar
demasiado sintiendo tener la capacidad de hacerlo, aunque a observacion
participativa del investigador, no siempre es asi.
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En el proceso medido de Recuperacién de Cartera Vencida, el actor
presenta fallas en la entrega de reportes de resuitados, a observacién del
investigador, se debe a que no le dedica el suficiente tiempo a esa
actividad, puesto que también realiza las demas funciones descritas. Sin
embargo, en cuanto a lo referente al nivel de negociacion y conciliaciéon
que requiere el puesto los resultados en cuanto a imagen han sido
favorables, sin embargo esto regularmente no se plasma en ningan
reporte y puede provocar que no se le consideren estos resultados.

En cuanto a la negociacidn previa que se realiza para llegar a un convenio
de pago, hay mucha relacion con el tipo de escolaridad, pero los clientes
deudores identifican la persona que negocia con ellos como una
“contadora” por |0 que es muy probable que si ese cliente se enterara que
no tiene esa profesion, perderia credibilidad o autoridad de decisién ante
elios, pues al estar acostumbrados a tratar este tipo de problematicas con
contadores es probable que solicitaran el trato directo con el Coordinador
Administrativo, restando fuerza y presencia el drea de Cobranza.

3.7 EL ACTOR Y EL GRUPO

3.7.1 DEFINICION DE GRUPO Y TIPOS DE GRUPO

Toda organizacion, implica que para su existencia necesita de un trabajo colectivo,

grupal, en donde se manejen distintas jerarquias y funciones, si, pero todos sus

integrantes perteneceran a determinados grupos, ya sea formales o informales, es

decir, grupos establecidos por la organizacion, o bien por los propios individuos.

Entendamos como grupo a “‘una pluralidad de individucs que se hailan en contacto

los unos con los otros, que tienen en cuenta la existencia de unos y otros, y que

tienen conciencia de cierto elemento comun de importancia® (Olmsted, 1966, p.17).
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Como grupo formal se ubicard aquellos que se encuentran conformados por los
individuos que integran un area de la organizacion, es decir, son los miembros que
se encuentran interrelacionados por la situacion formal laboral. Los grupos
informales, seran entendidos como aquellos en que sus miembros se interrelacionan
mas alld de su situacion formal laboral, o sea, grupos que pueden tener Ciertas
afinidades sentimentales o culturales y que conviven fuera del ambito del trabajo.

En el Centro Universitario se ubican las areas o grupos formales que ya se
describieron en el organigrama de Ia escuela. En cuanto a los grupos informales se
ubicaron 5§ conformados de la siguiente forma:

Grupo 1: Director General (Propietario de la escuela); Directora de Formacion
(esposa del duerio), Jefe del Depto. de Servicios Escolares (hija del duefio);
encargado del personal de vigilancia y Mtto. (hijo del duefio); Coordinador de
Licenciaturas (hijo del duefio).

Grupo 2: Conformado por Director de Pregrado (Director. de Preparatoria), 2 titulares
de Preparatoria, Coordinador de Preparatoria, Secretaria de director de Preparatoria,

2 secretarias de la Coordinacion Administrativa y encargado de Sistemas y aigunos
docentes.

Grupo 3: Coordinador Administrativo, Encargado de Crédito y Cobranza; Contador
General; Secretaria de Administracion.

Grupo 4: Director de Secundaria; Subdirectora de Secundaria; Orientadora.

Grupo 5: 2 Secretarias de Servicios Escolares; 2 gestoras de Servicios Escolares;
encargados de Biblioteca turno matutino y vespertino; intendencia, vigilancia.

Grupo 6: grueso de docentes.
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Para comprender mejor el comportamiento de los grupos hay dos lineas en la
manera de distinguir a los grupos, a estas lineas se les ha denominado ‘tradicién
externa o sociolégica” y “tradicién interma o psicolégica®. (Olmsted, 1966, p.10).

Segun la tradicién externa o socioldgica, existe una conciencia explicita de la
presencia de ciertas cualidades de relacién entre los miembros del grupo que se
manifiesta a través de la division de grupos primarios y grupos secundarios.

1) Grupo Primario: Donde los miembros se hallan ligados los unos a los
otros por lazos emocionales calidos, intimos y personales. Poseen una
solidaridad inconsciente basada mas en los sentimientos que en el calculo.
(Olmsted, 1966, p.11), orientados hacia fines mutuos o0 comunes.

‘La unidad del grupo primario descansa meramente en |a armonia y en el
amor. Constituye siempre una unidad diferenciada y generalimente
competitiva, que admite la autoafirmacién y las pasiones propias de tal
diferenciacion, pero estas pasiones se hallan socializadas por la simpatia,
y se subordinan o tienden a subordinarse a un espiritu comun ... Los
grupos primarios son primarios en el sentido de que ofrecen al individuo su
primera y mas completa experiencia de la unidad social, y también en el
sentido de que no cambian en el mismo grado que relaciones mas
complicadas sino que constituyen una fuente permanente de la cual las
otras surgen continuamente®. (Cooley, en Olmsted, 1966, p.12).

2) Grupo Secundario. Sus caracteristicas son opuestas y ademas
complementarias al grupo primario. “Las relaciones entre los miembros
son frias, impersonales, racionales, contractuales y formales. Los
individuos participan no como personalidades totales, sino con relacién a
capacidades especiales y delimitadas. Ei grupo no es un fin en si mismo,
sino un medio para otros fines”. (Olmsted, 1966, p.11).
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Por otro lado, siguiendo la “tradicién interma o psicolégica®, 1a cual se halla orientada
experimentalmente y deriva mas de la psicologia que de la sociologia, indica que los
grupos “son subsociedades en las cuales tiene lugar la interaccion social, y la parte
que le corresponde al individuo en esa interaccion puede observarse y comprobarse
por medios experimentales...en un extremo se hallan aquellos que conciben al
grupo como 'los otros', como una suerte de respaldo social contra el cual el individuo
se apoya. En el extremo opuesto se encuentran aquellos poco interesados en los
problemas de la personalidad del individuo, salvo en la medida en que éste
constituye una unidad o un actor en un sistema complejo de interaccion. (Olmsted,
1966, p.11).

En esta investigacidn, unicamente nos basaremos en la linea o tradicion externa y la
divisién que de ésta se desprende de la existencia de grupo primario y secundario,
pues es la que se acopla mayormente a las caracteristicas de estudio de la
organizacion.

El drea de la Coordinacién Administrativa del Centro Universitario Patria se le ubica
en la clasificacion de grupo formal de tipo secundario, pues sus relaciones son
meramente laborales, aunque si existen tendencias para la formacion de grupos
primarios dentro de este grupo, pues debido a que la mitad del personal que integra
la organizaciéon lieva muy poco tiempo laborando ahi, aun no se han podido
establecer lazaos fuertes de amiguismo y lealtad.

S6lo podria considerarse como grupo primario el que forma el Coordinador
Administrativo conjuntamente con su Contador General, gue como ya se menciono,
éste ultimo labora en la institucidn por recomendacion del primero, por lo tanto su
relacién proviene de tiempo atras, de acuerdo a la investigacién de los datos basicos
se investigd que son conocidos de un trabajo anterior y la confianza que se tuvieron
fue la necesaria para que al entrar a laborar el ACTOR 1 a la cabeza de la
Coordinacion Administrativa requiriera de personal por él conocido para el apoyo de
su funcién y e ofrecio el trabajo.
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3.7.2 LOS ACTORES Y SUS GRUPOS

De forma general, podemos decir que a la Coordinacién Administrativa puede
considerarsele como un grupo FORMAL Y SECUNDARIO, debido, a que las
relaciones sdlo estan dadas por la mera interaccion laboral. Aunque se detectan
tendencias para formarse grupos primarios en algunos integrantes de esta area, sin
gue aun se hayan consolidado.

Como se menciond anteriormente, s6lo podria considerarse como grupc primario ai
que forma el Coordinador Administrativo conjuntamente con su Contador General,
que como ya se menciond, éste uitimo labora en la institucién por recomendacion del
primero, por lo tanto su relacién proviene de tiempo atras, de acuerdo a la
investigacion de los datos basicos se investigd que son conocidos de un trabajo
anterior y la confianza que se tuvieron fue la necesaria para que al entrar a laborar el
ACTOR 1 a la cabeza de la Coordinacion Administrativa requiriera de personal por
él conocido para el apoyo de su funcién y le ofrecio el trabajo.

3.7.3 FUNCIONES POSITIVAS Y NEGATIVAS DE LOS GRUPOS

Las funciones del Grupo Primario pueden enmarcarse por, 1) ofrecer entrenamiento
y sostén, es decir, el grupo favorece el desarrollo psicolégico de los individuos
proveyéndolos del contexto necesario dentro del cual tiene lugar el desenvolvimiento
intelectual y emocional, Ej.: La familia, 2) es agente socializador fundamental y
formador del caracter humano.

En cuanto a la relacidn con la organizacion, el grupo primario posee lazos de
solidaridad entre sus integrantes, los cuales son necesarios para elevar la moral,
siendo que ésta es un factor importante para la productividad. De igual forma, “el
pertenecer a un grupo primario dentro de una organizacion formal fortalece al
individuo en su concepto del deber, y a través de este mecanismo se fortalece a su
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ves la organizacion” (Olmsted, 1966, p.36). Otro aspecto positivo es el que provee
de satisfacciones personales fuera de la esfera de las actividades de la
organizacion, lo que le permite al individuo reintegrarse a sus tareas con mas
energia.

Las disfunciones del Grupo Primario, se ubican en el “hecho de que puede restringir,
inhibir o aun anular al individuo en su fuerza de cohesién. Esto es, el individuo se ve
impedido a resistir, en cierta medida, la presién del grupo aun cuando se sienta
satisfecho por las gratificaciones que recibe” (Olmsted, 1966, p. 34).

En cuanto a la relaciéon con la organizacidn, un grupo demasiado unido puede
provocar la restriccion de la productividad. Por ultimo, las funciones del grupo
secundario, estan establecidas por la organizacion y atenderan precisamente sus
objetivos.

Los grupos, siempre seran encabezados por un lider, mismo que no siempre es la
autoridad formal del grupo formal, sino mas bien el liderazgo tendra que ver con
aquellos individuos que ejerzan poder sobre otros individuos que conforman los
grupos. En los apartados siguientes se describiran los diversos tipos de lideres de
las organizaciones y el del problema medido.

3.7.4 EL LIDER Y TIPOS DE LIDER

E! liderazgo es la "capacidad de influir en un grupo para que se logren las metas. La
fuente de esta influencia puede ser formal, tal como la proporcionada por la posesion
de un rango gerencial en una organizacion”. (Robbins, 1999, p. 346).

Por otro lado, se ubica también al liderazgo no formal, el cual es “la capacidad de
influir que surge fuera de la estructura formal de la organizacion®. (Robbins, 1999,
p.346). Esta figura, puede incluso llegar a ser mas importante que el lider formal
dentro del grupo.
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En los grupos, como ya se menciond, siempre habra lideres que mueven al grupo y
que ostentan poder, pero también habra un anti-lider que mostrara desacuerdo con
lo dicho o hecho por el lider. Asi el lider contard con seguidores pero también asi el
anti-lider formandose dentro de los grupos |0 que se le puede llamar subgrupos,
regularmente este antagonismo se presenta tanto en los grupos formales como en
los informales.

Como ya se dijo, no hay organizacidn sin lider, Olmsted indica que existen tres tipos
de lideres:

a) El autoritario, el cual es fuertemente directivo, tomando sobre si las

responsabilidades de asignar tareas y de elegir a sus companeros
de trabajo e indicando a medida que las necesidades aparecen los
pasos que deben ser seguidos. Premia o rechaza arbitrariamente el
trabajo y no da razdn de por qué considera a algunos grupos como
buenos y a otros como malos. Permanece alejado del grupo,
demostrando mdas que participando. Da 6rdenes y direcciones
frecuentemente.
Este tipo de liderazgo provoca dos tipos de reacciones, una
agresiva y la otra apatica. La reaccién agresiva implica rebeldia y
deseo de llamar la atenciéon, y una amistad mutua entre los
miembros que falta en el grupo apatico.

b) EIl democratico, es el lider que favorece las discusiones del grupo y
las decisiones a las que se debe arribar son orientadas por él. Trata
de marcar los pasos necesarios para alcanzar los fines del grupo y
de sugerir otros medios posibles de lograr el mismo resultado. Deja
que el personal trabaje de la manera que mas le agrade y se
mantienen objetivo y orientado por los hechos en su critica y en su
alabanza. Dispuesto a la discusién de actividades no pertenecientes
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a la organizacién y a ponerse al mismo nivel que los demas
encargados.

L.as reacciones de los miembros que se encuentran bajo este tipo
de liderazgo son de caracter mas perscnal y amistoso. Aprecian
mayores diferencias personales individuales y al mismo tiempo
estan mas orientados a los intereses de grupo solicitandose
mutuamente |a aprobacion.

c) El laissez-faire, es el lider mucho mas pasivo que los dos
anteriores. Le da al grupo completa libertad de hacer lo que quiera
hacer estando presente, a fin de ayudar en el caso de que alguien
lo necesitara, pero haciendo al mismo tiempo el menor numero de
sugerencias posibles. Actua amistosamente y se abstienen de
valorar, ya sea en sentido positivo o negativo el trabajo de sus
subordinados.

Los miembros bajo este tipo de liderazgo pueden tener faita de
incentivo el trabajo.

El tipo de liderazgo se medira a través de dos variables: |a tarea y la relacién con el
grupo. El buen lider tendra que ser sensible a las caracteristicas del grupo, pues no
todos los grupos son iguales, es decir, debe ajustar su liderazgo, lo que Hershey le
ha lamado “el liderazgo situacional”.

Al respecto se puede anotar que el Coordinador Administrativo se encuentra en un
tipo de liderazgo democratico, pues a observacion del investigador dio muestras de
accesiblilidad para escuchar opiniones, aunque también en ciertos temas que son de
su dominio, es autoritario, pues él es quien dice qué y cémo hacer las cosas.
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37.5 LOS ACTORES, EL GRUPO, EL LIDER Y SU RELACION CON EL
PROBLEMA MEDIDO.

Como se ha planteado en esta investigacién, en los procesos de Control de
Cobranza y Recuperacion de Cartera Vencida, participan directamente 3 actores en
lo que respecta a su desarrollo; en cuanto a su supervision, ésta correria a cargo del
Coordinador Administrativo o el lider del grupo formal, el cual seria un cuarto actor.
Sin embargo, existe un quinto actor que como se ha venido haciendo hincapié no
participa en los procesos medidos, pero podria tener de alguna forma influencia
sobre los actores para llevar a cabo sus funciones, por el hecho de pertenecer a la
Coordinacion Administrativa.

Hemos hablado también de que se trata de un grupo meramente formal y secundario
puesto que las relaciones no han ido mas alld de las relaciones que la misma
situacion laboral implica, sin ser absoluto. La constancia de convivencia laboral
conileva desde luego a cierta familiaridad con las personas con las que se
comparten los lugares de trabajo y si hay momentos en los que se convive dentro
del departamento de manera un poco mas afectiva, es por eso que el investigador
detecta que se comienzan a formar grupos informales. El lider en este aspecto ha
mostrado interés porque el grupo se convierta en primario, pero aun no se ha
consolidado.

Todo esto, conjuntamente con las personalidades de los actores inciden en el
problema medido, pues influird su manera de ser, el como es dirigido y supervisado,
asi como las relaciones grupales e intergrupales que existan tanto en el subsistema
de la Coordinacién Administrativa como en los demas subsistemas y su relacion con
éstos.

En cuanto al actor 1, lider del grupo formal, se le ha observado que se conduce
como un lider democratico, en ocasiones ha caido innecesariamente en un lider
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laissez-faire, pues el subordinado a veces abusa de la libertad que se le confiere
para la realizacién de sus procesos. El exceso de confianza de pensar que las cosas
se realizan como se han planeado, puede provocar desviaciones costosas inducidas
por los actores del proceso. Aun se requiere gue se supervise el trabajo realizado, lo
cual ahorraria enormemente los costos. Sin embargo, en lo que se refiere a su
especializacion (Contador Publico) se toma autoritario, lo cual denota que es su
fuente de poder. Ei grupo formal lo ha descrito como un “buen jefe*, dadas sus
caracteristicas de escucharlos siempre cuando existe alguna problemética de
caracter laboral. Al no llevar mucho tiempo laborando sélo se le ha visto convivir de
manera armonica pero en términos formales con sus subordinados.

El actor 2 de alguna forma no altera el proceso, sin embargo, al ser “el segundo de
abordo” del Coordinador Administrativo se le encuentran posibilidades de apoyario
en el hecho de |a supervisién de que se lleve a cabo la captura oportuna del reporte
bancario de pagos de colegiaturas. Se observa que este actor es demasiado
reservado y le cuesta a veces integrarse grupalmente por dos cosas, su
personalidad y el tipo de trabajo que realiza, el cual es totaimente practico y
numérico ademas de ser en una gran cantidad, cuestion que también podria
obstaculizarie la supervisién. Su relacion con el lider es de caracter primario, pues
son conocidos de antario y precisamente el Coordinador Administrativo es el que lo
recomendéd para trabajar en esta escuela. Se le ha observado leal al lider y esto al
lider le resulta conveniente pues, es la persona que esta fuera de la oficina, y tiene
contacto visual con los demas empleados de la Coordinacién Admva.

El actor No. 3, al no ser supervisado en cuanto al proceso de captura, se observo
que establece prioridades a otros trabajos, ya sea por interés o criterio personal o
bien por acatar algun otro ordenamiento. En cuanto a la revisién de credenciales
tampoco existe una supervision hacia él. Ademas a este actor se le debe encauzar
apropiadamente para que en la mayor medida de lo posible no tenga que
encargarse del trato al cliente para no errar con su personalidad puesto que se le ha
observado un grado de hostilidad hacia ellos o un trato “seco”. En cuanto al grupo,
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es importante observar el hecho de que gusta de trabajar de forma independiente lo
que dificulta la colaboracion del trabajo en equipo y por lo tanto el compartimiento de
objetivos comunes, Sin embargo tiene disposicién de colaboracién con el lider a lo
que éste le encomiende.

El actor No. 4, al formar grupos informales con individuos que pertenecen a otros
grupos formales diferentes a la Coordinacion Administrativa provoca cierta reserva al
tratar de formar el grupo primario en la Coordinacidén, puesto que existe
incertidumbre si 1a informacién que se pueda compartir entre el grupo, tal vez llegue
a manos u oidos de otros grupos formales, asunto que incomoda al lider formal. Si
este actor se sintiera realmente integrado a la Coordinacion Administrativa podria
aprovecharsele su actitud de trabajo y su lealtad, caracteristicas que segun el test de
personalidad que se le aplico, tiene. Sin embargo, su lealtad. es la que a este actor
lo pone en conflicto, dado que como se describid en el apartado de los datos basicos
de los actores, la persona que la recomendo para trabajar en {a escuela pertenece a
otro grupo formal, mismo a quien de alguna forma es a quien le debe lealtad. Ese
otro grupo formal, en cuanto a lideres se refiere, tiene un cierto antagonismo en
cuanto a poder con el lider de la Coordinacion Administrativa, lo cual es tema de otro
apartado. Como se ha mencionado en anteriores apartados, este actor no participa
en los procesos medidos, sin embargo, de alguna forma tiene influencia sobre los
demas integrantes det grupo formal.

Al Actor § se le observé que trata de “estar bien” con los grupos existentes para
apoyar a su propio lider, esto se da no en el traspaso de informacion confidencial,
sino en hacerle saber a su lider fas posturas de los otros lideres en cuanto
determinadas decisiones o acciones de esta area, para de alguna forma
retroalimentario en este sentido. A este actor en ocasiones el lider le es solicitado su
apoyo o consejo en cuanto a determinadas situaciones, dandose esto en cuanto a
temas en el que el lider sienta la necesidad y se encuentre abierto para escuchar
opiniones. Asimismo, en cuanto al interior del grupo, se le ha observado un tanto

distante en ocasiones con sus companeros, todo indica que es por la ubicacion fisica
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que éste actor tiene dentro de las instalaciones de la escuela, pues se encuentra en
el extremo opuesto al espacio asignado a la Coordinacion Administrativa. Se
encuentra en donde se ubica a la Direccion General, Io cual le impide establecer
lazos de amistad mas fuertes 0 de mayor confianza para con sus companeros. La
duplicidad de funciones (atencidn a clientes y conmutador) con las que este actor
cuenta, en lo que respecta a las relaciones le ha resultado en ocasiones favorable,
pues es la manera en que puede tener contacto con los demas integrantes de la
organizacion.

En general, la Coordinacion Administrativa se encuentra de alguna forma en un
momento de transicidn, tanto  estructuraimente como  animicamente.
Estructuraimente por los cambios de personal que hubo, y animicamente porque
estos nuevos integrantes se han tomado a la tarea de direccionar hacia otro lado
mas cooperativo a los actores. Se ven tendencias como se ha dicho, a formar un
grupo primario, la intencidn del lider es mejorar la productividad y cimentar la
cooperacion, sin embargo, las personalidades de cada integrante posiblemente
dificulten este proceso, pues en cuanto al trabajo, se cbservd que prefieren trabajar
solos, y en cuanto a las relaciones sociales, no todos han coincido con la asistencia
a reuniones, sobre todo porque al parecer hace falta algun integrante que logre la
participacion de la mayoria del grupo en este aspecto.

Por lo que se puede ver hasta aqui, es el actor al que, da la movilidad positiva o
negativa a la organizacion, y para ello hace uso de todos sus recursos, conscientes
e inconscientes, pero todos orientados hacia un mismo rumbo, su beneficio propio,
asi realizard ciertos mecanismos que pueden ayudarle para conseguir Sus
propésitos conscientes, por lo que nos referiremos ahora al “poder” del actor.
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3.8 EL PODER Y EL ACTOR.

3.8.1 EL ACTOR COMO PARTE CENTRAL DE LA ORGANIZACION.

Crozier, al hablar de los problemas de organizacidn, indica que nuestros modos de
accién colectiva no son circunstancias naturales que pudieran surgir de manera
espontanea, sino que son ‘soluciones especificas que han creado, inventado o
instituido actores relativamente auténomos con sus recursos y capacidades
particulares” (Crozier y Friedberg, 1990, p. 13), para resolver este tipo de problemas
y el de su cooperacion con miras a cumplir objetivos comunes, aunque de
orientacion opuesta. Este tipo de soluciones son contingentes, es decir,
indeterminadas, y por o tanto arbitrarias, pero no por eso dejan de ser restrictivas.
Apunta también que todas nuestras acciones tienen el riesgo de caer en lo contrario
de lo que se buscaba reaimente, lo que se le denomina efecto contraintuitivo y que
esta en el fondo de todo esfuerzo de accion colectiva.

La “accidén colectiva y organizacidon son complementarias. Son las dos facetas
indisociables de un mismo problema: el de la estructuracién de los campas dentro de
los cuales se desarrolla la accion, toda la accidn. No se puede concebir una
determinada accién colectiva unicamente por las necesidades “intrinsecas” de los
problemas por resolver, pues quedara atrapada en dilemas sin solucién” (Crozier y
Friedberg, 1990, p.17). Dentro de los problemas de accion colectiva se encuentra el
de la cooperacion pues toda empresa de tipo colectiva se basa en un minimo de
integracidn de los comportamientos de los individuos o de los grupos, es decir, de
los actores sociales involucrados, cada uno de los cuales persigue objetivos
diferentes y contradictorios.

Tal integracidn se puede realizar por dos formas 1) por la restriccién y, 2) por la
manipulacién afectiva o ideolégica (o ambas). La negociacion y las relaciones
contractuales no se da de forma natural, es un proceso en el que los actores no se
comprometen si no se sienten protegidos, pues para ellos son doblemente

U | 154
TESIS CON

PEL M




amenazadores. Estos procesos siempre implican el reconocimiento de relaciones de
poder y de dependencia con las consecuentes restricciones y su propia dinamica
puede perjudicar a todas las partes involucradas. Entonces, los constructos de
accién colectiva en sus diferentes modalidades constituyen [a solucion, pues
mediante ellos los problemas se organizan de tal forma que los actores, en la
busqueda de sus intereses especificos no ponen en peligro los resultados de la
empresa, incluso los mejoran. (Crozier y Friedberg, 1990, p. 19).

Estos constructos operan indirectamente y no determinan los comportamientos de
los actores. Instituyen lo que se le puede llamar “juegos estructurados® de una
manera mas o menos relajada, formalizada y més o0 menos consciente y cuyas
reglas y naturaleza indican una serie de estrategias que pueden resultar ganadoras ,
entre las cuales podran y deberan escoger los actores, y si sus recursos se lo
permiten, pueden también jugar en contra o “estrategia perdedora" con la esperanza
o propdsito de que cambie posteriormente a su favor el juego. (Crozier y Friedberg,
1990. p.19).

