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“Los simbolos son signos sensibles, impresiones ultimas, indivisibles y sobre todo
involuntarias, que poseen una significacion determinada. Un simbolo es un rasgo de la
realidad que, para un hombre con sus sentidos alerta, designa inmediata y evidentemente algo
que no puede comunicarse por medio del intelecto”.

Oswald Spengler

Introduccidén

El mundo organizacional es el lugar perfecto para encontrar un terreno fértil sobre la
diversidad de culturas y por ende de diferencias, lo que hace exista una trama

compleja de relaciones que se vuelve enriquecedora.

Las épocas, las sociedades, los clanes, las tribus, las comunidades y las
organizaciones tienen todo el tiempo la reunidon de seres humanos para la obtencion
de alguna cosa, por lo que han obtenido también un espiritu. Normalmente este
espiritu no es mas que una sintesis de un fondo simbodlico y de la trama cultural

propia de cada uno de ellos.

En esta perspectiva, la idea de un modelo universal en el estudio de los fendbmenos
organizacionales resulta ilégica. No existe un sistema de valores idéntico entre
paises o pueblos vecinos como lo mencionan Chanlat & Pierre (2018), debido a que

la cultura es uno de los principales filtros en la percepcion del mundo.

Es por ello que se considera que la importancia en el desarrollo de la investigacion
en el campo de los Estudios Organizacionales en nuestro pais y en América Latina,
radica, por un lado, en acabar con la adopcién de contextos y herramientas de otras
latitudes que no reflejan la realidad organizacional de la cultura propia y por otro,

dejar de ser unicamente consumidores y adaptadores de otras realidades.

Por esta razén, la presente tesis tiene como objetivo aportar al estudio de la
organizacion desde la perspectiva del simbolismo en el campo de los Estudios
Organizacionales, a través de relatos verbales y no verbales, asi como de
expresiones simbdlicas, que contienen entramados de relaciones de signos y

simbolos, considerando a la organizacién como un Sistema Complejo Adaptativo.

Cabe mencionar que el trabajo de campo se ha desarrollado en una Compafia de

Seguros mexicana, lo que nos ha dado la oportunidad de enfatizar los diversos
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aspectos desarrollados a partir de la perspectiva de los relatos en dicha organizacién

aseguradora, dentro del contexto de nuestra cultura.

Ademas, el enfoque de los Sistemas Complejos Adaptativos, nos recuerda que las
organizaciones dentro de la sociedad han logrado un dinamismo que se ha adaptado
de forma constante y continua a las condiciones del campo social en el que se

encuentran para su supervivencia.

Dicho enfoque reitera que las organizaciones son humanas porque estan
compuestas por seres humanos y que €stos no son un simple capital humano, sino
un gran potencial humano, que pueden ayudar o no en el desarrollo de los objetivos
organizacionales, adaptandose con emergencias de forma positiva o negativa a las

organizaciones.
De esta manera, la presente tesis se encuentra estructurada de la siguiente forma:
Capitulo I. Pertinencias de la investigacion.

En el primer capitulo se exponen los aspectos que corresponden a la definicion de la
investigacion de la presente tesis, a través del planteamiento del problema, las

preguntas de investigacion, los objetivos y los supuestos.
Capitulo Il. Componentes tedricos.

En este capitulo se presenta el cuadro tedrico en el que se sustenta el estudio de
campo Yy las propuestas de la tesis. Contiene cuatro pilares teéricos principalmente.
El primero se refiere al estudio de las organizaciones desde la perspectiva de los
Estudios Organizacionales, el cual contiene un cuadro explicativo del concepto de
organizacién, donde se han considerado definiciones y perspectivas que nos

permiten comprender la evolucion de dicho concepto.

Ademas, se incluye la importancia que tienen los individuos en las organizaciones y
la relacion de naturaleza sobre todo operatoria que mantienen y que origina una
perspectiva de desarrollo y de resultados, lo que sirve como principio en el

fundamento para iniciar con la perspectiva simbdlica.



El segundo pilar tedrico, se refiere al estudio de la organizacién desde la perspectiva
de los sistemas complejos adaptativos, donde se explica la definicion dicho concepto
y la relacién que tiene con la organizacion para sostener que ésta es un sistema
complejo adaptativo. En este aspecto, se establece la relacion entre los sistemas
complejos adaptativos, los campos, las expresiones simbdlicas y las organizaciones.