Asimismo, la accidn colectiva, en la medida en que no es natural, sera una coalicién
de hombres contra ia naturaleza con miras a resolver problemas materiales y cuanto
mas se desplace el analisis racional de su estructura loégica o natural, todo problema
material llevara consigo una parte de incertidumbre o indeterminacion, en cuanto a
las modalidades concretas de solucién. La incertidumbre en general son el recurso
fundamental en toda negociacién. Si hay incertidumbre, los actores capaces de
controlaria la utilizaran en sus transacciones con los que dependen de ellos, pues lo
gque es incertidumbre desde el punto de vista de los problemas, es poder desde los
actores: las relaciones de los actores —individuales o colectivos- entre ellos y con el
problema que les atafle, se circunscriben en un campo desigual, estructurado por
relaciones de poder y de dependencia. Los actores entonces son desiguales ante las
incertidumbres pertinentes del problema. Aquellos que por su situacién, sus recursos
0 sus capacidades, son capaces de controlarias, haran uso de su poder para
imponerse ante otros. (Crozier y Friedberg, 1990, p. 20).

155




3.8.2 EL PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO. ESTRATEGIA Y PODER.

El poder, es el "resultado, siempre contingente de la movilizacidn por los actores, de
las fuentes de incertidumbre pertinentes que ellos controlan en una estructura de
determinado juego, por sus retaciones y transacciones con |0s otros participantes en
ese juego. Es una relaciéon que en tanto mediacion especifica y autonoma de los
objetivos divergentes de los actores, esta siempre ligada a una estructura de juego.
Esta estructura de hecho, define la pertinencia de las fuentes de incertidumbre
“naturales” y “artificiales” que éstos pueden controlar”.(Crozier y Friedberg, 1990,
p.26).

El hombre, es mas que una mano, MAs que una Mano y un corazon, es antes que
nada una cabeza, es decir, una libertad, un agente auténomo capaz de calcular y de
manipular que se adapta e inventa en funcién de las circunstancias y de los
movimientcs de sus agremiados. La estrategia del individuo en 1a organizacion es un
fundamento inferido de las regularidades de comportamiento observadas por &l de
manera empirica. La estrategia no siempre es voluntaria ni consciente. (Crozier y
Friedberg, 1990, p. 38 y 48).

3.8.3 CARACTERIZACION DE LOS ACTORES DE LA ORGANIZACION EN
CUANTO AL PODER.

En los procesos analizados del Centro Universitario Patria, se puede observar cdmo
los individuos que los llevan a cabo actian de forma individual y poco cooperativa,
se dirigen conforme a sus propios intereses y necesidades. Todas sus
caracteristicas las utilizaréd como poder dentro de la organizacién, ya sea a través de
una estrategia ganadora o perdedora, pero con un fin: su beneficio.
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Cada actor manifiesta su propio poder a través de su trabajo. Ya sea formales e
informales, como parte del sistema, forma grupos para interactuar con otros
integrantes de los distintos subsistemas y asi ser parte de un grupo protagonista o
antagonista. Los actores ven a la organizacién como un espacio en donde los
actores entrelazan sus relaciones en busca de ser reconocidos y ejercer poder a su

manera.

3.9 DIAGNOSTICO

Con los datos obtenidos de esta investigacion, podemos serialar lo siguiente: dentro
de las organizaciones, son los actores los que le dan vida y movilidad a los
procesos, éstos tienen la capacidad tanto de mejorar la organizacién, como de
provocar su desaparicién. Los procesos que se analizaron (Control de Cobranza y
Recuperacion de Cartera Vencida) se consideraron como medulares de la
organizacion estudiada pues con su optimizacion se evitaria y eliminaria la mayor
parte de los problemas que actualmente aquejan al Centro Universitario Patria ya
que la Coordinacién Administrativa es la que obtiene y controla sus recursos
economicos a través de diversos procesos, de los cuales los dos mencionados
fueron los mas relevantes.

En las desviaciones encontradas de los procesos analizados, principalmente
redundaron en tardanza en la realizacidn de la actividad, inconstancia y decisiones
arbitrarias en el control de acceso de los alumnos, mismas que como se demostrd,
implican un alto costo tanto econémico para la organizacién como psicolégico para
sus integrantes. Estos costos, sobre todo los econdmicos, no son vistos en primera
instancia y de forma tangible por los actores que realizan el proceso, en ocasiones ni
siquiera son capaces de percibir que mucha de la problematica de |a organizacion es
provocada por ellos mismos. Los actores solo ven el beneficio para si, y en
ocasiones pierden de vista que podrian incluso perder la fuente de trabajo en donde
se desempefian al desviar negativamente los procesos. Como este caso pudo
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ubicarse al CUP en algin momento antes de dar inicio este capitulo, pues sus
directivos llevaban un gran desorden en la organizacion administrativa y la escuela
estuvo a punto de desaparecer por pérdidas econdémicas.

La causa de estos problemas se observa que radica en los actores, pero ¢;por qué
pierden de vista !a subsistencia de la organizacién si es su propia subsistencia?, en
esto influird en los actores una carga cultural enorme, es decir, todo, su origen, su
edad, su estado civil, sus estudios, en fin, todos sus datos que lo caracterizan como
sujeto, pero también aquello que el individuo ha procesado a través de su vida y que
ha sido lo que formé su personalidad, molded su temperamento y madurez como
persona.

La causa de los problemas o desviaciones es que el actor vierte y plasma en los
procesos que desarrolla todas sus caracteristicas y necesidades, asi podemos
deducir que primero y con el propdsito de cubrir sus necesidades basicas se integra
a la organizacion, pero después pasa a otro orden y comienza con nuevas
necesidades, de pertenencia, de poder, etc., el actor entonces toma rumbos que
guien sus propios intereses y utiliza a la organizacidon como medio para logrario.
Asimismo la organizacion utiliza sus recursos para retenerlo y también utilizarlo,
como si toda esta relacidon fuera un juego de ‘toma y daca’, ambas partes en
ocasiones perversas y en otras inocentes, pero todas caracteristicas de la
organizacidn y sus integrantes.

Los procesos analizados del CUP también tienen nombre y apellidos, sus
desviaciones son dadas por los actores (como ya se dijo) que a través del tiempo
van viciando los pasos del proceso segun la solucidon primaria que den a los
conflictos que se les van presentando, sin planear o distinguir que esta solucién
puede ser erronea para la existencia de la organizacion.

Sin embargo en estas desviaciones también tiene que ver la organizacién, pues en

ocasiones no toma en cuenta las caracteristicas del individuo para realizar
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determinadas actividades o colocarios en determinados puestos, no lo motiva o lo
subestima. E! actor entonces, utiliza su propia estrategia para sentirse lo mejor
posible en su empleo y desarrolla esquemas de integracion humana e incluso de
cierta “venganza" formando grupos de aliados ya sea protagonicos o antagdnicos
siempre en su busqueda de cubrir esas ‘nuevas necesidades”. La organizacidn,
entonces se autogenera y subsiste.

El lider por su parte, tienen un papel importante dentro de la empresa, por un lado
encausa sus esfuerzos para la direccidn que debe tomar la escuela en materia de
administracién, no siempre lo logra, sobre todo cuando se necesita del grupo
primario, pues como se observd, aun no existe consolidado.

El grupo en ocasiones llega a perder de vista los objetivos de productividad y calidad
del producto. por lo que la eficiencia y eficacia no son logradas, debido a la falta de
coordinacién del trabajo en equipo y la individualidad que en cuanto al manejo de
informacioén se refiere.

Pero los informales o detentores de poder que se encuentran inmersos en los
distintos grupos existentes en el CUP tratan de llevar a la organizacion y a sus
integrantes por donde ellos desean y se contraponen a otros, antagonismo que en
clerta medida ayuda a la organizacion a cambiar o renovarse como ha sucedido; sin
embargo, si no logra esa renovacion los actores pueden llevar a la organizacién a
perderse en un cumulo de intereses individuales sin salida, sin propuesta y por lo
tanto directo a su posible destruccidn. Esto conlleva a una imagen deteriorada ante
los alumnos, sus clientes.

Entonces, la falta de percepcion de la organizacién como un todo, donde los actos
de uno pueden afectar los procesos del otro y el hecho de seguir viéndola como un
ente disperso limitara su productividad y si vive del cliente, pasara al olvido, pues no
sera caracterizada por la competitividad, aspecto fundamental para el éxito de las
organizaciones.
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4. LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

4.1 EL COSTO GENERALIZADQ DE LA ACCION.

Para entender el concepto de ‘costo generalizado de la accion®, es necesario
abordar lo planteado por Wiener en 1947 en lo gue llamé |a ciencia Cibernética (de/
griego kybernetes, piloto o timonel), la cual estudia los mecanismos de controt y de
comunicacion en los seres vivos y en las maquinas apoyandose de las matematicas,
la fisica, la sociologia, la neurofisiologia, la teoria de sistemas y la teoria de la
informacién. De |a tearia de sistemas, Wiener retoma el concepto de la reaccion, la
cual es originada por toda accion generando nuevas causas y nuevas condiciones.
Del estudio del sistema nervioso tomo la idea del feed-back con lo que definid a fa
reaccidon como el elemento que permite la autocorreccion de un motor mediante la
informacidn que le es enviada, utilizando parte de la energia producida por él mismo.
Asimismo, de la teoria de la informacion, retoma el concepto de informacion, como

orden que permite distinguir las variaciones que producen novedad.

La cibernética presenta una distincion entre dos clases de comportamiento, por un
lado ubica al comportamiento ejecutivo, el cual interviene en su entorno y se
caracteriza porque consuine mucha energia y por otro el compaortamiento expresivo,
el cual es de baja intensidad energética, sin embargo previene y dirige las acciones
ejecutivas.

Por lo anterior, desde la visién de la Cibernética, la comunicacidn es “una alternativa
de comportamiento de bajo costo energético, que intervienen en los procesos de
reaccion de los sistemas sociales, porque tienen la capacidad de prevenir el
comportamiento ejecutivo para ajustarlo en busca del equilibrio segun las pautas del
comportamiento del propio sistema y las exigencias del entorno”. (Revilla, sff, p. 53).
Partiendo de esto la Cibernética sienta las bases para la Teoria de la Accién y la
Teoria de la Accion Comunicativa desarrollada por Habermas posteriormente.
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Retomar a Abraham Moles y a sus preceptos basicos del comportamiento humano,
también resulta de gran importancia para el estudio de las acciones y su costo. Asi,
Moles indica que sl ser que actlua es necesariamente coherente con su accion’. Son
los estimulos que provienen del exterior, los que determinan la naturaleza del
comportamiento, sin embargo, Moles indica que esto no es suficiente para
determinar la accién, “si el estimulo es muy débil, muy poco contrastado con el
medio ambiente y si no aporta un interés suficiente al sujeto actuante, entonces, este
dltimo no actuara, se quedara inerte...el ser no actua sino cuando el beneficio que
obtiene del acto es mayor que el costo que éste implica®. (Moles y Rohmer, 1982,
p.30).

Sin embargo, el comportamiento no solamente esta en funcion de los estimuilos, sino
también de la personaiidad y la situacion en que se encuentra el individuo en un
momento determinado. Los actos humanos responden a la reflexion “es bueno para
mi”, o “es malo para mi" La decisidon de actuacion se dara cuando el interés que el
individuo obtiene del acto, es mayor que los recursos internos que debe dedicarle.
“El costo generalizado aparece, entonces, como el elemento regulador de las
acciones humanas’. (Moles y Rohmer, 1982, p. 40).

Osgood y Homans, precisan el papel de la recompensa o beneficio en un listado de
preceptos que se pueden considerar segun Moles como reglas de la accién:

1. “Un individuo efectuara una actividad con mayor frecuencia si esta
actividad es recompensada o le proporciona un beneficio.

2. "Si en su experiencia pasada un estimulo o un grupo de mensajes ha sido
motivo, para un individuo, de recibir un beneficio, entonces, entre mas se
parezcan los estimulos o los mensajes actuales a los antiguos hay mas
probabilidades de que el individuo efectue la accién que ha correspondido
ya a estos mensajes (condicionamiento).
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3. ‘Entre mds valor personal tenga la recompensa de una accidn para el
individuo particular (tabla de valores), mas probable es que éste efectie
dicha accion.

4, "Entre mas frecuentemente el individuo haya recibido una recompensa o
un beneficio particular por una accidn efectuada en su pasado reciente,
menos valor relativo tendrd una nueva unidad de beneficio para incitarlo a
esta actividad (esta es la ley de Goossens en economia).

5. “Cuando la accién de un individuo no recibe el beneficio esperado o,
incluso, recibe una sancidn inesperada, resulta una frustracion
proporcional a la causa y un comportamiento agresivo en el que el
resultado constituye en si mismo una especie particular de beneficio para
este individuo.” (Moles y Rohmer, 1982, p. 46).

Esto es, el individuo siempre tendra una valoracién de los hechos antes de actuar y
esa valoraciéon la llevara a cabo de manera inconsciente, y la toma de decision se
dara de una forma rapida. Estos preceptos, bien pueden ser utilizados para su
aplicacién en la problematica de cobranza que aqueja al Centro Universitario Patria
en lo que respecta por ejemplo al acto de pago de cuotas por parte de los alumnos,
acciones regidas por esta tabla de leyes.

Moles agrega que toda accién humana necesita hacer una “extraccion’ de lo que se
puede llamar las reservas del ser que lo lleva a cabo, y esto representa un cierto
costo, a lo que le llamé “costo generalizado®, el cual es “una especie de principio
regulador de las acciones humanas, segun el cual el individuo no entra en accién
sino en la medida en que el beneficio que espera del cumplimiento de ésta sea
superior al costo que implique su cumplimiento...El costo generalizado es entonces,
una nocion que hace intervenir la idea de un potencial de reservas, del cual se
extrae mayor o menor cantidad para su accién.” (Moles y Rohmer, 1982, p. 48).
Moles distingue entonces cuatro componentes del costo generalizado:
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1.- El precio en el sentido tradicional y convencional de la palabra
2.- La energia disipada por el individuo.

3.- El tiempo consagrado a la accion.

4 - Ef costo psicolégico propiamente dicho (campo de valores).
(Moles y Rohmer, 1982, p. 48).

Asimismo, el costo de las acciones se verad reflejado en cuatro aspectos: el
econdmico o financiero, el temporal, el energético y el psicolégico, los cuales se
describiran en el siguiente apartado.

4.1.1 COSTO DEL PROBLEMA INVESTIGADO.

Todas las acciones que los individuos y su organizacion realizan, tienen un
determinado costo, puede tratarse de un solo tipo de costo, o bien incluir varios tipos
de él la misma accién, En este apartado describiremos los costos que tiene para la
organizacion y sus integrantes el problema analizado:

4.1.1.1 Costo financiero o econdmico.

Este costo se refiere al que es traducido en dinero, es decir jcuanto le cuesta a la
organizacion el problema detectado? En el capitulo anterior, se observd que la
principal problematica se encuentra en el area de la Coordinacion Administrativa, de
la cual se analizd el proceso de Control de Caobranza al alumnado, puesto que es la
forma en que la escuela obtiene sus recursos, asimismo, se analizd el proceso de
Recuperacion de Cartera Vencida y se determino el costo que al Centro Universitario
Patria le cuesta cada alumno, asi como el hecho del que éstos gocen del servicio

proporcionado sin haber pagado sus debidas cuotas de pago.

Numéricamente se investigd que la escuela gasta mensualmente para su propia
manutencién la cantidad un promedio de $ 1° 076,634 00, los cuales dividiéndolos

S 164




entre el total de alumnos inscritos en la escuela, nos dara el costo que la escuela
gasta por cada alumno mensualmente, el cual es de $ 1,160 pesos por alumno. Por
dia la escuela gasta en cada alumno alrededor de $ 38.66, la cantidad puede
parecer poca, sin embargo si esta cantidad se multiplica por la cantidad de alumnos
a los que se les pemite el acceso sin haber pagado sus cuotas respectivas (los
cuales fueron 644 alumnos segun la observacion llevada a cabo durante tres
semanas por ei investigador), el resultado es de $ 24 897 00 de pérdidas en tan sdélo
tres semanas.

Ese as el precio que la organizacién tiene que pagar por la problematica de dar
acceso a los alumnos que no pagan sus cuotas, pero el costo econdmico también
afecta a los empleados, tanto integrantes de los procesos medidos, como a los
demas empleados que no pertenecen a estos procesos, incluso a los mismos
alumnos. Recordemos que el precio corresponde a una idea de cesion, de “algo”
que podemos obtener a costa de “algo”, es decir, aquello que daremos a cambio por
ta utilizacion u abtencién de un objeto o servicio determinados.

En cuanto al proceso de Recuperacidon de Cartera Vencida el costo econdmico se
encontraria en el hecho de resultar no ser necesario todo un plan estratégico de
recuperacion de cuotas, gastando en el salario de una persona ($ 8,000.00
mensuales), ademas de recursos materiales como computadora, oficina vy
actualmente teniendo que contratar una persona mas para su apoyo administrativo,
lo cual implica un costo mensual adicional en cuanto al pago de otro salario ( $
4.000.00), todo esto suma alrededor de 12 mil pesos mensuales para una estrategia
que se ve disuelta al momento de que en la entrada se les permite el uso de
instataciones tanto al alumno que debe como al que no debe y que de igual forma
pierde importancia la labor de esta area, lo que hace que el alumno no la perciba

con la debida importancia ni los convenios de pago que se realizan con ésta.
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Aunado a lo anterior, también se debe tomar en cuenta el salario de la persona que
se encarga de la captura del reporte bancario con los pagos recibidos por parte del
alumnado, del cual el investigador no pudo obtener el dato preciso.

No obstante los costos econdmicos que representan los problemas detectados en el
Centro Universitario Patria, también hay un costo econdmico que influye en el
desarrollo de estos procesos: el costo que representa para los alumnos su estancia

en la escuela.

Independientemente de las cuotas mensuales y anuales que debe cubrir, el alumno
también incluye otros como: gastos de pasaje que si el alumno se transporta en
transporte publico es en promedio de $ 10.00 diarios y si lo hace en automévil en
promedio gastard $ 2500 diarios, mas los gastos de alimentaciéon (tomando en
cuenta que puede comer tan solo un refrigerio entro de la escuela o una comida mas
fuerte fuera de ella. gastard en promedio $25.00, asimismo se le sumaran los gastos
extras en que pudiera incurrir como material didactico y de apoyo para sus clases y
tareas diariamente con un promedio de $ 30.00 lo cual arroja un gasto que oscilara
entre los $ 65.00 y los $ 80.00 aproximadamente por el mero hecho de asistir un
dia a la escuela.

Este costo econdmico en el alumno trascendera sobretodo en los dias en que por
circunstancias de falta de sus pagos de colegiaturas o cualquier otra norma escolar
como falta de uniforme, credencial, etc., no se le permita el acceso a la escuela,
pues para é| representara aun mas costos: temporales, psicoldgicos y energéticos,
mismos que describiremos mas adelante y que terminaran deteriorando la imagen
de la propia escuela.

4.1.1.2 Costo temporal.

El costo temporal se refiere a que “todo acto, todo objeto, todo servicio, toda
ocupacién humana, se traduce necesariamente en una disipacion de tiempo. Hay un
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tiempo, hay una duracién afectada para la realizacidn, duracién modificable,
transformable segun las condiciones del acto, pero que, cuando éstas han sido bien
definidas, aparece como un impuesto temporal que graba toda accién. El tiempo
aparece como una sustancia del flujo vital, como una cantidad que se consume, ya
que transcurre en el cumplimiento de las acciones...El tiempo es un capital del ser,
éste lo consume al repartirio en una serie de actos particulares: cada uno de esos
actos tiene, entonces. un costo temporal.” (Moles y Rohmer, 1982, p. 49 y 50).

En la problematica analizada, el costo temporal radicara en el tiempo que le requiere
a la organizacion llevar a cabo todos los movimientos necesarios para llevar a cabo
los procesos de Control de Cobranza y Recuperacion de Cartera Vencida, es decir,
el tiempo en que se realiza la revision de credenciales en los horarios de acceso de
jos alumnos del turno matutino (Secundaria y Preparatoria) y del tumo vespertino
(Licenciatura), el cual es de una hora por la manana y dos horas y media por la
tarde, esto implicara 'a ocupacién del tiempo !aboral de una persona administrativa
que se encarguen de la revisidn, el tiempo de la persona de Recuperacién' de
Cartera Vencida para atender a los deudores asi como el tiempo de una persona del
cuerpo de seguridad de la escuela para velar por el orden de los alumnos durante el
proceso de revision. Se observé que 1as personas que se encargan de la revision,
tienen que dejar de realizar sus labores administrativas para un proceso de indole
operativo, lo cual implica retrasos en esas otras actividades, las cuales también

requieren de su atencidn y seguimiento para el desarrollo de la escuela.

La captura o vaciado de datos del reporte bancario de pagos, también involucra otra
cantidad considerable de tiempo pues, la captura se realiza de forma manual en
conciliaciéon con lo enlistado por el banco. Esta accion es realizada por el actor en un
promedio de 3 horas. Nuevamente la reflexion se encaminaria hacia la adicidén de
todos estos tiempos, la revision de credenciales y captura de pagos suman la
cantidad de 6 horas y si la jornada de trabajo es de B8, se deduce que las horas
efectivas de produccién para otros encomiendas es de dos horas, lo cual se observd
que en la mayor parte de las ocasiones es insuficiente.
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4.1.1.3 Costo energético.

“Es el término de energia en el sentido fisicoquimico del término, en el sentido del
numero de kilogrametros o de kilovatios/hora consumidos o conomizados . o incluso
consumidos en vista de un ahorro posible” (Moles y Rohmer, 1982, p. 49 y 50). En
la problematica analizada el Centro Universitario Patria el gasto de energia es
observado en los recursos tecnolégicos como la computadora y lectora de cédigo de
barras que la escuela utiliza para la revisidn de credenciales y/o captura de pagos
bancarios. y toda la infraestructura que en cuanto a energia eléctrica se refiere para
el funcionamiento de la escuela como tal.

4.1.1.4 Costos humanos o psicolégicos.

El costo psicologico es ‘la movilizacion del aspecto mental del ser en
comportamientos, para pasar de la inercia a la accion y a su cumplimiento. Es una
especle de esfuerzo que el ser humano tiende a comparar con el esfuerzo fisico que
realiza, el que es sin embargo fundamentalmente diferente pero al que debera
atribuir sus reservas, las cuales se agotan. Dispondra de un potencial de energia
psiquica en un recipiente misterioso que vaciara progresivamente de ciertos tipos de
actos, en funcion de la naturaleza de éstos, segun se los utilice poco o mucho. Este
recipiente se vaciara progresivamente y dejara al individuo desprovisto de reservas,
hasta que por medio del reposo, del suefo. de la distraccion o de !a indiferencia,
recobre una nueva capacidad y reconstituya sus 'reservas psiquicas’‘ (Moles y
Rohmer, 1982, p. 53).

‘Los individuos deben encontrarse incitados por lo beneficios sustanciales, las
motivaciones financieras, etc, en otras palabras, deben recibir beneficios

considerables para encontrarse motivados a pasar al acto.
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Sin embargo, “debera ser posible algunas veces medir o por o menos apreciar este
costo en ciertas situaciones, aquéllas en que, por ejemplo, el ser va a reemplazar
una accién A, que implica un débil gasto de energia fisica, por una accién B, que
supone un gasto mucho mayor, pero en la que el término de costo psicologico, es
mucho mas débil y los otros dos términos 'objetivos’, tiempo y dinero, quedan
equivalentes” (Moles,y Rohmer, 1982, p. 54).

El costo psicologico tiene dos aspectos: el costo cognoscitivo y el costo de riesgo. El
cognoscitivo es el “esfuerzo intelectual de conocimiento del desarrollo de la accion,
de toma de conocimiento de los datos de esta accion (percepcion con desciframiento
del medio ambiente, digestton de datos valorizados, toma de decisiones parciales,
programacion de la accién de manera racional). Es un esfuerzo para pensar y
requiere de un “trabajo”. analogo a un costo de codificacion y decodificacion, cuya
influencia en las operaciones mentales, en particular las linguisticas han
demostrado ” El costo de riesgo “esta ligado a la falibilidad del medio ambiente.
Incluso si yo he preparado mi accion conforme a todas las reglas que proponen la
razén y la sabiduria. queda todavia una posibilidad de que ésta fracase, y esta
posibilidad es mas o menos grande. Muy a menudo, el ser en esta situacion debera
vencer una barrera psicoldgica antes de pasar al acto, relacionada directamente con
la cantidad de mincertidumbre incluida en el resultado de la accidn, y esto es casi
independientemente de los otros factores del costo.” (Moles,y Rohmer, 1982, p. 56).