En el tercer pilar teérico, se exponen las definiciones de términos que nos ayudan en
la comprensién y aplicacion del simbolismo en las organizaciones, de tal forma que
se abre la perspectiva con el apoyo de la antropologia de que no todo lo que es
llamado simbolo lo sea, y que lo que se denomina ritos organizacionales, en realidad

son ceremonias performativas.

Debido a que el simbolismo forma parte de la cultura, pasamos precisamente a su

estudio, en el cuarto pilar tedrico.
Capitulo Ill. Los Seguros en México

En el capitulo Ill, se muestra el marco referencial de la investigacion. En dicho
marco, se presenta como ha sido la historia del seguro en México en cuanto a su

desarrollo e historia regulativa.
Capitulo IV. Aspectos metodolégicos de la investigacion

En este capitulo, los aspectos metodoldgicos de la investigacién se muestran en dos
enfoques. El primero trata sobre las definiciones de las herramientas en ciencias
sociales. En el segundo, se muestran las técnicas metodologicas utilizadas en el
trabajo de campo. Se presenta como se hizo y el tipo de investigacion. Asimismo,
se muestran las fases y las estrategias con las que se ha realizado dicho trabajo de

campo.

En este mismo capitulo se presenta nuestra propuesta metodolégica de cémo
estudiar una organizacion desde la perspectiva simbdlica desde la perspectiva de los
sistemas complejos adaptativos, asi como nuestra propia definicion de lo que es una

organizacion.

Capitulo V. El caso de La Compaiiia de Seguros



En el capitulo cinco, se presentan los resultados de nuestro trabajo en campo, el cual
se llevo a cabo en una organizacion aseguradora, llamada para nuestros fines “La
Compafiia de Seguros”. Dicho nombre no es el nombre real de la aseguradora,

debido a que se nos permitié trabajar bajo términos de anonimato de la empresa.

Finalmente se exponen las conclusiones y las referencias bibliogréaficas.



DECIMAS
Caminé hacia las alturas
Hacia donde nace el sol
Ahi vive una criatura
Que es mas linda que una flor
Tiene talento y cultura
Me impacto con su candor
Fue su magiay su ternura
Que me movio el corazdn
Llegd la musa y sus travesuras

Y broto la inspiracion.

Autor: Luis Hernandez Acosta



Capitulo I. Pertinencias de la investigacion

1.1. Problema de investigacion

Algunas organizaciones gastan cantidades considerables de recursos financieros,
materiales y tecnoldgicos para modificar sus procesos, competir y llevar a cabo las
adaptaciones necesarias que les permitan vencer, o por lo menos enfrentar los

ambientes turbulentos que se les presentan.

Sin embargo, en este proceso, en ocasiones no toman en cuenta como lo enfatiza
Schein (1997) que la sobrevivencia de una organizacion podria verse sorprendida
por el grado de comportamientos que son adoptados por los actores en la

organizacion, los cuales pueden beneficiar o no a la misma.

Explicar los comportamientos de los individuos en las organizaciones ha sido un
tema estudiado y retomado desde diversas perspectivas y corrientes, donde se ha
tratado de explicar el sesgo que éstos mantienen al hacer sus tareas, produciendo

menos de lo que las normas organizacionales les imponen.

Debido a que este hecho se presenta de forma constante en las organizaciones y es
considerado como lo sefiala Bernoux (1985), universal, el presente trabajo

comprende el estudio de este fendmeno desde la perspectiva del simbolismo.

El simbolismo en las organizaciones nos recuerda que todo el espacio organizacional
es un lugar que se encuentra dividido e impuesto para el personal, de tal manera que
forma parte de su grado, de su posicion, de su despecho, de sus dificultades, de sus

alegrias, de su vida®.

De esta manera es posible que los actores organizacionales se apropien dicho lugar,
debido que es para ellos es rico simbélicamente, y como lo refiere Goffman (1989),

forma parte de un teatro de interacciones.

! Idea basada y retomada del Dr Jean-Francois Chanlat, de los apuntes del Seminario titulado L individu et
la organisation en Université Paris, Dauphine (2017).



Ademas, el individuo generalmente realiza acciones en las que encuentra un sentido
ya sea de tipo afectivo o bien que puede relacionarse con la aplicacion de sus
conocimientos en el trabajo (Castaingts, 2000). Esto nos remarca que los actores
organizacionales son seres que tienen libertad y autonomia, por lo que no les gusta
ser tratados como objetos o ser considerados como simples medios que sirvan para

la obtencién de fines.