En el CUP, los costos humanos o psicologicos se ven reflejados en muchos
aspectos, por un lado y el mas claro, es el de la repercusion que implica en los
integrantes del proceso de Control de Cobranza y Recuperacion de Cartera Vencida,
la no captura de pagos y nuevamente el acceso del alumno deudor, pues e! hecho
que exista una persona que se encargue de la negociacion con las personas
deudoras implica un gran desgaste psicologico dadas las caracteristicas de tales
personas, las cuales segun se observd, optan por una posicidon ya sea de suplica
mediante el relato de problematicas personales o bien presentan una posicién de

agresion verbal, lo cual animicamente es también desgastante pues, esta persona,
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dadas las caracteristicas de su puesto debe mantenerse en cierta forma cordial y
amable con estas personas.

Bien es cierto que si la negociacion de pagos fue lievada a cabo y no es respetada o
tomada en consideracion, el empleado sentird que su trabajo no es importante y
pOCo a poco dejara de actuar responsablemente en cuanto a las obligaciones que su
puesto le marca, pues ird observando que a medida en que se involucre mas con el
proceso, mayor serd el riesgo de resentir un desplante por parte de ella o mas bien
de sus integrantes al no respetar su trabajo, ni su tiempo, ni su esfuerzo para el
logro del objetivo. Inciuso, si ya realizé algun convenio de pago, mismo que no ha
cumplido y se le deja seguir utilizando las instalaciones, el drea de Crédito y
Cobranza perderd credibilidad, llevando hacia cierta frustracién al actor que la
encabeza.

De igual forma la duplicidad de funciones que este mismo actor tiene, eleva aun mas
su estrés emocional, lo que también podria desencadenar una mala atencion a los
clientes que no son los culpables de las variabilidades de cardcter negativo que se
viven dentro de la organizacion. Sin embargo, las percibird y repercutira en su toma
de decisiones.

Es importante abordar en esta parte también el costo psicoldgico que le implica a los
alumnos por un lado el hecho de que no se les permita el acceso. Pues todo el
esfuerzo que han hecho para llegar a la escuela y el tiempo invertido en esa accidn
se veran derrumbados al momento de la negativa de acceso, pues en ocasiones
(como observd el investigador), el alumno ya habia realizado los pagos de sus
cuotas y por la failta de captura de éstos en el sistema, sus pagos no son detectados
ocasionando que el alumno se frustre ante su deseo de estudiar y de obtener un
buen servicio, peor aun si se da cuenta que algunos alumnos con verdadero adeudo
se les ha permitido el paso y a ellos que ya pagaron, no.
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Todo lo anterior, conlleva a un costo de imagen, el cual se ve plasmado en la
aceptacion o rechazo que el alumno tenga para con la organizacién, pues comeo
cliente es su principal critico. La escuela mostrara entonces ante sus “clientes” una
imagen de desorganizacion.

4.1.2 TIPOS DE CAUSAS DEL PROBLEMA.

En la problematica detectada dentro de los procesos analizados del Centro
Universitario Patria, el investigador distingue causales distribuidas en tres niveles:
infraestructurales, estructurales y supraestructurales y que se describen a
continuacion:

¢ Infraestructurales (Recursos) a) La inexistencia de un sistema
informatico interconectado directamente con el banco que pudiera
suptlir 1a captura manual de los pagos de cuotas recibidos, b) No existe
la tecnologia adecuada para deteccion de adeudos y permision de
acceso de los alumnos a las instalaciones del CUP, c) Asimismo, no se
cuenta con el personal con las caracteristicas iddneas para la funcion
de revision de credenciales y que sea especifico para ese fin, d) La
forma de manutencion de la escuela se da a través de las cuotas de los
alumnos y al no ser recibidas, |a escuela carece de suficientes recursos
monetarios para abastecerla.

¢ Estructurales: En lo que respecta al como esta estructurado el trabajo
y como se opera, se distinguen los siguientes aspectos: a) La
observacion y comparacion del investigador con los perfiles de
puestos, no existe una concordancia entre las caracteristicas basicas
del sujeto asi como el puesto principal desempenado, pues asignan a
una secretaria para hacer la revision de credenciales y dar la

instruccién de acceso o no acceso a los alumnos, lo que origina
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desviaciones en la operacion de los procesos analizados, b) la
duplicidad de funciones, que aunque la intencidén por parte de los
directivos -segun se ha observado- es ahorrar costos, ocasiona
retrasos y una mala operacidn en las actividades que esos actores
realizan, o cual conileva a un preciso 'no ahorro' para la institucion, ¢)
No existe un manual de procedimientos, capacitacion especifica o
instrucciones precisas sobre lo que se debe hacer en cada puesto,

derivando también sesgos en la realizacién de los procesos

Supraestructurales (ideologias, creencias, etc.). Este tipo de causas
pueden ubicarse principalmente en, a) Las personalidades de los
actores que llevan a cabo los procesos, puesto que cada uno realizara
sus funciones dotando éstas de toda una gama de valores y
caracteristicas determinadas, adquiridas por el individuo a lo largo de
su vida, b) La ausencia de un contrato psicoldgico, puesto que los
integrantes no se sienten comprometidos e identificados con la
empresa, reflejandose en el desinterés de hacer las cosas de manera
responsable para el beneficio colectivo, como se pudo medir en las
hojas de observacidn, en donde se demostrd gue los individuos que
realizan los procesos analizados, no los llevan a cabo ni en tiempos ni
en formas adecuadas, c¢) El individuo al no saber exactamente lo que
su puesto senala, le crea por un lado cierta incertidumbre sobre el
alcance y limites de sus actividades y por el otro hace que lleve a cabo
sus tareas de forma muy personal. d) El liderazgo se encuentra
definido en los procesos medidos por la persona que jerarquicamente
ocupa la Coordinacion del area de Administracién, sin embargo no es
el Unico individuo que tiene poder, cada integrante tiene un cierto poder
en la institucion y lo ejerce a su beneficio. E) El alumno, como
proveedor de pago, detecta una falta de rigidez en el Control de Pagos
lo que unido a también sus propias personalidades, ocasiona que le

tome poca importancia al pago puntual de sus cuotas.
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4.1.3 COSTO DE LAS CAUSAS.

La problematica detectada en el Centro Universitario Patria, tendra ciertos costos
para la organizacion como ya se describid en un apartado anterior, asi se observd
que existe un costo temporal, uno econdmico, uno energético y uno psicoldgico.
Cada uno de éstos se plasma en algun tipo de causa, ya sea infraestructurales,
estructurales o supraestructurales. Pero existe un costo mas, el que precisamente
acarrean las causas del problema, esto es, la deteccidn de las causas del problema
analizadas desde un punto de vista global. serdn provocadoras de un costo para la

organizactén.

En el caso del CUP, este costo se observa en la disminucién de la matricula del
alumnado, pues toda la problematica y sus causas, el alumno las detectara y al tener
de la escuela una imagen deteriorada significara el que, por un lado el alumno no
querra permanecer mas en ella o bien por otro lado. no la recomendara, lo cual
como ya se dijo, induce a una disminucion del alumnado, hecho que actualmente ya
se observa en la institucion, sobretodo en el nivel licenciatura, donde incluso se
advierten tendencias encaminadas hacia la desaparicion de 2 de las 4 carreras que
se imparten, pues en ellas solo quedan inscritos 20 alumnos en cada una, de los
cuales dentro de cuatro meses mas egresara la mitad de ellos y el resto dentro de
ocho meses, siendo notorio que no se ha inscrito nadie mas desde hace dos afios y

medio en esas carreras (Contaduria y Administracion).

4.1.4 CAUSAS COMUNICATIVO-INFORMATIVAS.

Las causas comunicativo-informativas en el problema analizado son ubicadas por el
investigador principalmente en las desviaciones del proceso de Recuperacion de
Cartera Vencida, donde el retraso se da por la falta de informacion oportuna acerca
de los pagos de los alumnos. Asimismo, y en este mismo proceso se ha detectado

que a pesar de que el encargado de la realizacion de los convenios de pago hace
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hincapié con el personal que da acceso a los alumnos de que sea cumplido el
reglamento en cuestiones de cuotas (acceso o no a las instalaciones), éste no se
cumple a criterio de la persona que esté haciendo la revisidén y no es informado el
departamento de Crédito y Cobranza ni el hecho ni el motivo por el cual accesé el
alumno deudor.

Tal departamento de Crédito y Cobranza. el cual es el encargado de la recuperacion
de la cartera vencida, como se ha mencionado. depende sobremanera del trabajo de
la secretana de Administracion, tanto de su maquina PC como de sus funciones de
captura, al grado de que si la persona no tiene prendida su computadora, el drea de
Crédito y Cobranza no puede tener acceso a la informacion contable via red de
cémputo

4.1.5 COSTO DE UNA INADECUADA INFORMACION.

Con lo descrito en el apartado anterior, se puede deducir el costo de una inadecuada
informacion, considerando como inadecuada el hecho de que no se cuente con ella

de manera completa u oportuna, o inclusive, que ni siquiera se tenga por dada.

La insuficiencia de informacién ocasiona en los procesos medidos principalimente
retrasos e ineficacia en el cumplimiento de los objetivos del proceso. Es decir, si la
pretensién del proceso de Control de Cobranza, es precisamente el de mantener un
total y estricto registro del pago de cuotas de los alumnos para mantener organizada

la economia de la escuela, con las desviaciones detectadas, no se logra.

Por otro lado, si el objetivo del proceso de Recuperacion de Cartera Vencida, es el
detectar a los alumnos morosos y lograr el pago de sus deudas, no se logra la
eficacia ni la eficiencia, pues al no tener oportuna 1a informacién de los pagos, no se
logra la deteccidn veraz de los deudores, puesto que en el sistema pueden aparecer

como pagos vencidos (deuda) y que en la realidad los alumnos ya lo hayan cubierto,
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lo que trastoma el resuitado del proceso. Todo esto culmina en gue el ‘cliente-
alumno' sélo perciba desorganizacion y por [0 tanto una mala imagen de la escuela
en su globalidad como segun encuestas 1o han revelado.

4.2. PROBLEMAS INFORMATIVOS.
4.2.1. LA INFORMACION COMO INSUMO PARA EL TRABAJO.

Como se ha indicado, la informacidon es una fuente muy importante para la
elaboracion correcta del trabajo y complemento en el logro de los objetivos de la
organizacion. Si el trabajador cuenta con la informacion necesaria, suficiente y

oportunamente, y que esta informacidn sea veraz, serd mas productivo.

En el Centro Universitario Patria, se ha observado y escuchado por parte de los
empleados a través de entrevistas formales e informales, que no cuentan con la
informacién necesaria de manera oportuna, lo que le ocasiona retrasos o pobreza en
la calidad de sus productos laborales. Los empleados constantemente hablan de
que nadie les ha informado tal o cual cosa que es necesaria para su trabajo, como
por ejemplo, fechas de término de cuatrimestres en el grado de licenciatura, fechas
de actividades extraescolares y otros aspectos que son importantes para el
desarrollo de las actividades laborales, pues casi todas las areas tienen contacto
directo con los alumnos de alguna u otra forma, lo que hace necesario que exista
una buena dote de informacién uniforme para proporcionar un servicio mas completo
y veridico a los alumnos.

4.2.2 FLUJOS INFORMATIVOS.

En el capitulo 2 de la presente investigacion, se menciond el cdmo se da la
comunicacion de manera formal, es decir, conforme al organigrama, es importante

mencionar o que Mayntz describe al respecto: “Las comunicaciones en una
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organizacidn pueden discurrir en sentido horizontal, entre posiciones iguales, o en
sentido vertical, entre rangos diferentes, de arriba abajo o bien de abajo a arriba.
Pueden ser transmitidas de distintas maneras, por ejemplo, oralmente, por teléfono o
por escrito. Aparte de la direccidn y del medio de transmision, hay que distinguir
también diferentes contenidos de las comunicaciones: ordenes, informes, quejas,
reprensiones, informaciones objetivas, notificaciones de contenido ideolégico o de
principios, notificaciones tendentes a convencer, ensenar o influir y notificaciones
privadas, que nada tiene que ver con las actividades de los miembros, orientadas
hacia el fin de 1a organizacién® (Mayntz, 1890, p. 117).

En el CUP, la estructura de comunicacién en cuanto a érdenes, son transmitidas en
forma vertical de arriba hacia abajo por parte de las autoridades de la escuela hacia
el personal docente, auxiliares administrativos, intendencia y vigilancia; regularmente
se dan de forma oral, casi nunca por escrito. La informacion al respecto de un tema
en particular por parte de las autoridades hacia el demas personal fluye
verticalmente dentro de cada area y a su respectivo personal asignado, pero entre
autoridades, a pesar de que ellos han tratado de estar en contacto continuamente a
través de juntas formales para mantenerse informados, no siempre la informacion es
otorgada, pues se ha observado que en esta organizacion la informacién es

entendida como poder y no como una herramienta para aumentar la productividad.

Esto es, en las juntas de directivos de! CUP, se puede acordar que las areas se
deben notificar entre ellas y apoyar en lo que una requiera de la otra, pero en la
practica no sucede asi, la informacion no fluye horizontalmente y por lo tanto cuando
algo de esa informacion necesaria de otras areas es requerida por el personai de
apoyo administrativo, éste acude a su jefe para que le sea proporcionada pero, el
directivo en ocasiones tampoco posee tal informacion.

Las notificaciones personales, en el CUP se dan en su mayoria de manera oral, en

ocasiones en juntas de trabajo y otras simplemente por teléfono, eventualmente se
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da alguna notificacion de forma escrita, la cual regularmente es de niveles

intermedios a superiores y de superiores a cualquier persona a su cargo.

En lo que respecta al mero proceso analizado, es decir, lo que se refiere a la
Coordinacion Administrativa, la comunicacién se da oralmente proveniente del
Coordinador Administrativo, el cual hace llegar la informacién en juntas de trabajo o
de manera personalizada. Si se trata de que el subordinado ya sea de nivel
intermedio o de apoyo, le notifique algo, es requerido que sea de manera escrita,

sobretodo cuando se trata de un tema oficial que atarie a la organizacion en general.

Entre el personal del mismo nivel y que se involucran en los procesos analizados, la
informacion fluye verbalmente, sin embargo, aquella que se requiere por escrito
regularmente no es recibida en los tiempos establecidos para una buen manejo de

ella, sino mas bien se observo que existe un retraso en promedio de 3 0 4 dias.

4.2.3 GRAFO DE COMUNICACION REAL.
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Este grafo representa la comunicacidn real del Centro Universitario Patria, es decir,
aunque lo formal dicta que debe existir comunicacidon entre las areas, esto no
sucede en la practica, ocasionando retrasos e incertidumbre en algunos aspectos,
tales como el hecho de proporcionar alguna informacién oportuna que debe ser
canalizada hacia los clientes inscritos o prospectos, o bien informacion util para el
desarrollo adecuado de tas actividades que se llevan a cabo en los departamentos.
Con las “equis” se representd la ineficaz comunicacién horizontal, dando como
resultado la formacion de cuellos de botella, los cuales se explicaran en el siguiente
apartado.

4.2.4 CUELLOS DE BOTELLA Y RETROALIMENTACION.

Dentro de los flujos informativos, sobretodo en el que se da a nivel macro, es decir a
nivel global en la organizacion, existen areas que cuentan con una gran cantidad de
informacion util para el desarrollo de otras dreas y esa informacién no es fluida en el
tiempo necesario o bien dirigido a las areas que precisan saber de esa informacion.
Se puede comentar aqui que el investigador observé que durante una Junta de
Consejo (junta entre niveles directivos superiores y medios) la mayor parte de las
areas externaba inconformidad por no ser debidamente notificadas principalmente
en tres aspectos: 1) calendarios y pasos a seguir de tramites escolares, 2)
calendario de eventos y cursos internos y externos vy, 3) informacién de cupos y
admisiones en general.

La mayor parte de esta informacidn, es manejada por un area especifica dentro de la
escuela y ésta es Servicios Escolares, la cual se detecta como un cuello de botella
importante para la escuela.

Hay que recordar, que esta escuela después del quiebre administrativo que sufrid el

ano pasado, con el que se suscitaron cambios en los niveles directivos, se ha
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tomado en una escuela de tipo familiar, donde ahora la mayor parte de los niveles
superiores se trata de los padres y 3 hermanos, asi que en ocasiones solo entre
ellos fluye la informacidn, sin embargo, las disposiciones a las que llegan en
conjunto, por una u otra razén algunas veces tampoco son llevadas a cabo ya sea
porque operativamente 1as circunstancias provocan que cada uno de ellos cambie su
criterio en particular, sin embargo, este cambio particular no es informado a los
demas integrantes familiares ni a los demas directivos, 1o cual afecta a otras areas,
como por ejemplo el otorgamiento de una beca afecta al drea de Cobranza y si ésta
no es informada repercute en el reporte y control de ingresos

Dentro de los procesos analizados en esta investigacién, el principal cuelio de
botella se observa en la secretaria que captura los pagos de las cuotas de los
alumnos, pues todo el proceso se mueve al ritmo en que ella realice su trabajo,

como ya se ha descrito en apartados anteriores.

4.2.5 EL LIBRE FLUJO DE INFORMACION.

E! modelo de informacién que prevalece dentro del Centro Universitario Patria, es el
modelo tradicional, donde la informacién es como ya se dijo, vista como poder y no
como herramienta de productividad. Se observé que hay lideres que realizan
menesteres para obtener la mayor informacién posible de las demas areas y no ha
sido utilizada para mejoras a la organizacidn, sino simplemente como mero cumulo
de informacién o dicho de otra forma, como mero cimulo de “poder”.

Sin embargo, se realizd un sondeo verbal entre algunos de los lideres y los cuellos
de botella que se han mencionado sobre el hecho de contemplar la posibilidad de
tener libre acceso a la informacidn, a 1o que principalmente se respondid que “¢ para
qué~ Si para eso estaban ellos, para que les preguntaran lo que los demas quisieran
saber”, a deduccion del investigador ésta es una fuente de poder, puesto que el

tratar de poseer la informacidon es asimilado como el hecho de hacerse

TR (0N 179

FALLA 3 UniGEN




indispensables para la empresa, cosa que se convierte en obstaculo para el libre
flujo informativo.

A pesar de lo anterior, actuaimente el duerio de la escuela esta tratando de volver a
concretar los manuales de organizacion del CUP, pues como se hablé en el capitulo
2. la escuela estad procurando recobrar su equilibrio al interior y al exterior como
organizacidn y aquél ha hablado de un flujo infformativo de forma horizontal entre las
areas. mismas que a su consideracion deben verse entre ellas como iguales. Acto
que sera dificil concretar, puesto como se describe en este apartado, la informacién

en esta organizacidn es vista como poder y el elemento humano gusta de poseerlo.

Hablando especificamente de los procesas medidos, se encuentran posibilidades de
que pueda haber un mayor y libre flujo de informacion. pues el Coordinador
Administrativo, esta abierto a hacer los cambios pertinentes en cuanto a tecnologia
se refiere, cosa que podria solucionar en gran medida el cuello de botella de captura
de datos, colaborando en fa oportunidad y mejorando la eficacia de estos procesos.

4.3 LOS CONFLICTOS COMUNICATIVOS

4.3.1 CONFLICTO Y PROBLEMA.

Dentro de la organizacion aparece conjuntamente con el flujo de informacién
problemas de tipo comunicativo, los cuales estan dados principalmente por la
ambiguedad, la cual regularmente se da en un mundo donde fas relaciones
interpersonales existen.

En todas las relaciones surgen diversos conflictos y no existen relaciones sin
conflictos pues le es connatural, tales conflictos se transmiten a través del individuo
0 grupo disidente y aunque sea considerado por algunas personas como un

problema. el grupo disidente es la principal fuente de feed back negativo, valioso
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para la institucion pues significa retroalimentacién. Es decir, el conflicto es la
dinamica de la interaccién.

Para que existan buenas relaciones dentro de una organizacion debe existir un
balance entre el feed back negativo y el positivo, pues nadie puede vivir solamente
con uno de eilos. tiene que haber un equilibrio.

En el CUP los conflictos que existen se dan principalmente por los retrasos de fiujo
de informacion, el cual como ya se mencionO esta relacionado al ejercicio y
utilizaciéon de ésta como poder

Los integrantes que principalmente son cuestionados en su forma de actuar por los
empleados son los directivos, sus mayores jueces son |0s propios empleados, como

se pudo constatar con las entrevistas realizadas donde se encontraron frases como:
*no son lo suficientemente lideres®,

Lo anterior, denota una falta de presencia en los aspectos de direccion, pues se
indicd que no wtilizan su liderazgo para unir al grupo de sus subordinados, lo cual
también refleja un problema pues los empleados perciben desunion entre los
integrantes del grupo formal.

A nivel global, se ha observado y comprobado por voces de algunos empleados, que
los directivos no escuchan opiniones, y si lo hacen no les dan la debida importancia,

tomandola y tornando los comentarios como simples “chismes”.

Por otro lado, los empleados que forman parte de los procesos analizados comentan
que su directivo (Coordinador Administrativo), si permite el comentario de apoyo
aunque si se trata de! feed back negativo en ocasiones niega la posibilidad de que
exista un aclo errébneo en su proceder, sin embargo, escucha la opinidn. En lo que

respecta a los empleados administrativos del mismo nivel que intervienen en estos
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procesos, el feed back negativo se da con mayor dificuitad, pues no es aceptado
como retroalimentacién, tomando la critica al trabajo como forma de *“grilla® y no
como posibilidad de evaluacién.

Parte curiosa que se ha observado en los ‘empleados, es que los datos o
comentarios que poseen y gque pueden servir como feed back negativo o
retroalimentacion para mejorar la actividad o actitud de esa persona, es comentada
hacia otros miembros de la organizacién y no hacia la persona a la que reaimente le
podria ser Util, por lo que ante ésta se muestran totaimente amigables y le expresan
total aprobacion y apoyo a sus actos, lo cual muestra el manejo de dobles discursos
en la organizacién, los que regularmente, como se planted en las entrevistas, se
dan para “evitar conflictos personales”. Sin embargo el hecho de que se haga el
comentario a otras personas lo que se logra es precisamente el conflicto pues
regularmente esos comentarios llegan a la persona de la cual se habla mediante lo
que comunmente se le llama “chisme”.

4.3.2 NEGOCIACION, COINCIDENCIA, DISIDENCIA Y ACUERDO.

Como se explicd en el apartado anterior, el conflicto es que el hecho que le da
dinamica a las interacciones, cuando no hay conflicto, las relaciones pierden sentido.
Todo conflicto debe resolverse a través de la negociacidn, la cual no significa perder.
Negociar es reconocer que existe un problema y acordar las acciones que se
pueden llevar a cabo para mejorar esa condicién.

Sin embargo, la negociacién tampoco significa ganar, es mas bien referida al hecho
de que ambas partes cedan un poco y ganen un poco. Se trata de llegar a un
acuerdo donde ambas partes concilien en la mejor medida de lo posible para cumplir
un objetivo. El acuerdo mediante la negociacién es entonces, la mejor tactica para la
resolucién de problemas
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4.4. LOS ACTORES Y SUS DIFERENCIAS.
4.4.1 METODO Y TECNICA USADA.

E! método que se utilizard para encontrar las diferencias entre los actores de los
procesos medidos y de toda la organizacion en si es el cualitativo, el cual nos
permitira adentrarnos en la subjetividad del actor, es decir, el como ve al “otro® en su
desarrollo dentro de la organizacion y como le interfiere o le apoya para la
elaboracién de su trabajo

La técnica que se eligid para escudrifiar a los actores fue la entrevista abierta, para
lo cual se disefié una guia de topicos, donde se permitid que el entrevistado hablara
todo o que él quisiera pero que de alguna forma fuera medianamente guiado hacia

ciertos temas. Los tdpicos fueron los siguientes:

TOPICOS:

\nfraestructura Aprgcnamon de la escuela fisicamente (instalaciones, mobiliario,
equipo de apoyo).

* Opinion dei nivel académico e imparticion de clases del
profesorado.

* Apreciacion del nivel académico como producto escolar (educacion
del alumno).

* Opinion en general del desempefio de los directivos de la escuela
(segun el nivel de estudio det alumno de referencia para el caso de
los directores académicos. Para empleados: jefe inmediato).

Direccion
escolar

* Costos de la escuela (colegiaturas, inscripciones y demas cuotas).

* Percepcion det desemperio de la Coordinacion Administrativa y su
Admoén. proceso de cobranza.