Este aspecto hace un énfasis en el reconocimiento de la complejidad del ser
humano, que forma parte de su apertura hacia lo versétil, lo imprevisible y lo
adaptable y no adaptable y que como sefialan Michaud & Thoenig (1998) ponen en
juego en las organizaciones a traveés de sus experiencias, sus valores, intenciones,

deseos y significados.

Nuestro problema de investigacion pretende un acercamiento en la perspectiva
simbolica que existe en las organizaciones y la influencia que tiene en la complejidad
de los actores organizacionales que las conforman, de tal manera que su estudio nos
proporcione la compresion y el conocimiento de como el simbolismo emite
significados, lenguajes y mensajes que permiten lucidar su contenido en las

representaciones de cada individuo.

Se considera ademas que el estudio del simbolismo nos permite explicar qué
practicas se instauran en las organizaciones a partir de las resignificaciones y
reconstrucciones constantes en los comportamientos de los actores, lo que puede
ayudarnos a entender por qué los individuos no hacen lo que tienen que hacer en su

trabajo e ir mas alla de sdlo considerar que no lo hacen porque son perezosos.

El presente trabajo define a la organizacién desde la perspectiva simbdlica, a través
de un esquema con sistemas complejos adaptativos, donde no sélo se considera al
simbolismo representado Unicamente por simbolos, sino también por signos y que la

combinacién de ambos genera relatos.

De esta forma, nuestro problema de investigacion surge como una inquietud sobre la

complejidad humana y adaptativa al interpretar el simbolismo que existen en los



relatos organizacionales, que pueden ser verbales y no verbales, y de como dichos

relatos emiten su contenido en las organizaciones.

Su estudio se apoya ademas en la consideracibn de que dichos relatos se
encuentran en las relaciones organizacionales que son complejas adaptativas, lo que
hace considerar a la organizacion como un Sistema Complejo adaptativo que se
encuentra en el seno de un campo social, el cual influye en gran medida sus

estrategias y sus representaciones.

En este aspecto, nuestro problema de investigacion pretender entender que las
organizaciones no estan aisladas en un vacio y que tienen un espacio en la sociedad
y en el mundo, por lo que seran modificables con base en su orientacion o en el giro

organizacional que tengan, es decir con base en su campo.

Es por esto que, en esta investigacion doctoral, se estudia la perspectiva simbolica a
través de los relatos que contienen signos y simbolos, los cuales se entrelazan a
través de relaciones no lineales dentro de las organizaciones, siendo éstas parte de

un Sistema Complejo Adaptativo.

En este sentido, el simbolismo a través de los relatos verbales y no verbales nos
ofrece un enfoque que podria parecer algo natural en la vida rutinaria, pero que
desde el enfoque organizacional y sobre todo desde la perspectiva de efectividad y
rendimiento (que generalmente es el enfoque al que mayor importancia le dan
algunas organizaciones), es algo complicado de observar, puesto que los relatos se
encuentran generalmente en las organizaciones como parte de historias

invisibilizadas.

Bouchard (1990), infiere que el aspecto simbdlico, es como hablar de la existencia
del sistema planetario, el cual es un sistema importante para nuestra vida, pero es
invisible en primera instancia para nosotros, sin embargo, es un sistema muy
importante y necesario de estudiar y comprender, a pesar de que nosotros no lo

veamos a simple vista.

Se considera también que esta perspectiva contiene una hegemonia simbdlica,

debido a que en ocasiones el poder se encuentra basado y vinculado al manejo de
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relatos. Dicho sentido, radica en la importancia de conocer qué se hace con el
simbolismo en las organizaciones y sobre qué practicas se replega; puesto que
puede servir tanto para legitimizar como para religitimizar si es el caso, en

situaciones de conflictos.

De esta manera, los relatos dan enfoques de interpretaciébn en el trabajo a los
actores, sobre cémo los viven e incluso, si su influencia hace que sigan o no al pie de
la letra las decisiones planteadas por los altos mandos, a pesar de la existencia de
estrategias inmersas en la cultura organizacional para ejercer y establecer las

normas correspondientes con el fin de controlar a los actores.

Consideramos que esta perspectiva nos ayuda a reafirmar el hecho de que los seres
humanos no somos robots y, que, por lo tanto, no podemos comportarnos como

tales.

Sin embargo, muchas organizaciones se olvidan que sus colaboradores son seres
humanos, lo cual es una caracteristica indiscutible de los actores organizacionales y
gue generalmente a los jefes y a los duefios de las organizaciones les parece
complicado de asimilar, aunque quizas no solo es cuestion de asimilarlo, sino mas
bien, es el hecho de que para algunas organizaciones conviene olvidarlo para lograr

los fines de efectividad y productividad.

En este sentido, como lo expresan Michaud & Thoenig (1998), existe una ausencia
de comprension que es observable en el mundo industrial sobre la experiencia y las

singularidades de las personas que trabajan en ellas.

Esta problematica se ha vuelto cada vez mas visible en las organizaciones, debido a
gue no se logra comprender el hecho de que la legitimidad de una politica no
significa una garantia para que se cumpla por parte de sus miembros, lo cual

ocasiona un desperdicio de recursos materiales e inmateriales.

Con base en lo anterior, se puede decir que el ser humano se caracteriza entre otros
puntos importantes, por sus formas de actuar, que, en ocasiones, como lo menciona
Chanlat (2009), se hacen apoyados en estrategias conscientes, lo cual pone énfasis

en que las actividades de los individuos se hacen de forma reflexiva y con
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inclinaciones cognitivas, que contienen errores, aciertos, y con la capacidad de

aprender y crear cosas nuevas.

Sin embargo, nosotros agregamos a esta perspectiva de Chanlat que no todas las
estrategias del ser humano se hacen de forma consciente, debido a que en
ocasiones se actla de forma automatica, por lo que podemos decir que el ser
humano tiene la capacidad de hacer reconocimientos en su forma de actuar que son
conscientes e inconscientes, por lo que, todos los dias somos testigos de cémo
relatos simbdlicos verbales y no verbales tienen efectos desastrosos por ciertas

decisiones insensibles de algunos jefes.

Por ejemplo, si un jefe no actua como lo predica, o bien no cumple con lo que dice,
entonces los relatos verbales y no verbales que dicho jefe predica hacia sus
colaboradores no se ven reflejados y tarde o temprano su equipo de trabajo se lo
reprochard, debido a que el placer de pensar de las personas les da la facultad de
juzgar, de aceptar y de rechazar y a partir de alli considerar las formas de como

actuar.

Cabe mencionar que en esta perspectiva simbolica el lenguaje es una parte vital en
las organizaciones para la creacion de un buen sistema de comunicacion y de
nuevos contextos, e incluso la observacién cotidiana nos puede mostrar la riqueza de
los significados que tienen la palabra y el lenguaje debido a que forma parte de las
expresiones simbadlicas que proporcionan a los actores abrir sendas y abrir nuevas

formas de pensar.

Estas situaciones en las organizaciones debido a que forman parte de un espacio
colectivo como lo menciona Chanlat (2009), conforman una misma comunidad
cognitiva, donde hay muchas maneras de pensar y en donde cada actor se moviliza
con base en sus propias representaciones mentales, los cuales forman parte de sus
relatos individuales o bien, si los relatos se hacen comunes, forman parte de sus

representaciones sociales.

Esto nos recuerda que el espacio es un lugar que se encuentra ligado a los aspectos

biologicos, a la existencia psicolégica, y a un lugar social, un campo que estructura
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las interacciones de tipo local, regional, nacional e internacional, por lo que el
espacio organizacional puede estar ligado la felicidad o infelicidad de trabajar en un
lugar, es decir, ligado a un placer de estar en un espacio donde las personas se
sientan bien o no (Chanlat, 2017).

De esta forma, la decision de estar o no en una organizacion para los actores puede
expresarse por medio de relatos simbodlicos que cuando llegan a un estado de
consciencia basados en los determinantes de los mismos, engendran significaciones

y representaciones mentales y sociales, los cuales pueden ser positivos 0 negativos.

En el caso particular de México, es importante no olvidar el hecho de que, si bien los
individuos pueden hacer efectivas sus creencias y reflexiones en sus
comportamientos en las organizaciones, también se debe tomar en cuenta la
situacion por la cual atraviesa el pais, donde la necesidad economica y la falta de
empleo hace que éstos sigan trabajando en organizaciones donde quizas no quieran

estar porque no se sienten bien de estar alli.