* Opinién del personal encargado del proceso de cobranza y
recuperacion de cartera vencida (servicio y atencion,
compafierismo, etc))

| Expectativas l * Expectativas por el pago de cuotas.
- * Opinién sobre 1a eficiencia en el flujo de informacioén.

Comunicacién
T * Existencia de la comunicacién como herramienta de productividad.
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Las entrevistas fueron realizadas en los momentos en que los entrevistados se
encuentran con menos trabajo, se hicieron en su lugar de trabajo tratando de que
esta situacion afectara lo menos posible para el desarrollo de las entrevistas. Se
consideraron Utiles porque se pretende que a través de ciertas guias de temas
(topicos) el entrevistado comienza a hablar libremente de lo que al respecto opina,
obteniendo asi mayores y mejores datos que si se realizaran preguntas concretas o
cerradas.

Entre cada tema, se entreverd la indagacién de los problemas y referencias
comunicativas que a su perspectiva, el individuo entrevistado se dan dentro de la
organizacion.

Se realizaron cuatro entrevistas a diversos empleados del CUP asi como 40
encuestas a los alumnos (clientes de la escuela) para saber su opinion acerca de los
proceso de cobranza y su perspectiva de pago de cuotas asi como de la importancia
que se le da a sus opiniones como clientes.

4.4.2 ANALISIS DE LOS RESULTADQOS. SIMILITUDES Y DIFERENCIAS
Durante las entrevistas se percibieron principalmente las siguientes visiones:
1. Del entorno
a) Los integrantes de la organizacion concuerdan en que no se le da la
debida promocidn a la escuela al exterior ni al interior
b) Algunos empleados, los cuales tienen a sus hijos inscritos en el CUP, y
por io tanto también se consideraron como padres de familia, indican que

hay carencia de competencia con las demas escuelas Secundarias y

Preparatorias de la zona que cuentan con talleres y actividades extra-
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clases como danza, actividades deportivas, etc., lo cual la pone en

desventaja con aquellas.

¢) En cuanto a costos de cuotas e infraestructura, todos coinciden que se

trata de una escuela competitiva con las escuelas de la zona. A los

alumnos se ies hace cara para la calidad de servicio que presta, sobre

todo los alumnos de nivel de licenciatura.

2. De la formalizacién.

a)
b)

c)

d)

e)

Los trabajadores concuerdan en que no existe nadie que les indique
qué es lo que se tiene que hacer

No se cuenta con el personal iddneo para ciertos puestos.

Algunos profesores indican que el personal no se encuentra
debidamente capacitado, las autoridades de la escuela argumentan
que si, por eso se llevd a cabo su contratacion.

El personal que tiene a su cargo el cuidado y acervo del material
didéactico para apoyo de los profesores coinciden en que hace falta
una mayor cantidad de este tipo de material para que puedan ser
prestados a un mayor ndmero de profesores a la vez asi como un
mejor nivel de equipo que pueda incluir equipo de computo para
estos fines. El encargado del equipo de computo difiere al respecto,
pues indica que es mejor conocer bien el material que hay para que
sea utilizado

En cuanto a la seguridad ofrecida por la escuela, se coincide en
todos los grupos que hay una carencia de falta de escaleras de
emergencia.

En cuanto al mobiliario e imagen de la escuela en este tipo de
rubro, se coincide en que 1) el mobiliaric del personal es muy viejo
y da mal aspecto y, 2) el mobiliario del alumnado es incomodo

(mesas de trabajo para demasiadas personas lo que no les permite
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por un lado la concentracion en las clases y por otro comodidad
para escribir).

3. Del funcionamiento:

a)

b)

c)

d)

e)

Los empleados consideran que sus areas son personales e
independientes de las demas. Sin embargo, el investigador cbservd
y detecté que dentro del desarrollo de sus actividades, se quejan
constantemente de los retrasos que le ocasionan otras areas en su
trabajo.

El duefo de la escuela y a la vez Director General indica que las
jerarquias de la escuela deben de darse a nivel horizontal y no
piramidal, asimismo, argumenta que el personal se encuentra
integrado y preparado para desarrollar su trabajo. A diferencia, los
empleados reconocen la piramidalidad de la jerarquia y no se
consideran ni integrados ni debidamente capacitados para el
desarrollo y mejora de su trabajo

Los empleados coinciden en opinar que las autoridades no son lo
suficientemente lideres para motivarios y lograr una verdadera
integracion entre ellos y el centro de trabajo.

Los empleados coinciden en indicar que las autoridades no se
responsabilizan de las decisiones tomadas

Algunos integrantes dicen que hacen su trabajo lo mejor posible,
otros indican que |a gente no estad comprometida en hacer bien su
trabajo y que no tiene interés para hacerlo lo mejor posible

En cuanto a los profesores, alumnos como empleados caoinciden en
que necesitan una mayor supervision dentro de sus clases para que
éstas realmente sean de calidad porque en algunos de ellos no es
asi. Por su parte, los docentes indican que sus clases si son de
calidad.
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g) Los alumnos dicen que existe autoritarismo por parte de algunos
profesores, o que provoca en ocasiones la desercidn sobre todo a
nivel Secundaria y Preparatoria. Los profesores indican al respecto
que es necesario marcar una linea de autoridad entre el alumno y el
profesor, para que se distinga quién es la autoridad.

h) El empleado indica que le es necesario un mayor numero de
computadoras para la realizaciéon de su trabajo. El darea de coémputo
indica que no son necesarios mMas equipos porque no hay
justificacion para que no se pueda realizar el trabajo con el equipo
con el que se cuenta utilizandolo mejor, ademas de que para ciertas
dreas no es necesario un equipo mayor porque no es aprovechado.

i) En cuanto al control de cobranza, los empleados consideran que es
adecuado que se tenga un mayor control en cuanto a los pagos de
los alumnos. Los alumnos difieren e indican que es un proceso con
rigor exagerado

|) Se habla de que no existe un area que se encargue de indagar los
motivos de las bajas de los alumnos

k) En cuanto a la calidad de ensefanza se coincide entre los
empleados, directivos y docentes en que existe un buen nivel
académico en los alumnos y en los profesores Los alumnos dicen
que hay maestros que no se actualizan en los temas que éstos
desarrollan y que por lo tanto su nivel no es competitivo con otras
escuelas

1) Elfoco de personal administrativo, coincide en la necesidad de una

sistematizacion en el control de pagos y acceso a la escuela.

4. De la comunicacion:

a) En cuanto a la comunicacién, entendida ésta como herramienta de

productividad, los focos representativos observados y cuestionados
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de los integrantes de la organizacidén, coinciden en que la
comunicaciéon es nula o mala dentro del CUP, la cual no ha
permitido una integracion adecuada entre el personal. Sin embargo,
se encontrd un pequefio foco que indica que la comunicacién es
adecuada, pero este grupo la tiene entendida como sindnimo de
cordialidad.

b) Los empleados indican sus peticiones hacia las autoridades, son
escuchadas y atendidas. aunque en ocasiones reciben respuestas
en forma muy lenta.

¢) Algunos empleados opinan que los alumnos son escuchados en
sus peticiones. Los alumnos indican totalmente lo contrario.

d) A razon de las visiones de los empleados y alumnos, se detecta el
area de Servicios Escolares como un “cuello de botella®, es decir,
un area de la que dependen muchas otras en cuanto informacion
estudiantil y ésta no es obtenida oportunamente

e) A observacion del investigador, la informacion es considerada como
poder.

f) Los empleados coinciden en que si se encontraran mas integrados
podrian trabajar con mayor armonia y cumplir el objetivo de ser una
escuela integrada

g) Los empleados coinciden en que unos y otros no se apoyan para
realizar su trabajo

h) Los alumnos coinciden en que no hay actividades extraescolares,

con las cuales aumentaria su formacion académica.

5. De la cultura:

a) Algunos empelados dicen que es un vicio escolar de afos la
costumbre de no exigir el pago a los alumnos. Otros dicen es la
cultura del mexicano el no pago a tiempo
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b} Acerca del trabajo de las autoridades, se coincide en lo dicho por
empleados y lo observado en los propios directivos de que cada
uno de ellos cree tener la Unica razén posible y no aceptan otra

opinion.

De estas diferencias y similitudes podemos obtener un agrupamiento de ideas, las
cuales pueden ser consideradas como las subculturas que imperan en el Centro
Universitario Patria, y que nos servirdn para que en el siguiente capitulo referente a
la cultura. puedan dirigirse las propuestas de intervencién. Las subcuituras que se
pueden distinguir son las siguientes: Subcultura oficial, subcultura de lideres,

subcultura de empleados; las cuales seran ahondadas posteriormente.

4.5 PROPUESTAS DE SOLUCION AL PROBLEMA. UN PRIMER
ACERCAMIENTO.
451 LA COMUNICACION EN EL AREA Y EN LA ORGANIZACION.
PROPUESTAS.

En el capitulo siguiente se estableceran los planes y programas de accién para
mejorar el funcionamiento del Centro Universitario patria. A manera de esbozo de

solucion a la problematica organizacional se sugiere:

a) La implementacion de un sistema de computo interconectado con el
Banco (cosa que es posible) que supla la captura manual del
auxiliar administrativo

b) Implantacion de un sistema de acceso operado a través de las
credenciales de cdédigo de barras que poseen los alumnos, puede
ser un torniquete
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¢)

d)
e)

Si no se pudiera llevar a cabo la accion anterior. se sugiere la
asignacion de personal adecuado, capacitado y exclusivo para la
revision y permision de acceso de los alumnos.

Elaboracion de programas de integracion humanas

Capacitacion en el servicio a clientes y calidad en el servicio.

Evitar la duplicidad de funciones asignando al personal suficiente y
capacitado

Motivar al empleado con incentivos

Abrir espacios de retroalimentacién entre alumnos, empleados y

directivos (juntas. correos electronicos. grupos de discusion, etc.)
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5. LA CULTURA DEL CENTRO UNIVERSITARIO PATRIA

5.1 CULTURA ORGANIZACIONAL.

5.1.1 PROBLEMATICA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Para comprender

la problematica que encierra

la cultura organizacional,

retomaremos a tres autores, mismos a 10s que clasificaremos con sus conceptos

para posteriormente ajustar una sola concepcion de la importancia e influencia de la

cultura en las organizaciones

Primero se hablara del campo de accidn de la cultura organizacional, posteriormente

de los origenes de su estudio y luego se hablara del sentido e importancia que se le

debe dar y que se ha ganado este ambito en las organizaciones.

5.1.1.1 ORIGENES DE SU ESTUDIO EN LAS ORGANIZACIONES.

L Runz N ‘
‘Existi6 una detonante de !
explosion bibliografica de Ial_
cultura organizacionat y ésta fue |
i el cotejo que en 1a crisis de 10s
aflos setenta enfrentd a los dos
lideres de 1la productividad
industrial  mundial: USA vy
Japon El pnmero, poseedor de |
todos los recursos imaginables |
y el segundo carente del
recurso basico que provocaba
fa cnsis y. sin embargo, estei
segundo (Japdn), demostraba ;
una capacidad de supervivencia
©y desarrollo industrial que el
primero era incapaz de imitar.
El  desequilibrio puso en
cuestién toda una historia de
liderazgo en la ciencia de la

direccion de empresas
obligando a pensar que Io
antenor carecia de valor !
carecia de aphcab:l:dad i
universal® J

! variable

bravanel

‘Los problemas apremiantes de
nuestra época -1a productividad
en decadencia, la competencia
japonesa, la incertidumbre
causada por una tecnologia
y el aumento del
desempleo- exigen que las
empresas desarrollen nuevos
conocimientos, capacidades vy
practicas® (Abravanel, 1992,

. p44)

I
i

[ —

_los 60 y 70. Aunque si nos
. ponemos

r___ e

T

_ Pérez

L ... 0. . S —
“La reflexion sobre la cunuraw

organizacional es un trabajo -
reciente, se remonta ya en !
forma muy especifica a la
década de los 80 y a los:
antecedentes de los estudios

sobre clima organizacional de

a rastrear Sus
pnmeros antecedentes éstos 10s
podemos encontrar en la
consideracion de los factores
humanos en la investigacion
organizacional de la década de
los 30. Su precursor, mayo yi
todas las corrientes
sociopsicolégicas de |
investigacién de las |
motivaciones y de los grupos en ;
las instituciones™ (Pérez, 1998,

p.6) ll
]
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i autores W. Ouchi (Teoria 2), !
. Pascale y Athos (E! secreto de

" japonesa), T Peters y R

La produccién literana ’
subsiguiente a la que dio origen !
la expenencia  americano
japonesa queda reflejada en los ;

la técnica empresanal

Waterman (En busca de la
excelencia), T. Deal y A.!
Kennedy (Corporate Cultures,
The Rites and Rituals of .
Corporate Life), E Schen (La |
cultura empresanal y el
Iderazgo). P Smith y M.

Paterson (Liderazgo. ,
organizactones y cultura). (Ruiz. °
1999.p212) !

Con el condensado anterior, se puede observar que para Ruiz. los origenes del
estudio de la cuitura en las organizaciones se dio a partir de los anos setenta, donde
por un lado. se comenzd a estudiar la productividad que poseian dos paises
altamente industnahizados Estados Unidos y Japén. (Ruiz, 1999, p.212).

Abravanel. agrega que aunado a lo anterior, existia incertidumbre causada por una
tecnologia variable y un aumento de desempleo, lo cual exigid que se desarrollaran
nuevos conocimientos y capacidades practicas (Abravanel, 1992, p. 44), esto es, se
dio origen al estudio de las organizaciones y la cuitura inmersa en elias Cabe
aclarar el concepto de cultura proviene sobre la manera en como el hombre percibe,
plantea y construye el mundo. incluido el organizacional (Pérez, 1998, p 54) Pérez
atribuye su estudio recientemente, en las décadas de los 80, o que se puede decir,

que su estudio es joven y probablemente por eso desconocido par muchos.

511.1.2 CAMPO DE ACCION E [MPORTANCIA DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL.

El estudio de la cuitura organizacional, puede ser aplicado a las organizaciones
publicas y privadas. a las instituciones de servicios y a cualquier otro tipo de

organizacion (Ruiz, 1999, p.211), y no cabe duda de que su estudio y comprensidn
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dara la posibilidad de mejoramiento en las actividades esa organizacion. “La cultura
se nos muestra asi como un recurso fundamental en la optimizacion de la
organizacion®. (Pérez 1998. p.14).

Menciona Jaime Pérez que, “la cultura de una organizacidn esta constituida por
todos aquellos factores humanos que influyen en el rendimiento y el funcionamiento
de una organizacion” (Pérez, 1998, p 15), tales como los intereses, aspiraciones,
valores. representaciones. opiniones, costumbres, tradiciones, modo de vida y hasta
sus emociones Toda esta gama de factores influiran sobre la efectividad de una
organizacidon de tal manera que sera capaz de influir sobre 1a voiuntad, compromiso,
disponibilidad y el comportamiento de sus integrantes. Tambien estos factores
determinaran que el individuo actue o no ante ciertas situaciones

La importancia de su consideracion radicara entonces en que la cultura
organizacional es ‘la modelacion de las convicciones y conductas de los
trabajadores a favor de los fines de la organizacién” (Pérez, 1998, p.18). Liamemos
fines de la organizacion al cumplimiento de sus objetivos. que desde luego se entre

ellos e encintrara el de lograr una gran productividad y aceptacion de sus productos

La palabra cultura. no dice Abravanel, “es una metafora que designa el estado de
espiritu colectivo. o el ‘asi es como se hacen las cosas aqui’ La cultura es la que
determina la actitud y la reaccion de los gerentes en el trabajo” (Abravanel, 1992,
p 44), esto es, la cultura es tan determinante en la actuacién del factor humano
dentro de la organizacion, que dara a conocer el como es una organizacion
determinada, la cual es guiada por sus lideres quienes son los que determinan las
acciones a seguir e incluso deciden hasta las personas que han de entrar a labarar
alli.

Dentro de la organizacion, a pesar de poseer una cultura representativa, se veran
vertidas un gran ambito de subculturas, las cuales proyectaran valores y creencias

individuales de los integrantes de la organizacion, algunas compartidas, otras no, lo
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cual nos conlleva a deducir que las organizaciones son ‘costructos simbdlicos,
productos culturales en si mismos, precipitados sociales de la cultura de una
sociedad mas amplia, Como tales, son reflejos, refrendos, ecos o expresiones de
una cultura mas general

Pero también las organizaciones son creadoras de cultura, ya que en ellas las
personas se reunen para hablar y hacer cosas en comun y unos dependen de otros
para efectuar su trabajo, asimismo, comienzan a formarse grupos que realizan
actividades sociales fuera de la organizacion. creandose intereses comunes vy
expectativas paralelas o contrarias, se crean vinculos y se crean mitos, ritos,
historias y leyendas, se crean lealtades y diversos valores que antes de estar en esa
organizacion en ocasiones no se tenian. Por eso, las organizaciones son creadoras
de cultura (Ruiz, 1999. p 244 ).

Como se comentd en el capitulo 4. de las similitudes y diferencias que se obtuvieron
mediante las entrevistas realizadas a algunos integrantes de la organizacion, se
pudieron obtener las distintas subculturas que imperan en el Centro Universitario
Patria, y que seran utiles para establecer propuestas de intervencion. Las
subculturas que se pueden distinguir son las siguientes

TOFICIAL.- Dictada principalmente por

los propietarios de la escuela (Director
General y Directora de Formacion).
Recordandose que pertenecen a la
organizacion religiosa del Opus Dei y
SUBCULTURA 1 que mientras mas se adentran en el
control de la escuela (resultado del
cambio estructural que se habia venido
dando durante esta investigacion) mas

se plasman los valores que ese

organismo catdlico instituye
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LIDERES.- Compuesta por los lideres |
de los grupos informales de la escuela,

pero también se consideran aqui a las :
autoridades formales de la escuela. Se ‘
les reconoce poca capacidad de !legar F

a un acuerdo entre si el cual sea’

SUBCULTURA 2 ! reconocido en la practica por todos o al !

i menos por la mayoria de ellos. Todos !
| desean. La forma en que desean |
obtener calidad en ei producto
educativo es opuesta entre ellos

mismos i
|
|

Empleados 1 - Buscan obtener calidad |
en el producto educative del alumno y |
de las funciones que realizan. Soportan

salarios bajos y sienten compromiso i
hacia la escuela. |
SUBCULTURA 3y 4 | Empleados 2 - No muestran interés por |
la calidad del producto educativo, nila

integracion a la institucidén,  se
encuentran desmotivados y  sdlo

acuden a su centro de trabajo para la

Para entender mas estas subculturas y proceder posteriormente a propuestas de

!
| satisfaccion primaria. |
i

intervencién. se describiran los elementos culturales que Intervienen dentro de la

organizacién desembacando en beneficios o perjuicios para la misma.
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5.2 AMBITOS, ELEMENTOS Y BENEFICIOS DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL DEL CENTRO UNIVERSITARIO PATRIA.

La forma de lograr que los integrantes de la organizacion se sientan integrados e
identificados con la misma, se dara a través de los ambitos, elementos y beneficios
de la cultura organizacional. Si los rasgos de la cultura (intereses, valores,
costumbres y emociones) son los que determinan la voluntad y compromiso y
comportamiento, entonces se debe de actuar sobre esos rasgos culturales para
hacerlos compatibles con el tipo de cualidades y metas en este caso del Centro

Universitario Patria.

Poco a poco se transformara la voluntad de los integrantes de la escuela para que
actuen funcionalmente a favor de la organizacion. ‘De esta forma, los procesos de la
cuitura organizacional no son otra cosa que acciones de socializacidn/enculturacion
de los individuos, encaminados a depurar sus valores e intereses en funcion de los
objetivos de una organizacidn.. De este modo, la cultura organizacional no es otra
cosa mas que la modelacion de las convicciones y conductas de los trabajadores a

favor de los fines de la organizacién.” (Pérez, 1998, p.18).

Pérez Davila apunta que los instrumentos para lograr la modelacion de la cultura de
los integrantes de una organizacion a favor de los intereses de ésta, son. Los
valores, cualidades y habilidades deseadas, misiébn o propdsito, conocimiento,
participacidén, liderazgo, consistencia, seleccion o reclutamiento, claridad
organizacional, rituales, tétems corporativos, ideoclogia, comunicacién y negociacion.
Por lo que en los apartados siguientes se argumentaran los que conciernen al
Centro Universitario Patria para lograr su integracion.

§.2.1 RECURSOS CULTURALES

A la cultura, puede considerarsele como un recurso fundamental para lograr la

optimizacion de las organizaciones. Esta afirmacion se deriva del hecho de lo
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argumentado por Pérez Davila, el cual indica que *si la unidad y la cohesion son
valares/instrumentos importantes para cristalizar una organizacion, pero éstos no
pueden ser implantados unicamente en alusion a una ldégica mecanicista, por !a
intervencién de factores humanos, entonces, la posibilidad de mejoramiento en las
actividades de una organizacion dependera también, entre otros factores, de la

comprension y la intervencién en los factores culturales™ (Pérez. 1998. p 14).

El estudio de los recursos culturales dentro de la organizacion. ayudara entonces a
éstas a encontrar en su médula la clave para la mejora de procesos y resultados.
pues en ella radicaran toda una gama de valores e intereses que pueden ser de
alguna forma modificados para lograr el cumplimiento de objetivos comunes. o cual
puede lograrse a través de una mejora y aumento en la supervision, cosa que no
siempre es conseguida. o bien, logrando obtener un compromiso y lealtad con la

organizacion.

Esta segunda manera de lograr |a unificacion con la organizacidn por parte de sus
integrantes (la del compromiso y lealtad con la organizacion), se obtiene mediante la
conscientizacion y responsabilizacion de las actividades y metas de cada empleado
para con la organizacidon. Aqui lo principal es la voluntad y la conviccidn con la que
se hacen las cosas. lo cual llevara a la orgaruzacidn de una forma mas rapida y
econémica al aumento de productividad. Comenzaremos con su atribucion en el
Centro Universitario Patria

5.2.1.1 PROPOSITO O MISION

E! propasito de una organizacion consiste en ‘identificar exactamente a dénde
vamos. conocer y compartir el para qué ultimo de la organizacidén”. La importancia de
éste radica en la “identificacion de la relevancia o trascendencia del trabajo diario
Orientar el esfuerzo cotidiano en una misma direccion, 1o cual evita trabajos

innecesarios y muitiplica la energia organizacional (sinergia)” (Pérez, 1998, p 24).
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Si en una organizacion se carece de propdsito, provocard la pérdida de la vision
global de! trabajo asi como de su sentido. Si no existiera en la organizacion, sus
integrantes no encontraran ideales atractivos para motivar su vida y darle
significado. Todo ello conilevard a la disminucion de la efectividad de las

organizaciones

Como se menciond en el capitulo 2 de esta investigacion, en el Centro Universitario
Patria, la misién si es difundida a través de varios documentos de la escuela. tales
como el ‘Reglamento General del Centro Universitario Patria® y el ‘Documento
Basico 2002-2003". mismos que se les debe dar a los alumnos al inscribirse y que
en efectivo se hace Asimismo se encuentra mas detallada en el Manual de
Procedimientos. el cual se encuentra en poder de la Direccidon General. Sin
embargo. a este documento no tiene acceso de primera mano el personal que labora
en la organizacidn ni se da algun curso de induccion que le hable al empleado al
respecto de este tema

Por su parte, se ha observado que los alumnos raramente consuitan los documentos
que se les entregan pues se ha podido observar que recurren en dudas de
informacién esencial que se explica en el contenido de este Documento Bésico, y
confirmado por los alumnos quienes indican que no han leido el texto o que no se

habian fijado que ahi estaba escrita ta informacion solicitada.

Recordemos entonces que en el capitulo 2 ya fue descrita la mision formalizada del
CUP. la cual redunda en mencionar que tiene como propdsito la educacion integral,
impartir informacidn veridica, despertar la capacidad de asombro, pero sobre todo
hacen hincapié en la formacion de habitos y valores. Ya se dijo que estos valores se
encuentran formalizados en el Documento Basico escolar, y no se aclara la
procedencia o de dénde son tomados o inspirados. pero en realidad, estos principios
o valores responden a la ideoclogia familiar de los duefios de la escuela pues éstos,

al estar ahora durante la realizacidn de este capitulo mas involucrados en su
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negocio familiar, es decir, el CUP, procuran la propagacion de su propia ideologia
altamente religiosa, pues la familia forma parte de !a organizacion del Opus Dei, que
en latin significa "Obra de Dios” y que centra su ideologia en el valor santificador del
trabajo ordinario” (Informacion disponible an
http /iwww refcrma com/internacional/articulo/234146/, Gonzalez Tania, México,4 de
octubre de 2002).

Estos valores son difundidos a los maestros y alumnos desde el momento de
inscribirse y se les hace hincapié en muchas ocasiones dentro del ciclo escolar, pero
nunca les es indicado de forma clara que son los principios religiosos que profesan.
Al empleado se le hace llegar de forma tacita o ni siquiera los conoce, pues no existe
una induccion en este tipo de conceptos a manera de lo formal, para los empleados
administrativos

Por otro lado, Jaime Pérez define el comportamiento efectivo como la “orientacion de
los conocimientos, habilidades, recursos y empefio en funcidn de las necesidades y
expectativas de organizacion® (Pérez, 1998, p. 21). Estos temas fueron tocados en
el capitulo 3 de la investigacién, donde se indica que !a actitud de y comportamiento
de los individuos, tendera a verse afectado por los origenes e historias de vida de los
integrantes de la organizacion, asi como su personalidad y caracter. Todo esto hara
variar a un individuo en su proceso productivo.

De igual forma se hablé al respecto en el capitulo 4, donde ademas se le atribuye a
la comunicacién como parte fundamental del proceso productivo

Lo que se requiere por lo tanto, es lograr el conocimiento por todos los integrantes
de la organizacion de la misién que se persigue en la organizacion, pero no sélo eso
sino pretender una integracién real entre individuos para que cada uno utilizando su
trabajo y formas de actuar, dote de una para lograr |la calidad en el producto de la
escuela
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5.2.1.2 COMPORTAMIENTO, ACTITUD Y VALORES.

Para abordar estos recursos culturales, los cuales son utiles para lograr procesos de
socializacion y enculturacion de los individuos en las organizaciones, 8s necesario
apuntar primero el significado de lo que son |os valores, 10s cuales "son conceptos
que guian el comportamiento de los sujetos”. (Pérez, 1988, p. 20).

En el capitulo 2 de la investigacién, se mencioné que el individuo posee una
‘constelacidn de valores’ y que existen valores representativos que se erigieron
como base para la creacion de todas las escuelas y que fueron enunciados por
personajes como Justo Sierra, creador de la Universidad Nacional quien hablaba de
un ‘alma comun®, *dignificacion® y “unidad de pensamiento®, por su parts,
Vasconcelos aporté a la educaciéon valores como ‘libertad”, “nacionalismo”
“enriquecimiento de espiritu”, “favorecimiento de la facultad creadora”.

Todos estos conceptos, como se ha mencionado también en el capitulo 2, han sido
punta de lanza para la creacidn tanto de escuelas publicas como privadas ya que
son los principales valores que rigen a la SEP y UNAM, en donde el CUP se
encuentra incorporado y no puede desprenderse de ellos. Estos valores, han sido
transmitidos inherentemente a ias clases impartidas, asi lo dicen los directores de la
docencia en esta escuela, que son implicitos.

En el CUP, formalmente son mencionados como “principios” y se establecen en el
“Reglamento General del Centro Universitario Patria®, Capitulo |, Art. 2° Estos
valores son difundidos a los maestros y alumnos desde el momento de inscribirse y
se les hace hincapié en muchas ocasiones dentro del ciclo escolar, sin embargo al
empleado se le hace llegar de forma tacita o ni siquiera los conozca, pues no existe
una induccidn en este tipo de conceptos.

e ot e

r“ﬁ‘”iﬁ CON
g ORIGEN

201




En cuanto a la actitud del individuo, tiene que ver con la voluntad de lo individuos a
realizar las cosas. La actitud posibilita la autonomia y la libertad de accién.

Por otro lado, Jaime Pérez define el comportamiento efectivo como la “orientacién de
los conocimientos, habilidades, recursos y emperio en funcién de las necesidades y
expectativas de organizacién®. (Pérez, 1998, p. 21).

Estos temas fueron tocados en el capitulo 3 de la investigacion, donde se indica que
la actitud de y comportamiento de los individuos, tendera a verse afectado por los
origenes e historias de vida de los integrantes de la organizacién, asi como su
personalidad y caracter. Todo esto hara variar a un individuo en su proceso
productivo. De igual forma se habld al respecto en el capitulo 4, donde ademas se
le atribuye a la comunicacién como parte fundamental del proceso productivo.

5.2.1.3 CONOCIMIENTO.

El conocimiento es el “conjunto de actividades, saberes y experiencias que
potencian y hacen efectivo el funcionamiento de una empresa. Los mecanismos del
conocimiento en la organizacion son:

a) Valorar el conocimiento.- Pensar que la promocion del conocimiento
es otra de las funciones de la organizacidon y no solamente de las
instituciones educativas.

b) Desarrollo.- Establecer programas de desarrollo del conocimiento.

c) Reconocimiento.- Reconocer el saber, la actualizacién y los grados
académicos de las personas. Impuisar y estimar |la preparacion de
la gente.

d) Reconocer lagunas de conocimiento.- Reconocer o que no se sabe
para poder subsanarlo.
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@) Recuperacion de la experiencia y la creatividad.- Generar las
condiciones adecuadas, tanto estructurales como de confianza para
enriquecerse de las propuestas, experiencias, observaciones y
sefialamientos criticos”. (Pérez, 1998, p. 33).

Es importante el tocar este punto, pues la consideracion del conocimiento en las
organizaciones puede conllevarla a reforzar la confianza en la intuicién y
experiencia del personal que integra la organizacién,, estimula la cultura como
instrumento innovador, proporciona creatividad y desarrollo tanto en los individuos
como en la empresa al contar con personal mas capacitado, logrando con ello que el
trabajo sea mejor realizado y por lo tanto mejore la productividad de la empresa.

Al respecto, en el CUP se ha observado que de algun modo el personal directivo
trata de brindar cursos de capacitacién a sus empleados en diferentes rubros, en
ocasiones ha sido en el tema de la calidad en el servicio y atencién a clientes,
cursos de computacion, facilidades para el estudio del idioma inglés, entre otros.

Sin embargo, el personal ha mostrado cierto disgusto, segun comentarios
escuchados por el investigador, en cuanto a la falta de promocién y motivacion al
respecto, pues consideran que de poco les ha servido capacitarse o continuar sus
estudios si no reciben otra cosa a cambio, no ven principalmente mejoras
econdémicas.

En et CUP, la mayor parte del personal administrativo lleva laborando més de tres
afos, casi no hay rotacion de personal y algunas llevan en su mismo puesto mas de
15 arios, con mejoras minimas en su salario, éstas personas aunque se quejan de la
situacién no abandonan la organizacién. Otras, en cambio, en cuanto han visto una
mejor oportunidad de empleo se han cambiado, pero regularmente han sido las que
poseen un mayor nivel de estudios, principalmente el nivel de licenciatura.
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Por otro lado La capacitacién que se imparte al personal del CUP, no se ha dado de
una manera estructurada, sino mas bien ha respondido a la situacién y oportunidad
que se les ha ido presentando, por ejemplo: recientemente han entrado aigunos
nuevos docentes para impartir clases y éstos no saben cémo realizar sus bitécoras
de programas desgiosados puesto que el formato se encuentra elaborado en
“Excel”, asi que los docentes sugirieron un curso, mismo que les fue impartido
aprovechando el periodo vacacional, pero ademas el dia que iniciaba el curso, le
notificaron también al personal administrativo que lo debia tomar asi como el
personal directivo. Fue un llamado de ultima hora ocasionando que el salén y
herramientas de clase no fueran suficientes para la cantidad de persanal que asistio,
no alcanzaron los manuales ni las computadoras, teniendo como resultado la toma
incompleta del curso en algunos casos y el bajo aprovechamiento de los que
asistieron. Esto refleja poca estructuracién y planeacion en estos programas de
desarrolio.

5.2.1.4. CLARIDAD ORGANIZACIONAL O VISION.

Este recurso cultural se refiere a la “identificacion y eliminacién de las confusiones,
dudas, ambigledades, incertidumbres, etc. que obstaculizan el funcionamiento de la
organizacién e impiden el desarrollo de su potencial. Es una especie de control de
una compiejidad que inhibe, angustia y desestructura (ordenar y sistematizar el
esfuerzo para evitar el desgaste y dispersién de la energia y por el contrario lograr
su Optimo aprovechamiento). O bien, un esfuerzo por hacer sencillo el
funcionamiento de la organizacion. Algunas dudas y confusiones que pueden estar
obstaculizando este funcionamiento organizacional son:

a) Informacién que posibilita el trabajo.
b) Las expectativas organizacionales e individuales cuya falta de
definicion puede impedir el compromiso con la organizacion.
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c) Las formas y los criterios de evaluacién que al no ser claros
desariente y/o disperse el esfuerzo individual o grupal.

d) Demandas, expectativas y efectos del entormo, cuya faita de
conocimiento vuelven obsoleta a la organizacién.” (Pérez, 1998,
p.28).

Al respecto de este recurso, es importante mencionar lo ya descrito en el capitulo 1
de la investigacidn, donde se diagnosticod que la organizacién no lee su entorno y por
lo tanto le sobrevinieron grandes problematicas en este rubro, las cuales casi flevan
a la desaparicion de la organizacion. Esto es, el CUP al no darle 1a debida
importancia a lo que sucede con su entorno, sobretodo en lo que respecta a la
competencia y diversos aspectos para mantener su servicio como el pago de
impuestos y aportaciones de seguridad social, agua, predial, etc., y ésto aunado a
un mal sistema de cobranza, la llevé casi a la quiebra y a un cambio estructuratl
bastante fuerte que permed total incertidumbre en el personal que laboraba en la
institucién. Algunos de sus integrantes tuvieron que renunciar a sus cargos, otros
estuvieron en observacion y en condicionamiento por los duefios y a su vez nuevos
directivos de Ia organizacion.

ElI CUP, como se describid en el capitulo 2, entrd en proceso homeostatico, el cual (o
ha llevado a retomar nuevamente su equilibrio, ahora con nuevas condiciones de
desarrollo, expectativas y nueva estructura directiva que al parecer apunta hacia un
mejoramiento productivo, pues la nueva estructura ha procurado subsanar lo
antiguos errores y retomar la lectura de su entorno, experiencia que les ha resuitado
cuantiosa.

5.2.1.5 TOTEM CORPORATIVO
Levi-Strauss define al tétem como un “simbolo racional universl, alrededor del cual

se desarrolla un sistema de valores y de significados que establece una relacion
entre naturaleza y cuitura®. (Abravanel, 192, p.66). Abravanel agrega que las
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creencias, las ideas y los valores en materia de pertenencia, éxito, responsabilidad
asi como los rituales son elementos que constituyen un sistema totémico y con
mucha frecuencia se les concede un respeto exagerado.

Un tétem corporativo “aunque sea muy respetado, se evoca solamente cuando hay
que reivindicar algunas cosas ¢ cuando se emprende la busqueda de su significado
mas profundo”, (Abravanel, 192, p.66), esos significados regularmente son emotivos
y Nno racionales.

Este punto es muy importante tocarlo, pues a medida que ha avanzado esta
investigacién, también se han adentrado mas y mas los duerios de la escuela a la
estructura formal de ésta. Se ha tocado también que de alguna forma la ideoclogia
religiosa se encuentra inmersa en algunos aspectos de la organizacion, sobretodo
los dictados por la oficialidad, pero sélo eran matices. Actualmente y casi al término
de este trabajo, se observo que la presencia religiosa va en aumento, pues el
principal simbolo del Opus Dei en México es |a virgen de Guadalupe, imagen que se
ha colocado por doquier espacio disponible en |la escuela, se ha colgado una imagen
en cada salon, en cada oficina, anteponiéndose incluso al caracter laico que
caracterizaba a, -0 al menos aparentaba- la escuela.

Es un tétem muy fuerte, pues la ideologia religiosa mexicana, deposita sus maximas
celebraciones a las dedicadas a esta imagen en particular, por lo que casi nadie se
atreve a discemir al respecto de la colocacion de las imagenes, aunque estén
conscientes de que |a escuela se vende como “laica’. Otros tétems tradicionales
existen, pero estdn quedando disminuidos ante éste, tales como el escudo de la
escuela, el uniforme y la bandera nacional.

El antagonismo entre estas situaciones ha conilevado a formarse algunas divisiones
de opinion entre el personal y alumnado, provocando aun mas la desestabilizacion
que el fortalecimiento, pues no todos se identifican con este tétem como tal y lo
consideran como impuesto por los duefos de |a organizacion.
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5.2.1.8 COMUNICACION

La comunicacién aqui, debe ser vista como ‘un instrumento que orienta una
actuacion o un comportamiento organizacional altamente efectivo.

Las tareas de la comunicacion organizacional son:

a) Tareas de conduccién-direccion de la organizacion.- Canalizar las
acciones hacia el logro de objetivos. (eficiencia)

b) Tarea de enculturizacién.- Cohesidn-integraciéon de la organizacion
(cierta unidad de las aspiraciones/disminucién de las tensiones).

c) Tareas de adaptacion (autoheteroreguiacion).- Sobrevivencia de la
organizacion.

d) Tareas de coordinacion-articulacion.- Organizar las acciones en
funcién del logro de objetivos, (eficiencia).” (Pérez, 1998, p. 45).

Como se analizé en el capitulo 4 de este trabajo, la comunicacidn sirve en gran
medida para las mejoras al proceso productivo de la organizacién. En nuestro caso,
al Centro Universitario Patria, se le diagnosticaron problemas que en gran medida
tienen que ver con la comunicacién. El hecho es que, no basta con planear sélo
meras soluciones al respecto, sino lograr que la comunicacion forme parte de la
cultura organizacional.

5.2.1.7 LIDERAZGO.

Para poder modelar la cuitura organizacional, es importante considerar también el
aspecto o recurso del liderazgo, el cual si se ve desde la dptica de una situacién de
participacion, ayudara a despojar a los directivos de armadura de poder y los obliga
a “convencer y no a vencer. Exige |a responsabilidad de ser congruentes en sus
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actos y en su pensamiento, lo que obliga a seguir una conducta ejemplar que priva
de los privilegios comunes de los altos niveles”. (Pérez Davila, Jaime, Pag. 36). Si se
observa desde el punto de vista cuitural, el liderazgo estard encargado de
“interpretar y reforzar la identidad y el sentido colectivo de la organizacién. Esto es
porque todo lo que estructura, identifica y da sentido, también da autoridad en las
diferentes situaciones que se presentan en el trabajo. Su objetivo es facilitar la
flexibilidad y la adaptacion de las organizaciones y mas concretamente, incluir,
convencer, mejorar y negociar.

En nuestro objeto de estudio, el papet de los lideres, mas que de dar una cohesion
organizacional, se observan situaciones meramente de poder. La formacién de
grupos formales e informales ha creado en el CUP una situacién de antagonismo
entre algunas areas. Asimismo, los lideres no toman ni aceptan responsabilidades,
ta mayor parte de las decisiones son tomadas ambiguamente e involucrando a otro
de los lideres para ‘compartir” 1a responsabilidad de esas decisiones, situacién que
se vive desde el cambio estructural de la organizacién, donde todos los lideres han
querido tomar decisiones para todo, involucrdndose en las areas de todos los
demas, lo que ha ocasionado diversos disgustos entre ellos mismos y dispersion de
autoridad.

5.3 SISTEMATIZACION DE RESULTADOS.

Partiendo de la idea de la existencia de las diferencias en las organizaciones, al
Centro Universitario Patria le distingue un aspecto que lo hara diferente de otras
organizaciones en algunos casos y, en otros, tan igual como la mexicanidad le dicte.
Ese aspecto representativo, abarca y resume a la vez el todo de la organizacion y es
su cultura.

Esa cultura de la que se habla, es el resuitado de la conjuncién de multiples
subculturas, las cuales se encuentran entretejidas por los intereses, valores,
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representaciones, costumbres, tradiciones, etc. de los integrantes del CUP,
caracteristicas que daran sentido a su funcionamiento y nivel a su productividad.

Asimismo, la comunicacion es un factor importante para la organizacién, ya que
servirda como herramienta para ganar la voluntad humana y lograr conformar una
unidad en la que los integrantes de la organizacion y la organizacion misma sean
una sola cosa, sostenidos y moldeados por las mismas vértebras. Es por eso que la
comunicacion juega un importante sitio, pues, ademas de tratar de conseguir un
aumento en la productividad del CUP, lo hara con un ahorro de energia tanto para
ese proposito como para las demds metas fijadas.

La sistematizacion u ordenamiento y clasificacién de la informacion obtenida a través
de la presente investigacion, ayudara a proporcionarnos los datos necesarios para la
consolidacién de un diagnéstico en diversos rubros de la organizacion de forma
global, dandonos la pauta para la creacion de propuestas de soluciones que sean
viables para ser aplicadas con la finalidad de entender y mejorar el funcionamiento
de la organizacion objeto de estudio: el Centro Universitario Patria.

531 DIFERENCIACION DE LAS SUBCULTURAS DEL CENTRO
UNIVERSITARIO PATRIA Y SUS PROYECTOS DE EMPRESA.

A lo largo de esta investigacion, se han podido presentar diagnosticos de
problematicas de diversa indole, algunas afectan o se encuentran en el ambito
infraestructural o estructural de la organizacién estudiada, otros en el nivel
supraestructural. Todas estas problematicas, de un modo u otro el personal que
labora en el CUP y su alumnado las han detectado o incluso sufrido, ocasionando
una representacion determinada de la organizacion en cada uno de ellos; algunas de
estas representaciones coinciden entre ciertos grupos, a lo que (lamaremos
similitudes y que se han detectado a partir de las entrevistas que le fueron aplicadas
a algunos de los integrantes de la organizacion y a los grupos informales de la
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organizacion que se describieron en el capitulo 3, las cuales nos ayudaran a
entender a estos grupos como subculturas.

Asimismo, entre elios se observan posiciones encontradas en cuanto a ailgunos
aspectos, a lo que llamaremos diferencias, mismas que también nos servirén para
encontrar posibilidades de actuacién.

Asi, podremos distinguir dentro de la visidn de los trabajadores ya sea
administrativos, apoyo técnico, bibliotecarios, docentes y alumnos, las fortalezas que
sostienen a la organizacién tal como es y que logran que funcione, pero también
describen debilidades, que abriran oportunidades para las mejoras de su
funcionamiento, con lo que se pretende un aumento de su productividad como
empresa que proporciona el servicio educativo.

Asi, podemos encontrar las siguientes subculturas, a las cuales se les puede
distinguir segun el tipo de servicio que deseen ofrecer como miembros do la
organizacion para el logro de determinado producto ya sea de alta o baja calidad.
Para especificar, es preciso recordar lo planteado en el capitulo 2 donde se
menciond la existencia basica de cinco grupos informales, en este apartado se les
agrupd por identificacion en opiniones, valores, visiones y proyectos de
organizacion, es decir, lo que cada uno hace por y espera de la organizacién, por lo
tanto hablaremos de las siguientes subculturas:

Subcultura 1 (Oficial). Ubicamos aqui a la cuitura oficial proveniente de la
familia que es propietaria de la escuela, quienes cuentan con una ideologia
costumbrista y en gran medida confesionaria pues como ya se dijo, la familia
pertenece a la organizacién catélica del “Opus Dei". Aunado a sus propios
valores religiosos, se observa que a los propietarios, si les importa la calidad
del producto, es decir la calidad de {a educacidn que imparte la escuela, pero
no en el sentido de lo cientifico, sino el acrecentamiento de sus valores
morales o ‘formacion” como ellos le nombran. Segun lo investigado a lo largo
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de este trabajo, se ha podido plasmar gue el Centro Universitario Patria, como
escuela que imparte 3 niveles educativos (Secundaria, Preparatoria y
Licenciatura), ha tratado de permanecer en mercado con el objetivo de esta
concepto de “formacidn integral® de alumnos.

Sin embargo, el proyecto de empresa que segun lo observado por el
investigador predomina entre los duerios de la escuela, es el no deseo de de
la creacion de mas planteles, les basta tan séio este plantel ya que segun sus
propias palabras “es preferible que tengamos sélo este plantel pero con
alumnos selectos, no todos pueden ser alumnos del Centro Universitario
Patria®. El CUP, sdélo tiene un reconocimiento local, lo cual aunado al
tradicionalismo de ser una empresa familiar ha derivado a que entre sus
objetivos de crecimiento se limiten unicamente a la manutencién de este
plantel. Su reconocimiento nacional, es de alguna manera el otorgado por las
instituciones educativas que respaldan su ensefianza: la SEP y 1a UNAM.

Subcultura 2 (lideres). Aqui se ubica a los lideres de los grupos informales
que existen dentro del CUP. Cada grupo esta encabezado por un lider que
tiene autoridad de decisién dentro de la organizacion. Todos ellos desean que
la organizacién produzca una educacion de buena calidad, pero la forma en
que organizan a su personal para lograrlo es opuesta entre eilos, mientras
unos desean una cosa a otros les parece errdoneo esa accion y comienzan
con otra alternativa. En las reuniones del personal directivo que existen para
enmarcar las acciones a seguir ante algun tema o problematica pareciera que
se llega a un acuerdo homogéneq, sin embargo en cuanto salen de esa junta
cada quien da su real punto de vista al respecto y tratan de resolver esas
situaciones al estilo propio de cada quien.

El proyecto propio de los lideres o autoridades de la escuela es el querer dar
una mejor proyeccion hacia sus clientes (alumnos) y obtener una buena
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calidad educativa, pero trabajan en proyectos individuales con el objetivo de
sobresalir unos y otros sin que lleguen a un acuerdo preciso y concreto entre
ellos, lo cual nos lleva a confirmar ia desintegracion entre el personal y caos
en cuanto a la organizacion de la empresa.

Subcultura 3 (empleados). Se identifica aqui la posicion de los empleados
que, aunque persigan el mismo objetiva (lograr que la organizacion lleve a
cabo su proceso de ensefianza a través de diversos procesos especificos
para ello), la manera de funcionar ante las instrucciones emitidas por los
lideres, se observd que se limitan a realizar su trabajo no importando el hecho
si se produce con calidad o no, sino solo como se haya podido, obteniendo
como resultado un producto de regular calidad, es decir una educacion en el
alumnado deficiente, pues todos los procesos influirdn de una manera u otra
en la educacion de los alumnos inscritos. Por lo tanto se distingue aqui un
choque cultural entre lo que se dice y Io que se hace.

Dentro de las expectativas de los empleados con respecto su centro de
trabajo, se infiere que es limitada al fogro de su permanencia en él y que el
Centro Universitario Patria siga siendo una escuela que posea la poblacion
necesaria para seguir subsistiendo. Se observa que al interior, su deseo es el
logro de una integracion colectiva para lograr una armonia laboral, sin
embargo, son los propios sujetos los que se encargan de o contrario.

Subcultura 4 (empleados bis). Se ubicara aqui a un subgrupo también de
empleados, los cuales son los que se encargan de dar mantenimiento y
limpieza a la institucién, y a pesar de no tener una posicién jerarquica elevada
y no poseer autoridad formal de decisidn sobre el rumbo de la escuela, son
los empleados que de una forma u otra se encuentran enterados de todo lo
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que sucede, comentando entre ellos y con otros empleados sus puntos de
vista y criticas al respecto como se pudo observarse.

No son un grupo que participe por iniciativa propia en las mejoras de la
escuela, sin embargo su trabajo es importante para mantener limpia y en
condiciones la estructura de la misma. Su proyecto de empresa se limita a
seguir laborando en ella sélo por mantener un trabajo necesario para su
manutencion.

Para entender mas simplemente la estructura culturai del Centro Universitario Patria,
se puede metaforizar. Para ello, tenemos que visualizar nuestra organizacién como
un sistema, en donde se encuentran distintos tipos de grupos o subsistemas que
dentro de su diversidad persiguen un fin, hasta cierto punto individual, sin embargo,
todos ellos entrelazados por un mismo objetivo generalizado: el de proporcionar y/o
recibir un servicio: el educativo.

Al estar hablando de un centro universitario, se esta aludiendo a un iugar donde se
concentra universalidad y diversidad de ideologias, costumbres, puntos de vista,
actitudes y valores, que, aunque el propdsito oficial es unificar un pensamiento
rector, el hecho de conjuntar a personas (alumnos) en un cierto nivel de estudio el
cual es impartido por determinados maestros con la finalidad de transmitir
conocimientos y valores especificos, resulta dificil de cumplir.

Intemamente, la organizacién también es reunida para que el objetivo principal de la
institucién se cumpia a través de sus trabajadores, quienes se encargaran de hacer
lo necesario para el desarrollo de este fin. Dentro de este grupo, se encontrardn
personas (autoridades o lideres) que sean las que decidan la direccién que tomaran
las acciones de los empleados dentro o fuera del marco institucional, es decir
incluso, coaccionar determinadas actitudes que trasciendan a los actos fuera de la
institucion.
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Tomemos entonces, las siglas del nombre Centro Universitario Patria para
metaforizar la escuela y lo que se vive dentro de ella. CUP son las siglas, palabra
que si la llevamos a su terminologia en inglés (cosa que también es caracteristico de
los mexicanos), “cup®, significa taza, y en México, no hay mejor taza que una taza de
café, la cual requiarmente es utilizada para momentos de reunién, de conversacion,
misma donde se conjuntaran una gran diversidad de ideas y cuituras como en la
escuela estudiada.