Por todo esto la problematica de la presente tesis pretende hacer un andlisis de los
aspectos simbolicos que pueden conducir a las personas y que, a consideracion
personal, se encuentra de manera activa en las organizaciones. Dicho tema de
investigacion surgié a través de una serie de inquietudes generadas en nuestra etapa
profesional a lo largo de algunos afios de trabajo en dos organizaciones

aseguradoras en México.

Para estudiar la influencia que ejerce el simbolismo reflejado en los relatos verbales y
no verbales, asi como obtener la comprension y aplicacion de la configuracién de
dichos relatos y su interpretacion incorporados a los procesos y en las practicas
organizacionales, se ha tenido la oportunidad de aplicar nuestro trabajo de campo en
una compafia aseguradora mexicana, lo que nos permite conocer el aspecto

simbdlico de las organizaciones dentro del nuestro contexto mexicano.

1.2. Objetivo general
Comprender a la organizacion llamada “La Compania de Seguros” en la Ciudad de
México, como un sistema complejo adaptativo que se encuentra en el seno de un
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campo social, compuesta de relatos y de representaciones a través de relaciones de

signos y de simbolos.
Objetivos Especificos:

= Conocer algunas de las areas que conforman la organizacion llamada “La
Compafiia de Seguros” en la Ciudad de México, como parte de sus elementos
conectados entre si, a traves de relatos verbales y no verbales que contienen

signos y simbolos.

= Conocer los relatos verbales y no verbales que conforman el simbolismo de la
organizacion llamada “La Compafia de Seguros” en la Ciudad de México, y
gue se manifiestan en los actores e incorporan en los procesos

organizacionales.

= Comprender codmo la interpretacion de los relatos verbales y no verbales de la
organizacion llamada “La Compafiia de Seguros” en la Ciudad de México,
influye en los actores, en su trabajo, en sus expectativas y el logro de éstas,

asi como en las 6rdenes que les dan y en el trabajo de sus compafieros.

= Conocer de qué manera las expresiones simbolicas evolucionan en los
aspectos internos y externos de la organizacion llamada “La Compania de
Seguros” en la Ciudad de Meéxico, para generar funcionamientos,
disfuncionamientos, costos ocultos y los posibles elementos para un

management estratégico.

1.3. Preguntas de investigacion

Principal:

¢ Por qué la organizacion llamada La Compafia de Seguros en la Ciudad de México
es considerada como un sistema complejo adaptativo situada en el seno de un
campo social, compuesta de relatos y representaciones a través de las relaciones de

signos y de simbolos?

Preguntas Secundarias:
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a) ¢Cudles son algunas de las areas que conforman a la organizacion
llamada La Compariia de Seguros en la Ciudad de México, y forman parte
de elementos conectados entre si, a través de relatos verbales y no

verbales que contienen signos y simbolos?

b) ¢Cuales son los relatos verbales y no verbales que conforman el
simbolismo de la organizacion llamada La Compafiia de Seguros en la
Ciudad de México, que se manifiestan en los actores e incorporan en los

procesos organizacionales?

c) ¢De qué manera la interpretacion de los relatos verbales y no verbales de
la organizacion llamada La Compafia de Seguros en la Ciudad de México,
influye en los actores, en su trabajo, en sus expectativas y en el logro de
éstas, asi como en las Ordenes que les dan y en el trabajo de sus

comparfieros?

d) ¢De qué forma las expresiones simbdlicas evolucionan en los aspectos
internos y externos de la organizacion llamada La Compaiiia de Seguros
en la Ciudad de México, para generar funcionamientos,
disfuncionamientos, costos ocultos y los posibles elementos para un

management estratégico?

1.4. Supuestos

General:

La Compafiia de Seguros es considerada como un sistema complejo adaptativo
porque se encuentra forjada a través de las relaciones de sus clientes internos y
clientes externos, donde dichas relaciones no son lineales, sino reciprocas y con
causalidad recursiva, es decir que contienen tener muchas causas y muchos efectos.
Ademas, La Compalfiia de Seguros, se encuentra en el seno de un campo social que
esta representado por actores externos que tienen relaciones con la misma y que al

mismo tiempo la regulan.