En esas conversaciones regaladas por una taza de café, encontraremos lideres que
determinen hacia donde ira la conversacién, la cual en ocasiones por esas
decisiones se volvera cadtica o beneplacita, al igual que la direccién que toma el
CUP por las decisiones de sus autoridades.

El café, servicio otorgado por la taza y duerios de ella, pude ser de gran calidad o
todo lo contrario, Asi, retomando la categorizacién de la produccion del café,
encontraremos 2 tipos principales 1) el café de elaborado a base del fruto arabica, el
cual es de gran calidad y requiere de gran esfuerzo y cuidado por parte de quien lo
cosecha para que el producto se logre y, 2) el que se elabora a partir dei fruto
denominado robusta, que aunque también es café, es de mucho menor calidad y se
requiere de menos cuidados para su produccién, por lo tanto es también mas barato.

Asi entenderiamos a los grupos de empleados que se desenvueiven en el CUP,
ambos producen café, pero el esfuerzo y empefio es el que hace la diferencia en el
logro del producto. Es cierto también que mucho dependera de |a inversion que esté
dispuesto a jugar el duenio de la taza de café, quien si no tiene la clara conciencia de
que la calidad es la que puede vender mejor su producto, sélo comprara y tendra
que brindar el servicio de café proveniente de frutos del tipo robustas.

El que bebe de la taza (alumno), esta dispuesto a saborearlo, por eso io compra,
pero espera una buena calidad de café y cubre un costo determinado, si no cubre
sus expectativas, podrd exigirlas y si el que brinda la taza no tiene los suficientes
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elementos para proporcionar una mejor calidad, su reunion o proposito sera un caos
y lo méas probable es que se dé por terminado. Asimismo, a pesar de que el que
otorga el servicio de café pueda vivir autoengafiado pensando que el café que ofrece
es bueno o suficiente para e! que lo bebe, los resultados le demostrarén lo contrario,
sélo faita que los pueda distinguir y aceptar como mensaje de retroalimentacién para
mejorar su producto.

Esto mismo se vive en el Centro Universitario Patria, en donde su servicio, el
educativo tiene la finalidad de ser de calidad, cualidad que mencionan como
estandarte las escuelas particulares, al menos en su oferta. Sin embargo, es el
funcionamiento llevado por los integrantes de estas escuelas, incluidos sus
propietarios, las que determinan si en verdad es o no un servicio de calidad.

Con respecto a la tercer palabra del nombre de la escuela: “Patria®, ésta nos
describira casi de inmediato nuestra mexicanidad, desde luego inmersa en todo este
cumulo de conocimientos transmitidos y en la polaridad de pensamientos de los
integrantes de la organizacién que es lo que los hace no perder su individualidad.
Recordemos los 13 rasgos de las organizaciones mexicanas que Mario Revilla nos
transmite a través de su andlisis, de los cuales al menos cuatro coinciden o se dan
en el Centro Universitario Patria (Centralismo, control de la informacion,
comunicaciéon descendente, cuellos de botella), caracteristicas que la hacen ser
entre otros, muy mexicana. Esos otros factores bien pueden ser los factores
culturales que cada uno, como individuo, porta y que como habilmente describe Luis
Gonzdlez de Alba en las “Mentiras de mis Maestros” y dolorosamente nos identifica.
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La diferenciacion de estas subculturas, nos ayudaran a saber dirigir las propuestas

de solucion que se argumentaran mas adelante, pues no todos los integrantes del

CUP quieren lo mismo o necesitan lo mismo, por lo tanto las sugerencias seran

propuestas y dirigidas segun Ias diversas subculturas existentes hasta el momento

en la organizacidon y que aqui se describieron. Se procederd a ennumerar los

diagndsticos encontrados en los diversos capitulos de esta investigacién para ver

con qué subcultura seran relacionados.

5.3.2 DIAGNOSTICOS

Las problematicas que se encontraron en el Centro Universitario Patria en la
presente investigacion son las siguientes, cada una ennumerada dentro del ambito

analizado en cada capitulo: Entomo, formalizacién, funcionamiento, comunicacién y

cultura:

! ENTORNO FORMALIZACION FUNCIONAMIENTO ] COMUNICACION CULTURA |

"1-Nosefedalai1- No existe un;1- Existen retrasos en | 1.- No hay un buen | 1.- Es un vicio de

ldebida promocién | manual de | los procesos de trabajo | flujo de informacion | afios la no
a la escuela para | procedimientos de las areas | entre las areas. exigencia de

!'la captacion de i. actualizado que se | ocasionados por el pagos a los

- alumnos | conozca por todos | personal de otras areas alumnos.

donde se describa|con las que se tiene
perfil de puestos vy | relacion.
funciones para cada

‘ puesto.

1 2.- En cuanto al | 2.- Se carece de un | 2.- Las autoridades no | 2.- La respuesta de | 2.- Cada
servicio otorgado, | procedimiento objetivo | son 1o suficientemente | las autoridades en | persona, segun
carece de talleres | para el reclutamiento | lideres para lograr un | cuanto a las | su ideologia,

1yac;(ivic:!a\des extra- | ¥ seleccion del | mejor funcionamiento e | peticiones de su | cree tener la

escolares

como | personal integracién de la | personal se da pero | razén en lo que
danza, actividades escuela. de forma lenta. expone.
deportivas,
poniendo al CUP
L.
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ENTORNO FORMALIZACION FUNCIONAMIENTO COMUNICACION CULTURA
en desventaja con
respecto a otras
escuelas de la
zona que si
cuentan con esas
adtividades.
3.- No hay un|3.-las autoridadesnose | 3.- No existe un
programa de | responsabilizan de las | canal donde el
capacitacién para el | decisiones tomadas o a | alumno pueda
personal en general tomar. expresar sus
carencias ylo
necesidades y ser
escuchados.
4.- No hay un area | 4.- No hay compromiso | 4- E| A4rea de
que se encargue de | en los empleados para | Servicios Escolares
indagar los motivos | realizar su trabajo con | no proporciona
por los cuales los | calidad. informacién
alumnos se dan de estudiantil de manera
baja. oportuna a las 4reas
que se involucran de
determinada forma
con ésta.
5. E! equipo de | 5.- No hay una|S5.- No hay
cédmputo es | supervisién constante a | integracion entre los
insuficiente para las | las clases de los | empleados.
actividades que se | profesores.
realizan en los
distintos
departamentos y el
personal que labora
en ellos.
8.- Hace faita material | 8.- No contar con un
de apoyo para | controi  de cobranza
profesores estricto y sistematizado
7. No existen
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ENTORNO FORMALIZACION FUNCIONAMIENTO COMUNICACION CULTURA |

escaleras de
emergencia.

8.- ElI mobiliario se
encuentra en mal
estado.

9.- Las mesas de
trabajo para los
alumnos les resultan
incbmodas para la
cantidad de alumnos
que son ubicados en
elias (ocho).

5.3.3 ESTRATEGIA DE ACCION.

Dado lo descrito en el apartado anterior, se puede decir que existen problematicas
contenidas en los 5 niveles estudiados de la organizacién. Los problemas que
afectan a la organizacién y que son de razoén infraestructural y estructural, el
investigador unicamente se limitara a enumerarios, sin embargo e tratara de incidir
en aquellos que son de caracter supraestructural, es decir, aquellos que se refieren
a las ideologias, creencias, etc. las cuales forman parte de la cultura organizacional
del Centro Universitario Patria.

Como se planted, primero se ennumeraron los diagndsticos obtenidos de cada
capitulo, ahora se realizaran las propuestas dirigidas segun la problematica a cada
subcultura, todo esto enfocado hacia lo interno como a lo externo de (a organizacion
y de acuerdo a su prioridad de solucion que ira de lo inmediato (corto plazo),
mediato (mediano plazo), y largo plazo.
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A razon de esto, se encontrd que la principal problematica recae en el ambito del
funcionamiento y de fa comunicacién, todo ello fundamentado y en ocasiones
propiciado por el aspecto cultural de sus integrantes. Del primero, se toma en cuenta
la incidencia que tiene en él las caracteristicas personales de los integrantes del
CUP, incluyendo el alumnado, aspectos que incluso han derivado en una
desatencién al principal recurso que sostiene a la escuela: el econdmico.

En cuanto al dmbito de la comunicacion, la preocupacién principal es la poca
integracion que existe entre el personal y las areas en que se desenvueive, lo cual
conlleva a que por un lado no se haga el trabajo con gusto y por lo tanto exista una
baja productividad, y por el otro un blogueo de flujo de informacion entre areas, con
el que la escuela da la imagen de ser un caos organizacional, en donde todo se
encuentra desligado de todo.

Es importante mencionar, que todo esto ha derivado también en una cultura que es
caracterizada por el desapego y poca identificacién con la organizacién, tanto en el
trabajador como en el alumno, lo cual es importante rescatar.

5.4 PLANES DE INTERVENCION:

Se propondran aqui acciones que hagan frente a las debilidades de la organizacion
encontradas a través de los diagndsticos elaborados que han provocado la
problematica de la organizacion, se agrupan enfocados a de acuerdo a la subcultura
a la que vayan dirigidos. Esto se logrard a través del aprovechamiento de las
fortalezas existentes dentro de la organizacién ademas de los recursos con los que
cuenta la organizacion (Pérez, 1998, p.56). Por lo que a continuacidén se
determinaran los planes y acciones a seguir.
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Planes dirigidos a la SUBCULTURA OFICIAL:

CORTO PLAZO:
PLAN 1)
Diagnéstico: Falta de promocion y poca atraccién de alumnos.
Plan: Promocionar la escuela.
Objetivo: Lograr que la escuela sea conocida y reconocida en los

alrededores y a nivel Distrito Federal y zona metropolitana para
la captacion de un mayor numero de alumnos
Politica de comunicacion:
1) Proporcionar la informacion necesaria de la escusla a sus
clientes prospectos, exaltando sus logros como tal, para
enaltecer su imagen.
2) Difusion a través de medios de comunicacién masiva y
colectiva.
Vocabulario rector:
a) Pertenencia
b) Integracién.
c) Informacion veridica,
d) Asombro
e) Taza de café
f) Ganadores
g) Orgullo
h) Competencia
i) Compromiso
j) Servicio e importancia a los alumnos

Programas especificos: De comunicacion extena

Productos comunicativos: anuncios publicitarios, folletos informativos, carteles
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PLAN 2)

Diagnosticos: No existe un medio o canal donde el alumno pueda expresar

sus peticiones, necesidades y carencias. Asimismo, no existe un mecanismo

para saber los motivos que tiene el alumno para tramitar su baja académica

dei CUP.

Plan: Abrir un canal que permita saber a la escuela las necesidades
de los alumnos.

Objetivo: Mantener comunicacidn con los alumnos para proporcionarie un

mejor servicio.

Politica de comunicacién:
1) Abrir un canal de comunicacion entre alumnos y escuela.
2) Difusion de este medio a los alumnos y padres de familia.
3) Sistematizar las peticiones para hacerlas llegar
periddicamente a las autoridades y personal de incumbencia de
la escuela.

Vocabulario rector:
a) Comunicacion
b} Atencion.
c) Servicio
d) Calidad
o) Taza de café.

Programas especificos: De comunicacién interna
Productos comunicativos: periédicos murales, sondeos periddicos entre

alumnos y padres de familia, formatos para sugerencias y opiniones
generales, reuniones con ese motivo.
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PLAN 3)

Diagnéstico: No se cuenta con un control de cobranza comprometido, estricto

ylo sistematizado.

Plan:

Objetivo:

Ligvar a cabo un control de cobranza en donde el compromiso
de cobro y pago sean su distincion.
Crear una cultura de pronto pago entre los alumnos.

1. Lograr un mayor control en la cobranza mediante la
concientizacién del trabajador en cuanto a la importancia del
cobro para la existencia de la escuela.

2. Conscientizar al alumno que mediante sus pagos obtendra
mayores beneficios educativos.

3. Sistematizar el control de pagos.

Politica de comunicacion:

1) Difusidn interna de la importancia del control de pagos como
recurso econdmico primordial para la existencia Yy
funcionamiento de la escuela.

2) Enfatizar la importancia y fortaleza de contar con un trabajo
digno que cubra las necesidades primordiales del trabajador.

3) Despertar la conciencia de que si existe un mejor control de
pagos, se pueden obtener mejores condiciones !aborales al
percibir la escuela un mayor ingreso econdmico.

4) Incentivar al alumno por su pronto pago.

Vocabulario rector:

a) Compromiso e) Servicio
b) Integracion. f) Beneficios
c) Orgulio g) Mejoras

d) Competencia
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Programas especificos: De comunicacion intema.

Productos comunicativos: comunicados personalizados, carteles, incentivos a
los alumnos.

PLAN 4)

Ademas de lo anterior, existen algunos requerimientos de caracter estructural,
dirigidos a la subcultura oficial que es necesario que sean resueitos a corto y
mediano plazo, pertenecen al ambito formal de l(a institucién y radican
principaimente en problemas de tipo infraestructural y algunos estructurales o
de funcionamiento. Como profesionales de la comunicacién no podemos
intervenir en la solucién de ellos, pero se procedera a enunciarlos para su
conocimiento y que sea generada |a solucion por las areas involucradas. Es
importante que se solucionen a corto plazo pues son parte de ta imagen que
dara la escuela hacia sus clientes y las expectativas de éstos para el
otorgamiento de un buen servicio:

a) No hay un programa de capacitacién para el personal en general

b) Se carece de un procedimiento objetivo para el reclutamiento y
seleccion del personal

MEDIANO PLAZO:
c) Se requiere mayor material de apoyo para los profesores, tales
como carfones de luz para computadora, proyectores de cuerpos
opacos y rotafolios.

d) Es necesaria la instalacion de escaleras de emergencia puesto que
la peligrosidad que implican las contingencias naturales como
sismos o accidentales como incendios, resultan indispensables para
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una rapida evacuacién para evitar asi daflos mayores que puedan
ocasionar costos de pérdidas invaluables tanto fisicas como
humanas.

e) El equipo de computo es insuficiente para las actividades que se
realizan en los distintos departamentos y el personal que labora en
ellos.

f) El mobiliario del personal se encuentra en mal estado y las mesas
de trabajo del alumno resultan incomodas e insuficientes para la
cantidad de alumnos gue son ubicados en ellas.

LARGO PLAZO

PLAN 5)

Diagndstico: Carencia de actividades y talleres extraescolares que ponen en
desventaja de competencia al CUP con otras escuelas de la zona.

Plan: Integrar actividades deportivas, musicales vy artisticas
adicionales a las que se llevan como materias, en las que
participen la comunidad estudiantil y piblico en general, (danza,
torneocs, presentaciones musicales y artisticas, etc.)

Objetivo: Lograr una mayor satisfaccion y competencia del servicio
otorgado por la escuela donde se trabaje con la mente y cuerpo
de los alumnos y personas en general, las cuales podrian ser o
recomendar posteriormente clientes/alumnos de la escuela en
alguno de sus tres niveles.
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Politica de comunicacion:
1) Promocionar los taileres y actividades de la escuela al
alumnado y publico en general.
2) Difusién a través de medios de comunicacién masiva y
colectiva.

Vocabuiario rector:

a) Pertenencia
b) Integracion.

¢) Asombro

d) Ganadores

e) Orgullo

f) Compstencia
g) Calidad

h) Reunién

Programas especificos: De comunicacién extemna e interna.
Productos comunicativos: Carteles, Folletos informativos, actividades fuera de
la escuela en donde se puede asimismo promocionar la escuela.

Planes dirigidos a la SUBCULTURA DE LOS LIDERES:
CORTO PLAZO:
PLAN 1)
Diagndsticos: No hay un buen flujo de informacion entre las areas. Depto. de
Servicios Escolares: cuello de botslla.
Plan: Meijorar el flujo informativo entre las areas.

Objetivo: Optimizar la oportunidad en el flujo de informacién para el logro
de una mayor productividad entre las areas, mejorando asi el
funcionamiento de la organizacion.
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Politica de comunicacion:
1) Difundir entre las dreas la importancia de contar con la
informacién oportuna que le es requerida.
2) Difundir la utilizacién adecuada de la informacién obtenida.

Vocabulario rector:
a) Informacién veridica.
b) Competencia
c) Compromiso
d) Servicio
e) Oportunidad
f) Cumplimiento

Programas especificos: De comunicacion interna

Productos comunicativos: Comunicados, carteles, evaluaciones de servicio
interno, reuniones de trabajo especiales para dudas y comunicados.

MEDIANO PLAZO:
PLAN 2)
Diagnésticos: Las autoridades no han logrado que el personal de la escuela
se integre entre si. Las autoridades no se responsabilizan de ias decisiones
que se toman o que se deben tomar.

Plan: Incentivar a las autoridades para un mejor desempefio como
lideres y conscientizarlos de la importancia de la oportunidad de

sus decisiones sin llegar a la centralizacién.

Obijetivo: Alcanzar un nivel de integracidon mayor a través de los lideres,
logrando una mayor productividad escolar y laboral
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Politica de comunicacion:
1) Organizar programas de capacitacion en liderazgo y
relaciones humanas dirigidos a las autoridades.
2) Programar posteriormente actividades de integracién con los
empleados utilizando las herramientas otorgadas en estos
Cursos.

Vocabulario rector:

a) Compromiso
b) Pertenencia
c) Integracién.

d) Asombro

e) Ganadores

f) Competencia
g) Servicio

h) Importancia

i) Taza de café

Programas especificos: De comunicacion intema.

Productos comunicativos: Actividades de integracién y desarrollo.

PLAN J)

Diagnéstico: No hay una supervision constante de las clases de los
profesores.

Pian: Evaluar las clases de los profesores

Objetivo: Elevar el nivel de clases de los profesores para obtener un mejor
producto educativo.

227

| TR CON
FALLA /Y ORIGEN




Politica de comunicacién:
1) Dinamicas de evaluacion de los profesores
2) Difusién curricular de los profesores entre los alumnos, padres
de familia y el personal del CUP para que sean conocidos y
reconocidos como buenos profesores.
3) Lograr el compromiso del profesor en cuanto a la calidad de
sus clases, proporcionandole las herramientas necesarias para

su funcion.

Vocabulario rector:
a) Pertenencia
b
c) Informacion veridica.
d) Asombro
e

Integracion.

Orgulio

f) Competencia

g) Compromiso

h) Servicio @ importancia a los alumnos
i} Evaluacion

j) Reconocimiento
Programas especificos: De comunicacion interma
Productos comunicativos: folletos informativos, carteles, cuadros informativos,

visitas a las aulas en horas de clase, evaluaciones escritas por parte del
alumno.
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Planes dirigidos a la SUBCULTURA DE LOS EMPLEADOS:

CORTO PLAZO:
PLAN 1)
Diagnéstico: Existencia de retrasos en los procesos de trabajo de las areas
ocasionados por el personal de otras areas con las que se tiene relacién.

Plan: Evitar retrasos entre las areas y los procesos que éstas realizan

Objetivo: Aumentar la productividad de la escuela mediante la
concientizacion de la importancia de las funciones de cada
persona y area en relacion con las demas.

Politica de comunicacion:

1) Integrar al personal mediante actividades laborales y extra-
laborales.

2) Proporcionar al trabajador de las demas areas informacion
donde se especifique el por qué es importante su labor para el
area que emite el comunicado.

2) Lograr la conscientizacion del personal con respecto el punto
anterior.

3) Lograr que mediante las autoridades esto no sea utilizado
como técnicas de poder.

Vocabulario rector:

a) Integracion f) Orguilo

b) Informacién veridica. g) Competencia

c) Taza de café h) Importancia de funciones
d) Ganadores i) Mejora del servicio

e) Compromiso j) productividad

Programas especificos: De comunicacion interna
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Productos comunicativos: Comunicados entre areas, carteles, reuniones de
trabajo que ayuden a que el otro conozca en qué puede ayudar a las areas
para la mejor realizacién de su trabajo.

PLAN 2)
Diagnéstico. No hay compromiso en los empleados para realizar su trabajo
con calidad.

Plan: Realizacion de trabajos con calidad y compromiso.

Objetiva: Conseguir que los empleados realicen su trabajo con
entusiasmo y compromiso aicanzando asi una mayor calidad en
su trabajo y mejoras en el servicio de la escuela.

Politica de comunicacion:

1) Incentivar y reconocer al empleado con el alcance de
objetivos.

2) Iniciar una dindmica de competencia cordial en cuanto al
servicio, 1a cual puede ser evaluada por los clientes/alumnos y/o
autoridades segun las caracteristicas de cada area.

Vocabutlario rector:
a) Incentivo
b) Pertenencia
b) Integracion.

c) Taza de café TESIS CON
d) Ganadores FALLA DLI: ORIGEN

e) Competencia
f) Cordialidad
g) Compromiso
h) Servicio

i) Calidad
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Programas especificos: De comunicacién intema.

Productos comunicativos: carteles nominativos, incentivos.

MEDIANO PLAZO:
PLAN 3)

Diagnéstico: No hay integracion entre los empleados. Las autoridades no han

mostrado el suficiente liderazgo para logrario ni han tomado los recursos

necesarios para hacerio

Plan: Lograr la integracién de los empleados.

Obijetivo: Armonizar las relaciones existentes entre los empleados para

elevar la productividad e imagen de la escuela.

Politica de comunicacion:

1)

2)

3)

4)

Realizar actividades extra-laborales entre los empleados, ya
sea deportivas o de recreacion.

Elaborar un programa de identificacidn de los empleados
para con los objetivos de |la escuela.

Elaborar un programa de identificacién y respeto entre
alumnos, profesores y demas empleados del CUP.

Creacion de un simbolo o tétem de identificacion.

Vocabulario rector:

a)
b)
c)
d)
e)
f

g9)
h)

Integracion.

Ganadores

Orgullo m -:’ 1 y
Competencia o

FALLL 1 (

Servicio
Unién
Cordialidad
Taza de cafe

Programas especificos: De comunicacién interna y externa.

Productos comunicativos: folletos informativos, carteles, simbolo de

identificacion.
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CONCLUSIONES ‘

A lo largo de esta investigacién, se han manejado aspectos diversos del Centro
Universitario Patria, todas ellas, siendo sus diferentes caras y cartas de
presentacion. Asi, se pudo ver que el grado de formalizacién de |a organizacion es
elevado como se fundamento en el capitulo 2; sin embargo, a pesar de que exista
por escrito o dictado a manera de norma el “deber ser’ de la institucion, se
observa que el factor HUmano interviene con su sello particular para el
desenvolvimiento de 1a misma, guiandola hacia un lado o hacia otro segun sus
propios intereses y los intereses del grupo que informalimente forme, situacion que
se argumentoé en el capitulo 3.

Al respecto, los grupos y sus agremiados, establecen subculturas diversas dentro
de la organizacién, las cuales son diferenciables entre si, oscilando desde la
subcultura oficial, pasando por la de los propios lideres de los grupos y llegando
hasta la subcuitura de los empleados, la cual se encontrd dividida en dos. Todas
ellas, forman una sola cultura, una cultura solamente caracteristica del Centro
Universitario Patria, pero a su vez muy caracteristica de nuestra esencia de
mexicanos, 1a cual en mayor o menor medida se puede decir que distingue a todas

las organizaciones de este pais.

Del mismo modo, la problematica que al respecto de la comunicacién se planted
en el capitulo 4, nos indica que es precisamente el pape! del ambito comunicativo
de las organizaciones lo que puede agilizar o retrasar aspectos esenciales en los
procesos que se llevan a cabo para su funcionamiento. Asi, se pudo distinguir
entre lo meramente informative y lo comunicativo, donde es precisamente esto
ultimo lo que reduce la posibilidad de interpretacion del receptor, pues mientras
mas completo y preciso sea el mensaje que se quiere comunicar, mas
aseguramos que serd comprensible y en su caso ejecutable.
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Es por eso que en las organizaciones debe existir una congruencia entre |0 que se
dice y lo que se hace, ya que de no ser asi, se puede llegar a una crisis de
credibilidad, tanto para los integrantes de la organizacion, es decir al interior, como
para los “clientes” de la misma o con quien tenga relacion en su entorno, s decir,

al extenor.

Con respecto al control de la informacién, se pudo constatar que el manejaria
como poder o control de poder, es un error para la organizacidén pues solo
conduce a que se formen cuellos de botella y por lo tanto demoras o nulidades en
el flujo informativo y por consiguiente en el desarrollo de los procesos productivos.
Todo esto se verd reflejado en la calidad del producto de la escuela: la educacién
impartida.

Dentro del ambito comunicativo, es importante resaitar el papel que ocupa dentro
de la organizacion la retroalimentacion, que bien puede ser recibida desde el
interior o desde el exterior de la misma. La retroalimentacion puede ser positiva o
bien negativa, de ambas, sera de la negativa de la que se puede sacar un mayor
beneficio. pues al poder identificar por esta via las carencias y fallas de la
institucion ya sea en el aspecto infraestructural, estructural o supraestructural, se
podran planear estrategias de mejoras para poder asi llegar a un grado de calidad,
eficacia y eficiencia en las labores que se desarrollan en lo que con ellos se
produce como se sugirid en el capitulo S.

Es necesario que la organizaciéon genere un mecanismo de retroalimentacién y de
negociacién para dar solucion a los problemas que se puedan detectar, por lo que
de todas las diferencias que distinga debe mediar para el beneficio comun de las
partes que se pueden encontrar en conflicto a través de una negociacién. Esto en
el entendido de que tanto las organizaciones como sus integrantes deben
comprender que no siempre se puede obtener todo lo que se desea, es decir, no
siempre se obtiene o funciona la formula de ganar-ganar, se debe aceptar que en
ocasicnes también se debe “perder” para poder ganar en otros aspectos.

T
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Es por eso que prestarle la debida importancia a la comunicacidn en las
organizaciones es preponderante, pues la comunicacién debe considerarse como
una herramienta Util para aumentar |la productividad. En caso contrario, la merma
de ésta se vera reflejada en diversos aspectos de la organizacion, pero sobretodo,
podria ser un motivo para que la organizacion entrara en una actividad cadtica que
la levara inclusive a su desaparicion.

De igual forma, el estudio de la cultura organizacional, es un recurso fundamental
en la optimizacion de la organizacién pues esta incluye los aspectos de caracter
humano que también influyen en el funcionamiento y desempeilo de la
organizacién se encontré que la organizacion posee una cultura basica, de la cual,
como ya se dijo se desprenden ciertas subculturas, pero en si todas ellas
determinan la caracteristica cultural del Centro Universitario Patria. Organizacién a
la que se le encontrd con poca integracion de sus miembros y sin una identidad
bien aceptada para lo que también se desarrollaron propuestas de solucién en
esta investigacion.

Asi, es importante contar en las organizaciones con un espiritu de trabajo colectivo
y reforzar 1a identificacion entre sus miembros para lograr la lealtad de éstos hacia
la organizacién, una cultura fuerte funcional, que los lleve al cumplimiento de la
misma meta y por los mismos medios: el lograr un producto de calidad con mayor
ahorro de energia y dar frente asi a los retos que el entormo |le plantea.

Pero, por qué entonces si no se cuenta con todos estos elementos, la
organizacion funciona, |a respuesta seria: funciona, si, pero ésta tiene que pagar
un costo muy elevado por ese motivo, costo que lleva a la organizacién a fuertes
crisis tanto econémicas como humanas. Salir de ellas es un proceso que puede
durar mucho tiempo, y so6lo si se interviene apropiadamente para solucionarias, de
no ser asi, lo unico que se observara y reflejard sera la decadencia y desaparicién
de la organizacion.
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ANEXO No. 1

DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: TITULAR CIENCIAS ECONOMICO-
ADMINISTRATIVAS. (COORDINADORES DE ADMINISTRACION Y
CONTADURIA). ]

JEFE INMEDIATO: DIRECTOR ACADEMICO DE GRADO.
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Personal docente.
JORNADA DE TRABAJO: De lunes a viemes de 16:00 a 22:00 hrs.
LOCALIZACION FISICA. Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac.. G.A M.

OBJETIVO GENERAL

. Admunistrar los recursos humanos y matenales para formar alumnos
capacitados en el area de Administracién y Contaduria Publica para que
puedan desenvolverse de manera competitiva en el campo laboral.

. Participar en los tramites administrativos (maestros / alumnos) para
dar el cumplimiento de los planes académicos y el desarrollo de los
alumnos.

DESCRIPCION ANALITICA:

v Responsable del disefio del plan de trabajo de las licenciaturas
en Administracion y Contaduria Publica.

Realizar tramites de tipo escolar ante las diferentes instancias.

Revisar kardex, avance programatico y elaborar documentacion
oficial.

Supervisar y evaluar el desempeno del personal docente.

Atencion y servicio a personal docente y alumnos.

Seguimiento a los proyectos: seminanos, encuentros, mesas
redondas.

Coordinacion de campanas de donacion de libros a ia Biblioteca.

Supervisar avances de los planes de trabajo del personal
docente.

Supervisar el pago de colegiaturas y aplicar regiamento.

Elaborar boletas de calificaciones.

Comunicacion con el personal de las diferentes areas.

Disefio de especialidades.

Organizar "desayuno de egresados”

Contratacion de personal docente

AN AN NN ANIN

A N N
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DESCRIPCION DE PUESTOS
GENERALES.
NOMBRE DEL PUESTO: SUB -TITULAR DE SECUNDARIA (SUBDIRECTOR
TECNICO DE SECUNDARIA / RESPONSABLE DE ESCUELA PARA
PADRES).

JEFE INMEDIATO: TITULAR DE SECUNDARIA.
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Ninguno.
JORNADA DE TRABAJO: De lunes a viemes de 07:30 a 15:00 hrs.
i Dos sabados al mes.
LOCALIZACION FiSICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.AM.

OBJETIVO GENERAL.:

. Apoyar al Titular de Secundana en todo lo relacionado a planeacién
y organizacion de la institucién.

. Encargado de realizar y llevar a buen término todos y cada uno de
los tramites administrativos ante la SEP.

. Atender y dar solucion a las necesidades de padres de familia y
alumnos.

. Contnbuir a la formacién integral de los alumnos y buscar impactar a

la sociedad a partir de la influencia familiar con mayor coincidencia de su
responsabilidad en el cumplirniento de su misién educativa.

DESCRIPCION ANALITICA:

v Recepcién de alumnos.
v Vigilar que el personal docente cumpla el horario e imparta
clases.
Supervisar el buen estado de los salones de clases.
Revision de avances programaticos.
Entregar y recoger concentrado de calificaciones.
Revisar entrega de bitacoras.
Supervisar clases de cada uno de los profesores
Entrevistas de nuevo ingreso.
Reportes de asistencia de personal docente a la direccion
administrativa.
Presidir las juntas de Consejo Técnico.
Reinscripcion de alumnos.
Supervisar concursos SEP.

AR N N N N NN

ENENEN

244




TESTS CON
| FALLA DI ORIGEN

AN N N N NS NN

ANRN

AN

AN N VL NN

los padres de familia.

Padres.

confirman su asistencia a las sesiones de trabajo.

DESCRIPCION DE PUESTOS

Seleccién y svaluaciéon de profesores.

Atencién a jefes de ensefanza.

Llevar rol de guardias.

Entregar calificaciones a padres de familia.

Acudir a juntas con la inspeccion.

Responsable del diserio del plan anual de la Escuela de Padres.
Elaboracién de notas tecnicas.

Elaborar encuestas para identificar intereses de tipo educativo de

Evaluacién de las sesiones con padres de familia.
Coordinacion de logistica para las actividades de Escuela para

Elaborar comunicados a padres de familia.
Dar seguimiento de los comunicados a padres de familia que

Elaboracion de material didactico.

Impartir clases de orientacién vocacional.

Aplicar tests psicopedagogicos.

Aplicar tests a prospectos de preparatoria.

Apoyar a la institucion en los diferentes eventos.
Comunicacion con el personal de las diferentes areas.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: TITULAR DE PREPARATORIA. (DIRECTOR DE
PREPARATORIA). )

JEFE INMEDIATO: DIRECTOR ACADEMICO DE PRE-GRADO.
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Titulares 4°, 5° y 6° de Preparatoria.
JORNADA DE TRABAJQ: De lunes a viemes de 07:30 a 14:10 hrs.
LOCALIZACION FiSICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.A M.

OBJETIVO GENERAL.:

. Contnbuir a la formacidn de jévenes capaces de transformacién a la
sociedad.
. Cumplir con los programas educativos vigentes, aportando a los

educandos acciones y actitudes de la transformacién creativa que les
pemmite interactuar en el desamollo de la sociedad.

. Crecer como institucién, sostenidos con un buen control de calidad y
servicio.
DESCRIPCION ANALITICA:
v Accionar para conservar la incorporacion UNAM y SEP.
v Atencidn personal a alumnos y personal docente.
4 Supervisién de clases.
v Revision de bitacoras.
v Recepcién de alumnos.
v Entrega de calificaciones.
4 Entrega de estadisticas a la UNAM.
4 Entrevistas de nuevo ingreso.
v

Reportes de asistencia de personal docente a la direccién
administrativa.

Participacién en las juntas de Consejo Directivo.

Reinscripcion de alumnos.

Seleccion y evaluacion de profesores.

Comunicaciéon intema y con el personal docente.

AN NENRN
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DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: TITULAR DERECHOQ. (COORDINADOR DE
DERECHO). .

JEFE INMEDIATO: DIRECTOR ACADEMICO DE GRADO.
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Personal docente.
JORNADA DE TRABAJO: De Iunes a viernes de 08:00 a 20:00 hrs.
LOCALIZACION FISICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.A.M.

OBJETIVO GENERAL.:

. Atender al crecimiento de la parte humana y profesional de los
alumnos y personal docente.

. Administrar los recursos humanos y matenales para propiciar la
ensefanza del Derecho

. Realizar todas las acciones necesarnas para lograr que la licenciatura
en Derecho del CUP sea una de las mejores opciones de la Ciudad de
Meéxico.

DESCRIPCION ANALITICA:

v Actualizacién de concentrados de calificaciones.

v Atencion personal a alumnos y personal docente.

v Supervision de clases.

v Revision de programas de |a licenciatura.

v Elaboracion de historias académicas y constancias de estudio.

v Entrevistas de nuevo ingreso.

v Reportes de asistencia de personal docente a la Direccion
Administrativa.

v Revisién de promedios mensuales.

v Reinscripcién de alumnos.

v Asignacién de becas.

v Seleccion de profesores.

v Comunicacion intema y con el personal docente.

v Seguimiento a los proyectos: seminarios, encuentros, mesas
redondas.

v Coordinacién de campafas de donacion de libros a ia Biblioteca.

v Supervisar el pago de colegiaturas y aplicar el reglamento.

v

Supervision de avances de planes de trabajo del personal
docente.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: RESPONSABLE DE SERVICIOS ESCOLARES
(RESPONSABLE DE SERVICIOS ESCOLARES).
JEFE INMEDIATO: DIRECTOR GENERAL.
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Secretaria / gestora UNAM
Secretana / gestora SEP
JORNADA DE TRABAJO: De lunes a viemes de 09:00 a 19:00 hrs.
LOCALIZACION FiSICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.AM.

OBJETIVO GENERAL:

. Proporcionar atencién y servicio a alumnos, padres de familia y
personal docente; realizando gestorias de calidad ante instituciones.
. Custodiar la documentacién oficial de alumnos y profesores,

incrementando la calidad de los tramites, optimizando los procedimientos
indicados por las autondades de SEP / UNAM.

DESCRIPCION ANALITICA:

Supervisar calendarios de entrega de documentacion.
Autornizar la elaboracion de constancia de estudios.

Iniciar tramites de Servicio Social.

Supervisar tramites de actas de examenes profesionales.
Elaboracion de listados de funciones de gestoria.

Archivar documentacion.

Registrar alumnos.

Preparar impresion de Titulos profesionales.

Emisidon de documentacion oficial.

Colaboracion con cada una de las dreas que conforma el CUP.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: TITULAR PEDAGOGIA. (COORDINADOR DE
PEDAGOGIA).

JEFE INMEDIATO: DIRECTOR ACADEMICO DE GRADO.
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Personal docente.
JORNADA DE TRABAJOQ: De lunes a viemes de 16:00 a 22:00 hrs.
LOCALIZACION FiSICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.A M.

OBJETIVO GENERAL.:

. Administrar los recursos humanos y matenales para propiciar la
ensefanza de la Pedagogia.
. Participar en los tramites administrativos escolares (maestros /

alumnos) para dar el cumplimiento de los planes academicos y el
desarolio de los alumnos.
. Representar al Centro Universitano Patria intema y externamente.

DESCRIPCION ANALITICA:

v Responsable del disefio del plan de trabajo de |a licenciaturas en
Pedagogia.

Realizar tramites de tipo escolar ante las diferentes instancias.

Elaborar documentacion oficial.

Evaluacion del desemperio del personal docente.

Coordinar reuniones con el personal docente.

Control y captura de proyectos de investigacion.

Atencion y servicio a personal docente y alumnos.

Seguimiento a los proyectos: seminarios, encuentros, mesas
redondas.

Coordinacion de campanas de donacién de libros a |a Biblioteca.

Supervisar avances de los planes de trabajo del personal
docente.

Supervisar el pago de colegiaturas y aplicar reglamento.

Elaborar boletas de calificaciones.

Comunicacion con el personal de las diferentes areas.

Organizar “desayuno de egresados”.

Contratacion de personal docente

AR N N N N S N
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DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: NOMINA Y CONTABILIDAD (CONTADOR GENERAL)
JEFE INMEDIATO: DIRECCION ADMINISTRATIVA.

SUBORDINADOS INMEDIATOS: Caja

JORNADA DE TRABAJO: De lunes a viemes de 09:00 a 13:00 hrs.

LOCALIZACION FISICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.AM.

OBJETIVO GENERAL.:

. Elaborar informacidn contable, ndminas, impuestos y supervisar la
situacién que guarda la cobranza.

. Suministrar lo relacionado a trabajos de mantenimiento (aseo) y
papeleria a las diversas 4reas.

DESCRIPCION ANALITICA:

Revisar saldos bancarios.
Revisar cobranza.

Realizar pagos a proveedores.
Pagar némina.

Reclutamiento de personal.
Declaraciéon de impuestos.
Depuracién de cuentas.
Entregar informes financieros.
Revisar catdlogos de cuenta.
Control de personal.

A N T O

250




TESIS CON
FALLA D ORIGEN

DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: RESPONSABLE DEL DEPARTAMENTO DE
PROMOCION Y RELACIONES PUBLICAS. (COORDINADORA DE PROMOCION
Y REL. PUBLICAS)

JEFE INMEDIATO: DIRECTOR GENERAL.

SUBORDINADOS INMEDIATOS: Ninguno.
JORNADA DE TRABAJO: De lunes a viemes de 08:00 a 14:30 hrs.
LOCALIZACION FISICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.A.M.

OBJETIVO GENERAL:

Asistir a la Direccidn General.

Estructurar un programa de comercializacion de los servicios que
ofrece el CUP.

Dar a conocer la imagen del CUP a través de diferentes actividades.

Establecer vinculos efectivos del CUP ante las diferontes
dependencias de Gobiemo.

Organizar eventos intemos durante el ciclo escolar clausuras,
competencias deportivas, convivios. Concursos, congresos, etc.

DESCRIPCION ANALITICA:

Acudir a diferentes oficinas de Gobiemo a realizar gestiones.
Atencién personal a padres de familia.

Coordinar reuniones con el personal.

Representar al CUP en diferentes eventos.

Atencion a la agenda de Direccion General.

Seguimiento de becarios.

Supervisar anuncios de periddicos y medios publicitarios.
Filtrar entrevistas para las diferentes areas.

Dar seguimiento a prospectos.

Apoyar a la Direccion General en el programa de promocién.
Asistir a ferias y preparar documentos y materiales.

Acudir a escuelas a realizar promocién.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: TITULAR 6° DE PREPARATORIA. (PREFECTA DE
PREPARATORIA)
JEFE INMEDIATO: TITULAR PADRES DE FAMILIA SECUNDARIA /
PREPARATORIA.
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Ninguno.
JORNADA DE TRABAJO: De lunes a viemes de 07:30 a 14:10 hrs.
LOCALIZACION FiSICA: Cariota No. 88, Col. Guadalupe Tepeyac., G.AM.

OBJETIVO GENERAL.:

. Contnibuir a que los alumnos desde su ingreso al plantel, cumplan
con el reglamento, lineamientos y actividades programadas con el
propésito de que obtengan una educacién integral.

. Proporcionar informacién objetiva a los padres de familia, para que
se integren a las actividades académicas de su hijo.

DESCRIPCION ANALITICA:

Supervisar la presentacion personal de los alumnos.

Supervision del aseo de instalaciones.

Supervisiéon de la asistencia de los profesores.

Control de alumnos en horarios de receso.

Reportar alumnos indisciplinados.

Control de alumnos en horas de salida.

Revisar libretas de reportes.

Elaborar citatorios a padres de familia.

Comunicar fecha y hora de entrevistas a padres de familia.

Entregar beletas de calificaciones.

Apoyo en la cobranza a la Direccion Administrativa.

Apoyar a la institucién en los diferentes eventos organizados por
el CUP.

Apoyar a servicios escolares en diversos procedimientos.

Comunicacion interna y con el personal docente.
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DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: RESPONSABLE DE GESTORIA (SECRETARIA
GESTORA SERVICIOS ESCOLARES)

JEFE INMEDIATO: RESPONSABLE DE SERVICIOS ESCOLARES
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Ninguno.
JORNADA DE TRABAJO: De iunes a viemnes de 09:00 a 19:00 hrs.
LOCALIZACION FiSICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.A.M.

OBJETIVO GENERAL:

. Realizar las gestiones de incorporacién, registro de profesores,
transmusion de informacion de la SEP y UNAM hacia el CUP, atendiendo
ademas las situacién econdmica de los alumnos. apegados a la
nomatividad y tiempos indicados por la autondad SEP / UNAM.

DESCRIPCION ANALITICA:

Revisar expedientes del personal docente y alumnos.

Elaborar certificados de estudios.

Comprobar expedientes para programar fecha de examenes
profesionales.

Actualizar expedientes del personal docente.

Formar expedientes para la elaboracién de Titulos.

Legalizar titulos ante la SEP

Acudir ante la SEP para realizar tramites diversos.

Registrar examenes extraordinarios ante la UNAM.

Registrar expedientes de alumnos de nuevo ingreso.

Recabar autonzacién para examenes profesionales.

Elaborar documentacion de tipo oficial.
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GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: DIRECTOR GENERAL

JEFE INMEDIATO: CONSEJO SUPERIOR
SUBORDINADOS INMEDIATOS: Directores de Pre-grado y Grado.
JORNADA DE TRABA.O: De lunes a viemes de 07:30 a 20:00 hrs.
LOCALIZACION FiSICA: Carota No. 88, Col. Guadalupe Tepeyac., G.A.M.

OBJETIVO GENERAL.:
. Guiar el cumplimiento de /a Filosofla e Ideano Institucional.
. Hacer cumplir la misién del CUP.
. Hacer cumplir la meta establecida en la vision institucional.

DESCRIPCION ANALITICA:

4 Representar al CUP ante las autoridades de la SEP y UNAM.

v Hacer cumplir al area de Servicios Escolares con lo establecido
en los acuerdos y manuales de procedimientos de la SEP y UNAM,
para mantener vigentes las incorporaciones de Pre-grado y los
Acuerdos de Reconocimiento de Validez de Estudios de las areas de
Grado.

v Vigilar y mantener la salud financiera del CUP, a través de la

adecuada administracidn de recursos financieros, humanos y

matenales.

Elaborar, dar seguimiento y evaluar el Plan Estratégico para el
desarrollo académico, humano y administrativo del CUP.

Evaluar el cumpiimiento de objetivos y metas académicas de las
dreas de Pre-grado y Grado.

Garantizar la formacién integrat de aiumnos, maestros, personal
directivo y administrativo.

Integrar a la filosofia el CUP a los padres de familia.

Elaborar u entregar al Consejo Superior el Informe de Direccion
cada 2 meses.

Hacer que se lleven a cabo los acuerdos tomados por el

“Consejo Superior”
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2. ORGANIZACION DE CUATRIMESTRE

v

v

v

v

Solicitar al personal docente su disponibilidad de horario, pravio
inicio de cuatrimestre.

Elaboracién de horarios, tanto de grupos como para cada
profesor.

Elaboracion de programa de examenes ordinarios, finales y
extraordinanos.

Elaborar calendario académico-administrativo anual.

3. SEGUIMIENTO ACADEMICO Y ADMINISTRATIVO DE ALUMNOS.

AN N N T T N N N

AN

Verificar Asistencia quincenal de alumnos

Entrevistar alumnos faitistas.

Cuidar la realizaciéon oportuna de exdmenes parciales
Recabar las calificaciones de E.P., tres dias después de su
aplicacién

Elaborar concentrados de calificaciones

Publicacion y entrega de calificaciones

Diagnosticar alumnos irregulares

Seguimiento mensual y cuatrimestral de alumnos irregulares
Verificar listado de alumnos no reinscritos vs situacion
académica

Seguimiento de alumnos con situacion académica regular y no
reinscritos

Entrevista de alumnos con problemas administrativos
Dictaminar con el Comité de Becas, las solicitudes y
renovaciones de becas

Girar aviso de renovaciones, cancelaciones o disminuciones de
becas
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3. SEGUIMIENTO ACADEMICO Y ADMINISTRATIVO
DEL PERSONAL DOCENTE
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4. PROMOCION
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Programar y realizar junta de inicio de cuatrimestre

Elaborar formatos de registro de firmas de maestros

Revisar diariamente registro de firmas de maestros

Elaborar reporte semanal de inasistencias de docentes a la
Direccion de Grado y Direccion Administrativa

Entrevistarse con maestros faltistas y acordar compromisos para
resolver problema

Aplicar cuestionario de evaluacién docente a ultima semana de
clases

Atender personalmente las solicitudes de informacion
Eilaborar concentrados de solicitudes de informacién

Dar seguimiento a las solicitudes de informacién

Apoyarse del area de promocion y relaciones publicas para
mandar material promocional a las empresas
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GENERALES.

NOMBRE DEL PUESTO: COORDINADOR DE SERVICIOS DE PEDAGOGIA Y
DIDACTICA
JEFE INMEDIATO: Director de Grado

SUBALTERNOS INMEDIATOS: Personal Docente
JORNADA DE TRABAJO: De lunes a viemes de 16:00 a 22:00 hrs.
LOCALIZACION FiSICA: Carlota No. 68, Col. Guadalupe Tepeyac., G.AM.