Especificos:
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a)

b)

d)

El Curso de Induccion, el Area Comercial, el Area de los Ajustadores, la
Cabina Nacional, la Cabina Operativa de Asistencia Vial, la Gerencia de Red
de Proveedores, la Gerencia de Cabina Gruas Colisién y la Direccion de
Administracion Integral de Riesgos son algunas de las areas que conforman a
la organizacion llamada “La Compafia de Seguros” en la Ciudad de México, y
gue al formar parte de ésta, se encuentran conectados entre si, a través de
relatos verbales y no verbales que contienen signos y simbolos.

Los relatos verbales son todos aquellos que se encuentran ligados a
expresiones orales o linguisticas, mientras que los relatos no verbales son las
manifestaciones de hechos donde se encuentran relatos materiales,
conductuales, escritos o bien con representados por imagenes que conforman
el simbolismo de la organizacion llamada “La Comparia de Seguros” en la
Ciudad de Meéxico, de tal forma que se manifiestan en los actores y se

incorporan en los procesos organizacionales.

La interpretacion de los relatos verbales y no verbales de la organizacion
llamada “La Compania de Seguros” en la Ciudad de México impacta e influye
en los actores con base en sus sistemas de reconocimiento y valoracion tanto
personal como colectivo, lo cual hace posible la concepcién y significacion del
trabajo tanto propio como el de sus compafieros, asi como de las 6rdenes que
reciben, configurando su modo de actuar y la manera en como realizan sus
actividades, que pueden o no generar confianza, cooperacién, motivacion,

compromiso y configuracion de sus intereses personales y profesionales.

Las expresiones simbdlicas evolucionan con base en las vivencias y
relaciones de los relatos verbales y no verbales de los actores tanto en los
aspectos internos como externos de la organizacion llamada “La Compafiia de
Seguros” en la Ciudad de México, por lo que es necesario contar con un

Management Estratégico.
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MI TEHUANA
En este cielo tan bello
Del Istmo de Tehuantepec
Junto a los Dioses Istmenos

Has podido florecer.

Preciosa te vez con traje
Luce muy bien tu figura
Enfundada en el ropaje

Resalta tu galanura

Autor: Luis Hernandez Acosta

16



Capitulo Il. Componentes teoricos

2.1. El estudio de las organizaciones y la perspectiva de los
Estudios Organizacionales

La intencion del presente capitulo es hacer un recorrido hacia algunos aspectos
tedricos que permitan servir de apoyo para una mejor comprension en la
construccioén de la propuesta de la presente tesis, asi como guiar los diferentes tipos
de expresiones, conceptos y definiciones empleadas en los enfoques sustantivos que
delinean los ambitos de la preocupacién actual en los Estudios Organizacionales,
gue en nuestro caso se refiere a la influencia del simbolismo en las organizaciones,
dirigido hacia los relatos verbales y no verbales manifestados en los actores y el

efecto que pueden tener sus acciones conductuales.

Comenzaremos por una pregunta simple, pero complicada a la vez: ¢Qué
entendemos por Organizacién?, si bien conocer la importancia del concepto
“organizaciéon” es relevante, resulta importante también concebir que dicho concepto
se encuentra en medio de los discursos cientificos que se han elaborado con la
intencién de comprender el centro natural que existe entre el hombre y la sociedad,

tal como lo mencionan Chanlat & Séguin (1987).

De esta manera, la disciplina de los Estudios Organizacionales se ha enfocado en las
organizaciones y todo lo que éstas conllevan como la parte principal en su campo de
estudio, lo cual implica considerar a la amplia diversidad de organizaciones
existentes, tales como las privadas, categoria donde se encuentra el tipo de
organizacion denominada empresa, las organizaciones publicas, gubernamentales,
educativas, ONG entre otras; ademas de tomar en cuenta a los diversos fendmenos
sociales que se tornan alrededor de éstas, y que, incluso, siguiendo a Ramirez,
Vargas & De la Rosa(2011), van mas alla de los fen6menos que aparentemente

podrian parecer que no forman parte de los aspectos organizacionales.

Con base en lo anterior, podemos hacer un paréntesis para comprender que la
organizacion denominada “‘empresa”, ha sido estudiada determinantemente por la

Administracion, en un enfoque generador de técnicas, practicas y procedimientos
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administrativos (Ramirez et al., 2011), que principalmente fijan sus objetivos hacia la
obtenciéon de una mayor efectividad en dichas organizaciones, donde desde esta
perspectiva s6lo puede verse el aspecto econdomico, acotando otros aspectos

importantes.

Ahora bien, en el caso de los Estudios Organizacionales, como lo plante6 Montafio
(2004), se pretende ver méas alla del aspecto econémico, es decir abarcar todo
aquello que con la Administracion quedd restringido, por lo cual, desde su
perspectiva, el concepto de Organizacion resulta interdisciplinario, debido a que
existen diversas interpretaciones entre sus componentes, entre sus actores, y sobre
todo porque existen multiples intereses, problemas y formas de accion. Es por esta
razon que los Estudios Organizacionales pueden entenderse a través de diversas

perspectivas disciplinarias.

Dicho planteamiento nos hace considerar que en esta relacion de disciplinas surge la
oportunidad de explicar desde otras dimensiones a la organizacion, y, considerarla
con enfoques mucho mas enriquecedores, especialmente en la época actual, donde
el crecimiento y la evolucion de nuestra sociedad organizacional, hace necesaria
respuestas mas rapidas para la comprension y la reflexion sobre las organizaciones

vistas como parte de un fendmeno que siempre sera cuestionable.

2.1.1. Los estudios organizacionales: Un espejo para otras miradas
al fendomeno organizacional

Tradicionalmente las literaturas sobre el estudio de las organizaciones habian sido
dirigidas a resolver aspectos organizacionales sobre todo de caracter industrial,
donde los principales problemas se asociaban a la forma de elevar la productividad,

como punto de partida en el abordaje en el siglo pasado.

En ese sentido, siguiendo a Reed (1996), las primeras fases del capitalismo se
fueron acentuando, haciendo posible que tanto los principios epistemoldgicos como
las técnicas administrativas fueran traducidas en normas con un valor universal e
inmutable, lo cual hizo que dichas normas se convirtieran en invulnerables leyes

cientificas
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En el camino de estas leyes, aparecid la constante monopolizacién de la
Administracion cientifica dirigida por Taylor, que dio al conocimiento organizacional la

parte sobre la racionalizacién del desempefio y del disefio en el trabajo.

En cuanto a los principios de la organizacién de Fayol, a pesar de éstos modificaron
la perspectiva de la adaptacion y del compromiso, siguieron enfocados a la exigencia
de construir un control capaz de contener el conflicto y las disputas que resultaban

inevitables en las organizaciones, causadas por el comportamiento informal®.

Reed considera también que la teoria clasica se fundd en gran parte por la creencia
de que la organizacion es proveedora principal para el disefio estructural y del control
en la practica operativa, de tal forma que se puede determinar de manera racional
para seguir al maximo con el desempefio eficiente. De esta manera, podemos ver

como se fue definiendo el rol funcionalista organizacional.

Es precisamente en el rol funcionalista, donde surge lo que Clegg & Hardy (1996)
critican enfaticamente: El orden de las organizaciones. Dicha critica se hace al
pensamiento que destaca que el conflicto, el poder y las divergencias en las
organizaciones no existen, y, que, en su lugar, soélo existe el consenso, la coherencia
y el equilibrio pleno, de tal manera que en el pensamiento funcionalista la
organizacion llega a ser vista como un sistema funcionalmente eficaz, debido a que
logra llevar a cabo sus objetivos sélo por la via formal, es decir, se basa unicamente
en las tomas de decisiones racionales, donde hay un peso fuerte en la gerencia, la

cual es la encargada de definir las metas y de alcanzarlas.

Todo lo anterior se basa en un orden establecido, sin embargo, nosotros
consideramos que el pensamiento funcionalista oculta al poder, al mantenerlo sélo
en la estructura jerarquica, la cual es considerada legitima, asi que el poder
desaparece si se busca en lo informal o en lo ilegitimo, debido a que esos conceptos

no existen en la organizacion funcionalista.

2 Al analizar las organizaciones, es importante distinguir una estructura organizacional formal y otra
informal. La primera se refiere a la parte oficial en la estructura y la segunda, hace referencia a las précticas,
relaciones e interacciones que existen entre los miembros de la organizacién, no son previstas de manera oficial;
en este sentido, éstas existen de forma clandestina y oculta. Asi, en una organizacion se hereda la fachada o el
mito de la estructura formal para comprender la estructura informal (Friedberg, 1997).
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Clegg & Hardy hacen énfasis en el elemento del poder como parte de una estrecha
relacion entre la racionalidad y la eficiencia organizacional, manifestadas a través de
la dominacion, la cual se muestra con la autoridad y con la influencia en las personas

bajo el supuesto de que la parte individual se une a la parte colectiva.