OBJETIVO GENERAL.:

Garantizar 1a calidad académica a traves de la programacion y ejecucion de los
servicios académicos relacionados con el desarrollo curicular, formacion docente,
supervision y evaluacion docente, y vinculacion de la academia con el sector
productivo

DESCRIPCION ANALITICA:
1. DESARROLLO CURRICULAR

v Planear y organizar el proyecto de desarrollo cumicular, determinando
las metodologias para el disefio y estructuracion de planes de estudio y
elaboracidn de programas desglosados

v Elaborar los lineamientos técnico normativo y pedagégicos para el
diselo o estructuracion de planes de estudio y elaboracion de
programas desglosados

¥ Verificar la implantacion de los lineamientos técnico normativo y
pedagogicos en la practica educativa

¥ Realizar los informes sobre los avances en materia de desarrollo
cumicular

v Evaluar los proyectos intemos para su permanente evaluacion,
actualizacion e implantacion

v Realizar las demas funciones que se le confieran
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2. FORMACION DOCENTE

v Planear y organizar programas y cursos de formacion y capacitacion
docente, con base en los lineamientos nomativos y pedagoégicos del
area de Desarrollo Curricular

v Realizar la seleccion de personal académico a traves de procesos e
instrumentos objetivos para conformar una planta docente de prestigio
institucional

v Elaborar e implantar un Modelo de Formacion Docente que guie la vida
académica

v Proponer e! Programa de Promocion y Reconocimiento de la
expenencia docente

v Venficar l|a realizacién de programas y cursos de formacion vy
capacitacion docente

v Evaluar la vigencia de los programas y cursos de formacion vy
capacitacién docente

¥ Evaluar la calidad del proceso enseianza — aprendizaje, derivado de un
curso de formacion y capacitacion docente

¥ Informar sobre los avances en materia de formacion y capacitacion
docente

3.SUPERVISION Y EVALUACION ACADEMICA

v Planear, organizar y controlar el programa de Supervision y Evaluacion
Académica

v Elaborar los instrumentos adecuados para ia supervision y evaluacion
académica y del proceso ensefianza ~ aprendizaje , promoviendo su
correccion y actualizacién constante

v Elaborar el Programa de Titulacion mediante las distintas modalidades
establecidas por la Direccion General

v Difundir los lineamientos técnico, normativos y pedagogicos para la
evaluacion académica y del proceso ensefianza - aprendizaje

¥ Realizar las supervisiones y evaluaciones académicas en compaiiia del
Coordinador de Administracion de la Docencia

v Realizar los informes en materia de supervisién académica y del
proceso de ensenanza — aprendizaje, para conocer los avances
de la calidad educativa del CUP
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4. VINCULACION ACADEMICA

v

Elaborar e implantar un Programa de Capacitacion para el desarrolio
profesional técnico en ia disciplina cientifica de nuestros docentes
Proponer a |la Direccion General el Programa de Vinculacion Académica
para su autorizacion

Promover cursos de capacitacion fuera de las instalaciones del CUP
Proponer mecanismos de evaluacion de la certificacion de la
capacitacién técnica derivada de los programas de vinculaciéon
académica

Programar actividades y cursos para la muitiplicacién de los
conocimientos obtenidos en cursos de capacitacidn técnica para
promover el desarrolio de otros docentes y de la institucion

Elaborar los informes en matera de vinculacidon académica

Realizar eventos académicos que favorezcan la articulaciéon de la
realidad con !os procesos de ensefanza, tales como. practicas
profesionales, conferencias, mesas redondas, jomadas académicas y
encuentros institucionales.
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ANEXO No. 2

HOJA DE INSPECCION No. 1
(Proceso 1. Control de Cobranza)

FRECUENC!IA DE CAPTURA

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

SEMANA 1
PROBLEMATICA / DIA LUN." T MAR WMIERC JUE. | VIER TOTAL | REFEREN-CIA OlAS O€
| REAL EN DIAS RETRASO
{ Dias en que se capturaron 1 1 2 B 3
. pagos de coleg. alumnos
. Secundana
Qué dlas se capturaron pagos 1 1 2 E 3
. coleg de alumnos Preparatona
. Qué dias se capturaron pagos 1 1 1 3 s 2
_coleg. de alumnas Licenciatura
SEMANA 2
T PROBLEMATICA / DIA LON. | MAR | MERC | JUE. | VIER | TOTAL | REFEREN-CIA DIAS OE
; REAL EN DIAS RETRASO
. Dlas en que se capturaron 1 1 F 5 3
pagos de coleg. alumnos
Secundana
Qué dlas se capturaron pagos 1 1 2 S 3
coleq. de alumnos Preparatona
- Qué dias se capturaron pagos 1 1 B 3
coleg de alumnos Licenciatura
SEMANA 3
T PROBLEMATICA /DIA LUN. MAR MIERC JUE, VIER TOTAL REFEREN-CIA OlAS DE
REAL EN DlAS RETRASO
Dias en que se capturaron 1 1 1 3 5 2
' pagos de coleg. alumnos
Secundana
Qué dias se capturaron pagos 1 1 1 3 5 2
coleg. de alumnos Preparatoria
Qué dias sa capturaron pagos 1 1 1 3 5 2
coleg de aiumnos Licenciatura
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SEMANA 1 {semana de exdmenes)

HOJA DE INSPECCION No. 2
(Proceso 1: Control de Cobranza)

REVISION DE CREDENCIALES

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN

LUN. MAR MIERC JUE. VIER TOTAL REFEREN-CIA OIAS OF
. REAL £N DlAS AFECTACION
‘, PROBLEMATICA/
 DiA
| Qué dias se revisaron 1 1 [ 1 1 5 5 0
{ credenciales a alumnos
, Secundara y Preparatona
. Qué dias se revisaron 0 1 1 1 [ 4 5 1
! credenciales alumnos
' Licenciatura
SEMANA 2 (semana de exidmenes)

LUN. MAR MIERC JUE. VIER TOTAL REFEREN-CA OIS D&
| . REAL EN DlAS AFECTACION
. PROBLEMATICA/

' DIA
, Qué dlas se revisaron 1 1 1 1 1 5 S 0
credenciales a alumnos
' Secundana y Preparatoria
Qué dlas se revisaron 1 1 1 1 4 s 1
| credenciales alumnos
_Licenciatura
SEMANA 3
; LUN. | MAR MIERC JUE. VIER | TOTAL nﬁm DA SM_\
" PROBLEMATICA/
' DIA
Qué dias se revisaron 1 1 1 1 1 5 5 [¢]
credenciales a alumnos
Secundana y Preparatoria
; Qué dias se revisaron )] 5 5
+ credenciales alumnos
Licenctatura
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HOJA DE INSPECCION No. 3
(Proceso 1. Controt de Cobranza)

INGRESO DE ALUMNOS CON ADEUDO

SEMANA 1 (semana de examenes)

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

[ PROBLEMATICA DIA LUN. | MAR | MERC | JUE. | VIER | TOTAL REFEREN-CIA AFECTACION |
Cuantos dias se permitid el | t 0 1 dia ‘
. acceso a los alumnos de o be avoe et |
! Secundana y Preparatona aun ‘ ‘
con adeudo : |
Cuantos dias se permitid el ' 1 1 1 1 1 [ S dias ‘
! acceso a los alumnos de i (Ho 38 deom perminr
¢ Licenciatura aun con adeudo
- Cantidad de alumnos con 7 80 5 3 8 15 L 0 111 alumnos
adeudo a los que se les ;
_permitio el acceso i
SEMANA 2 (semana de exédmenes)
. PROBLEMATICA/ DIA | LUN. | MAR | MERC | JUE. | VIER | TOTAL REFEREN-CIA AFBCTACION
Cuantos dias se permrtio el T 1 1 1 4 0 4dias
acceso a los alumnos de )
- Secundana y Preparatona aun . i
¢on adeudo .
Cuantos dias se permitié el o 1 1 1 1 3 0 Sdias
acceso a los alumnos de i
Licenciatura aun con adeudo !
. Cantidad de alumnos con v 4 S 3 80 ) [) 99 alumnos
adeudo a los que se les '
__permmi6 et acceso ;
|
SEMANA 3 |
PROBLEMATICA/ DIA LUN. [ MAR | MERC | JUE. | VIER | TOTAL REFEREN-CIA AFECTACION \
. Cuantos dias se permitié el [ [ 1 1 1 5 0 Sdiss |
acceso a los alumnos de
Secundaria y Preparatona adan
con adeudo
Cuantos dias se permttio et 1 1 1 1 1 5 0 S dias
acceso a los alumnos de
Licenciatura aun con adeudo
- Cantidad de alumnos con 85 a3 86 88 92 434 0 424 |
adeudo a los gque se les (No se (No se revisaron |
permitid el acceso revisaron credenciales en |
credencia Licencatura) w
les en
Licencia
tura)

|
|
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SEMANA 1

HOJA DE INSPECCION No. 4

FALLA DE ORIGEN

TESIS CON

{Proceso 2. Recuperacién de cartera vencida)}

PROBLEMA I''CADIA

LUN

MER |

ET

TOTAL

REPERENCIA

WT

Frecuencia en que
Coordinacién Admva. smite
reporte de deudores para
Crédito y Cobranza.

0

0

0

0

0

1 0

Frecuencia de realzacion de
llamadas de notificacién a

m

[ 111 shamnos

onala

PROBLEMA TICADIA

LUN

Frecuencia en que
Coordinacién Admva. emite
reporte de deudores para
Crédito y Cobranza.

Frecuencia de reaiizacion de
llamadas de notificacién a
deudores

Cuéntas veces se permitié
a sigin slumno ingresar a
las instalaciones a pesar de
ser deudor de >= 2
colegisturas (Afectaciin del
Proceso No. 1) *

Emisién de reporte semanal
de convenios y pagos”®

* desviaciones con 6

alsor

SEMANA 3

PROBLEMATICADIA

LUN

TOTAL

REFERENCIA AFECTACION |

Frecuencia en que
Coordinacién Admva. emite
reporte de deudores para
Creédito y Cobranza.

Frecuencia de realizacién de
llamadas de notificacidn a
deudores

;. Culntas veces se permitié

i & algin alumno ingresar a
las instalaciones a pesar de
ser deudor de >= 2

'colqilturu(Amdd

! Proceso No. 1) *

(No 8 revisaran
credencisles en
Uioancishsra)

| Emisidn de reporte semanal
| de convenios y pagos*

il o -

i con af v

ala organ 6
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22 A sy
X N \
e Coizane
C__ owT LLe T tm&oéﬂv@“““)
TEST

Marca con una “x" aquella palabra o frase que mejor te describa o corresponda con tu

forma de ser No elijas aquellas caracteristicas que admiras o que te gustaria

tenar, Déjate llavar por tus primeras impresiones y trata de contestar

rapidamente,
TRANGUILO GBEDGIENTE
METICULCSO. DETALLISTA 3 g} CAPRICHOSO A
OE OPINIONES FIIERTES TESTARUDO. REACIO A CONCEDER "¢
SOCIABLE. AMIGABLE P JUGUETON P
ESTABLE TEMPLAGO ~~ g CONVINCENTE -4
PRECISO N < GENTIL o
NERYIOSO T HUMILOE. MODESTO A
ESPONTANED P ORIGINAL c.
VALIENTE [ _SEGURO DE SI MISMO P
CREATIVO, CON INVENTIVA P SIMPATICO G
"ENTREGADO < ASERTIVO PARA TOMAR DECISIONES cl
INTROVERTIOO A ABIERTO A ACEPTAR OFINIONES X
COMPETITIVO &< OE TRATQ FACIL o
JOVIAL. GOZOSO P ORGANIZADO, METODICO el
CONSIDERADQ ) ENERGICO, T~
CONCILIADOR a ZAMPECHANC_GOBRELLEVA LAS COSAS P

30 D CISCIPLINADG ___ A

EMPRENDEOOR < GENEROSO o
QPTIMISTA F VIVAZ, LLAMATIVO P
_SERVICIAL = PERSISTENTE, NO ME RINDO <l
“ARRIESGADO, TEMERARIO ) CAUTELOSO - Al
DISPUESTG A AYUDAR o DETERMINADO <
CALIDO Y SINCERO 7 ELOCUENTE _ [
CENTRADO. NO EXTREMO A BONCADOSO — G
AGRESIVO [ INGUIETY - c.
INFLUENCGIABLE <] POPULAR P
INGECISO - T3 CCMPARTIOG, COLABORAJOR -4
iMPULSIVO S "REGIDO POR PRINCIPICS OETERMINADOS, A~
COMUNICATIVO T BiPLOMATICT - A
CONTROLADO AUDAZ, ATREYICO C
OECISIVO, FIRME SATISFECHO o
SISTEMATICO EXPRESIVO _ P
CONTENTQ - ANSIOSO c_
CONFIADO TMPACICNTE o
PACIFICO OISPUESTO x|
POSITIVO "CONSECUENTE, FLEXIBLE [

APEGAGO A PROPIAS DECISIONES -l ADAPTABLE o
A FAVOR DE NUEVAS IDEAS P AR CUALQUIER DESACUERDO

LISTO PARA HACER FAVORES

SOCIABLE, AMIGARLE

0O POR LOS OTROS

"CON DETERMINACICN PARA APOYATA
LOS OTROS MORALMENTE




NOMBRE: fi| grawdra \Co l.‘v
PUESTO: 9«.3?\\w P\Aw\r\d\‘ DA F .
TEST ALL

b o }R GEN

Marca con una °x° aqueila palabra o frase que mejor te dasciiba o coresponda con tu
forma de ser. No elijas aquellas caracteristicas que admiras o [ue te gustaria
taner. Déjate llavar por tus primeras impresiones y trata de contestar

répidamente.

{TRANQUILO OBEDIENTE T
METICULOSO, DETALLISTA A CAPRICHOSO T A
DE OPINIONES FUERTES T TESTARUDO, REACIO A CONC EDER T C
“SOCIABLE AMIGABLE P JUGUETON P
“ESTABLE. TEMPLADO % CONViNCENTE TP
PRECISO A GENTIL [¢]
NERVIOSO c HUMILDE, MODESTC A
ESPONTANEQ P QRIGINAL F3
_VALIENTE <] SEGURO OE SI MISMO P -
CREATIVO. CON INVENTIVA P SIMPATICO )
“ENTREGADO N ASERTIVO PARA TCMAR OEGISIGNES <
INTROVERTIOO H ABIERTO A ACEPTAR OPINIONES A
COMPETITIVO 4 OE TRATO FACIL ]
JOVIAL,_ GOZOSO P ORGANIZADC, ME:0DICO A
CONSIDERACO - ENERGICO [
CONCILIADOR A “CAMPECHANO", SOBRELLEVA LAS COSAS P
_RESPETUOSO . A _OISCIPLINADO A
EMPRENDEDOGR o GENEROSO 5]
OPTIMISTA P VIVAZ. LLAMATIVO CH}
SERVICIAL 5] PERSISTENTE, NO ME RINDO 29
“ARRIESGADO. TEMERARIC c. CAUTELOSO x]
TISPIESTO A AYUDAR o CETERMINADQ TC,
CALIDO ¥ SINCERQ 3 ELOCUENTE e
CENTRADO. NO EXTREMO A BONDADOSG o
AGRESIVO < JINQUIETQ
INFLUENCIABLE R POPULAR TP
INDECISO A - COMPARTIDO. COLABORADGOR o
IMPULSIVO =4 REGIOQ POR PRINCIPIOS DETE {MINADOS TA
COMUNICATIVO P GIPLOMATICO A
CONTROLADO & AUDAZ, ATREVIDO X
DECISIVO, FIRME c SATISFECHD "0
SISTENATICO A EXPRESIVO [
CONTENTO 5] ANSIOSO A
CONFIADO £ IMPACIENTE 10 -
"PACIFICO A GISPUESTO X
POSITIVO < CONSZCUENTE, FLEXIBLE e
APEGADO A PROPIAS DECISIONES c _ADAPTABLE o K.
A FAVOR OE NUEVAS 1DEAS -3 TIENDG A EXPRESAR CUALGUIER DESACUEROQ _ C
LISTO PARA HACER FAVORES Al “PREOCUPADO. INTERESADO POR LOS OTROS __ | O
SOCIABLE, AMIGABLE Q. ]
"GUSTO POR f:L ESPARCIMIENTO TR
PACIENTS g2
"FACILIDAD PARA HABLAR A
TINDEPENOIENTE T <
[CON DETERMINACION PARA APOYAR A1 O | aﬁiﬂrﬁéﬁ.?ﬁﬂﬁﬁb‘ B

{LOS OTROS MORALMENTE

{EVITO LA CONFRONTACION _ _ "~
STINADO,

"AMABLE. TRATABLE

VULNERABLE. SENSIBLE

SEGURO Y FUERTE




TESIS CON
FALLA DT ORIGEN

NOMBRE: \\)c-(uo. Q&uc‘e_

PUESTO:
- gs,f\\\'ar g;v-k\:\si L‘;"lo'-_'s’l’

Marca con una “x” aquella palabra o frase que mejor te descnba o corfesponda con tu
forma de ser. No elijas aquellas caracteristicas qua admiras o que te gustaria
tener. Déjate Illavar por tus primeras impresiones y trata de contestar

réapidamente.

TRANQUILO =) CBEUIENTE |
METICULOSO, DETALLISTA A CAPRICHOSO A
OE OPINIONES FUERTES 5 TESTARUDO, REACIO A CONCEDER c
SCCIABLE, AMIGABLE = JUGUETON P!
ESTABLE. TEMPLADO <] CONVINCENTE y. 43
PRECISO Py GENTIL [
NERVIOSC c HUMILDE. MODESTQ A
ESPONTANEO .8 ORIGINAL X
VALIENTE K4 SEGURO DE 3 MISMO P
CREATIVO, CON INVENTIVA P SIMPATICO =S
"ENTREGADO 0. ASERTIVO PARA TOMAR OECISIONES c
iNTROVERTIOO A~ ABIERTO A ACEPTAR OPINIONES A
_COMPETTIVO x DE TRATO FACIL =N
JOVIAL, GOZOSO P _ORGANIZADO, METODICO .9
CONSIDERADD 5] ENERGICO €
CONCILIADOR A ‘CAMPECHANO" SOBRELLEVA LAS COSAS P
RESPETUOSG A DISCIPLINAGO A
EMPRENDOEQOR c. GENEROSO Qo
OPTIMISTA P VIVAZ. LLAMATIVO P
SERVICIAL 8] PERSISTENTE, NO ME RINOGO <
ARRIESGADO. EMERARIO [ CAUTELCSO A,
DISPUESTO A AYUCAR 4 CETERMINADO c .
CTALIDO ¥ SINCERD P ELOCUENTE TP
CENTRADG. NO EXTREMO A B80NDADOSO A
AGRESIVO [ INQUIETO €
INFLUENCIABLE <) POPULAR P
INDECISO A COMPARTIDO, COLABORADOR 5
IMPULSIVO 8 REGIDO POR PRINCIPIOS JETERMINADOS A
COMUNICATIVO p. 8] CIPLOMATICO T ) X1
CONTROLADO _ — <) AUDAZ, ATREVIOO c:
DECISIVO, FIRME [ SATISFECHO o)
SISTEMATICO A EXPRESIVO P
CONTENTO _ — 0. ANSIOSO — c
CONFIADG L4 TMPACIENTE X
PACIFICO ‘ A DISPUESO A
POSITIVO _ _.c. CONSECUENTE, FLEXIBLE - B
“ADAPTABLE _ T A,

CON CETERMINACIGN PARA APOYAR A™ O
1.OS ¢, TROS MORAL MENTE

"TIENDG A EXPRESAR CUALQUIER DESACUERDO__C
PREQCUP\DQ,
EMOTIVD, IMPRE

PaCIENTE

FACILIDAD Pr.RA HASLAR

D

CARISMATICO AOMIRADD

“AMAELE TRATASLE

SEGURO Y FUERTE _




NOMBRE: Qrmz\ \vwm‘re.\g \r\v\w.z

PUESTO:
I“ C:er)A

o Ceedide ?EC:;K)(NCL'X N B dewcion QL_\ e.u\e.}

Marca con una “x* aquella palabra o frase que mejor te descnba o comesponda con tu
forma de ser. No elijas aquellas caracteristicas que admiras o. que (e gustaria

tener. Déjate

llevar por tus primerss impresiones y trata de contestar

ripidamaente.
TRANGUILO 19 OBEDIENTE =)
METICULOSO, DETALLISTA b4 CAPRICHOSO TA
"OE OPINIONES FUERTES C TESTARUDO, REACIO A CONCEDER
SCCIABLE. AMIGABLE P JUGUETON I
ESTABLE, TEMPLADO [Fl CORVINCENTE A
PRECISO A GENTIL o
NERVIOSO D4 HUMILDE, MODESTO A
. ESPONTANEQ [ ORIGINAL LG
VALIENTE [ SEGURO DE SI MISMO 5]
CREATIVO, CON INVENTIVA P SIMFATICO o]
ENTREGADO ASERTIVO PARA TOMAR CECISIONES TC
INTROVERTIOO TAl ABIERTO A ACEFTAR OPINIONES »
"COMPETITIVO ¢ “DE TRATOFACIL [5)
JOVIAL, GOZOSO P ORGARIZADO. METODICO ‘A
CONSIDERADO [sM] ENERGICO
CONCILIADOR X “CAMPECHANO", SOBRELLEVA LAS COSAS )
RESPETUOSC ~& | DISCIPLINADO i A
EMPRENDEDOR e GENEROSQ i)
OPTIMISTA TP VIVAZ T LAMATIVO 2
SERVICIAL [*B] PERSISTENTE. NO ME RINDO .
ARRIESGADO, TEMERARIO [3 "CAUTELOSO A
DISPUESTO A AYUDAR & OETERMINADO o,
CALIDO Y SINCERO P ELOCUENTE P
CENTRADO. NO EXTREMO A BONDADOSO )
"AGRESIVQ [<H} TINQUIETC T |
INFLUENCIABLE 4 FOPULAR. P
INDECISO Al COMPARTIDO. COLABORADOR i
tMPULSIVO P "REGIDO POR PRINCIPIOS DETEAMINADOS 1A
COMUNICATIVO ] DIPLOMATICO TA]
CONTROLADO o] AUDAZ ATREVIDO C
DECISIVO, FIRME pd} SATISFECHO Q!
SISTEMATICO TA FXPRESIVO_ -4
CONTENTO o ANSIOSO c
CONF'ADO P IMPACIENTE [+)
PACIFICS A CISPUESTO _ .
POSITIVO X CONSECUENTE, FLEXIBLE P
TAPEGADO A PROPIAS DECISIONES c TADAPTABLE A
“A FAVOR DE NUEVAS IDEAS R TIENDO & EXPRESAR CUALQUIER DESACUERDD &
TUISTO PARA HACER FAVORES LA PREOCUPADO. INTERESADO POR LOS OTROS o,
TSOCIARL.. AMIGABLE 0 TEMOTIVR, TMPRESIOR. \BLE L
ANALITICO x GUSTO FOR EL ESPARCIMIENTO P
LLANO. DIRECTO c PACIENTE o
ENCANTADOR P "FACILIDAD PARA HABLAR .
LEAL _ 9 TINCEPENCIENTE R
TON CFTERMINAGIGN PARA APOYAR A O CARISMATICO, ADN.IFADGO s
| LOS QTRO3S MORALMENTE : i
i AMABLE TRATZELE A3
"VULNERZ ALE. SENS/BLE T a
“SEGURO Y FUERTE c

F‘ALLA DE ORIGEN
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NOMBRE: \'\ .5., \ \'\Ev\«\c\\.xc\e —Zu«\)t(,\‘ TESIS CON

PUESTO

é\)—#—k\-\

koo | FALLA DE ORIGEN

Marea con una “x* aquellz palabra o frase que mejor te descnba o corresponda con tu
forma de ser. No elifas aquelilas caracteristiccs que admiras o que te gustaria
tener. Déjate ilevar por tus primeras impresiones y trata de contestar

rédpidamente.
TRANGUILO 1) GBEDIENTE i
METICULOSO. DETALLISTA X CAPRICHOSO TA
GE OPINIGHES FUERTES I TESTARUDO, REACIO A CONCEDER ¢
SOCIABLE, AMIGABLE P JUGUETON P
ESTABLE, TEMPLADO B [CONVINCENTE y &
PRECISO A _GENTIL Q1
NERVIOSO €, "HUMILDE, MOBESTO Al
ESPONTANEO ]  ORIGINAL T C
VALIENTE T SEGURD OE 51 MISMO X
CREATIVO, CON INVENTIVA P SIMPATICO "0
ENTREGADO _ q ASERTIVO PARA TOMAR DECISIONES -
INTROVERTIDG A “ABIERTO A ACEPTAR GPINIONES A
COMPETITIVO _ ~ < OE TRATO FACIL A
JOVIAL. GOZO50 P ORGANIZADO, METOOICO A
“CONSIDERADO O ENERGICO c
"CONCIIADOR A T"CANPECHANO", SOBRELLEVA LAS COSAS ]
"RESPETUCSO - A OISCIPLINADO A
"EMPRENDEOCR - [ GENEROSO G
“OPTIMISTA K VIVAZ, LLAMATIVO P
"SERVICIAL PERSISTENTE, ND ME RINGO
ARRIESGADG, TEMERARIO T "CAUTELOSO - - A
GISPUESTO A ATUDAR a4 CETERMINADG -
CALIDO Y SINCERQ P ELOCUENTE Pl
CTENTRADG. NO EXTREMO 0y "BONDADGSO 5]
AGRESIVO _ [ INGJIETD c
INFLUENTCIABLE POPULAR I
INDECISO A COMPARTIDC, COLABORADOR
IMPULSIVO TP REGIDO POR PRINCIPIOS DETERMINADOS A
“COMUNICATIVO G DIPLOMATICO A
CONTROLADG ___ g TAUDAZ. ATREVIDO <)
_DECISIVO, FIRME c SATISFEZHO '
SISTEMATICO A EXPRESIVO ]
CONTENTO ] ANSICSO c
CONFIADD P IMPACIENTE <]
PACIFICO i A DISPUESTO R -9
POSITIVO T CONSECUENTE, FLEXIBLE ]
TADAR(RBLE T 1
Mﬂs_{ﬂ CUALQUIER DESACUERDO _C |
PRECCUPADO, INERESADC FOR LOS OTROS o]
EMOTIVO, IMPRESIONABLE ]
TANALITICG "GUSTO POR EL ESPARCIMIENTO TP
TLLANG. DIRECTO _ “PACIENTE . [¢]
"ENCANTADSR TFACILIDAD PARA HABLAR _ i
CEAL _ TINOEPENDIERTE __ — N c
"CONCETERMIMALION PARA APOYAR A - “CARISMATICO, ADMIRADG =&

LOS OTROS MORALMENTE
LACONFRONTACKON
A0 NECIO

BLE. AMIGABLE.

lmls!';
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