Dicho enfoque hace posible considerar a la organizacion no sélo como un ente
econémico, que se basa en la eficiencia y en la racionalidad, sino que abre la
perspectiva del poder, que, conforme a la forma de su aplicacion, puede ser parte de
un mundo de causa y efecto, positivo o negativo, en donde surge el conflicto y los

disfuncionamientos, rompiendo el orden que defiende el pensamiento funcionalista.

Al considerar a los seres humanos como parte de un instrumento en la organizacion
funcionalista, el poder ejercido sobre ellos es lo que permite el logro de los objetivos
econdmicos, aunque esto no sea aceptado en dicho pensamiento funcionalista. Este
argumento es resaltado por Clegg, Courpasson y Phillips (2006) en su obra Power
and Organizations, donde se realiza una critica hacia la postura tradicional, la cual

mantiene al poder como algo que no existe en las organizaciones.

El poder se vuelve entonces un factor influyente para el estudio de las
organizaciones, con lo cual comienzan los cuestionamientos, debido a que éstas

estaban definidas solo por la racionalidad instrumental y la eficiencia econémica.

Ahora bien, analizando por qué para el pensamiento funcionalista no existe, ni se
considera al poder en sus relaciones organizacionales, debemos tomar en cuenta
gue dicho pensamiento esta basado en la Administracién, y que la Administracién no
maneja el enfoque de poder, sino el enfoque de autoridad, asi que en las relaciones
de una organizacion funcionalista s6lo hay autoridades que se basan en el principio
del conocimiento, con lo cual, el conocimiento se encuentra relacionado con la
racionalidad instrumental, es decir hay una persona que manda y otra que obedece,
y que para que exista una relacion de poder, se requieren de dos personas que

peleen por dicho poder.

Lo anterior lo podemos encontrar en la idea expuesta por Burrell y Morgan (1979)

sobre el funcionalismo, al que consideran fundamentalmente en el reconocimiento y
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en la identificacion de las leyes que determinan el funcionamiento en la organizacion,
con el papel que se le asigna al individuo y que es principalmente pasivo, con la sola
preocupacion de responder en el trabajo. A partir de esto, se establece la regla de
oro dentro de la llamada Administracion Cientifica, que recalca la idea sobre el
desempefio y el rendimiento en la organizacion, que son considerados como
aspectos claves para conseguir la situacion correcta y el comportamiento humano

adecuado.

Sin embargo, también es importante recordar que, en su obra, Donaldson (1985),
defiende la posicion de la racionalidad y de la eficiencia econémica que plantean la
Administracion y la Teoria de la Organizacion, haciendo énfasis en la falta de
documentacion de las criticas. Si bien se reconoce la necesidad de mejora del marco
tedrico y de la flexibilidad en la definicion de los objetos de estudio, argumenta que
esto requiere de una complementacion de enfoques, en vez de suplantar a los

enfoques convencionales.

Desde nuestra perspectiva, puede notarse que la postura de Donaldson es cerrada,
Su punto de vista es avanzar en la Teoria de las Organizaciones, pero dentro del

mismo enfoque clasico.

Ahora bien, la perspectiva de considerar al hombre como un recurso inmaterial, es
decir como una maquina en la organizacion, centrado sOlo en un caracter
eminentemente econdémico, comienza a variar, para visualizar un nuevo enfoque de

reflexion en torno al caracter que tiene la persona en la organizacion.

En este sentido, se considera que el poder se explica por si mismo y explica a la vez
otras variables. Es por esto que es diverso en cuanto a ideas precisas, debido a que
existe un sentido teodrico, el cual resulta diferente al conocer la realidad concreta de

las organizaciones y alli nos damos cuenta de que el poder no esta ausente.

Ademas, con base en lo anterior, se puede decir que el poder recae en los individuos
a través del concepto de disciplina, como la gran conformacién de verdades que

envuelven a los individuos y se forman entidades.

21



En esta perspectiva, se considera que el poder no es una capacidad demostrable,

sino que es una relacion, debido a que sélo en una relacion encuentra sentido.

A partir de ésta mirada, surgen otras como las Relaciones Humanas, la Burocracia,
el Comportamiento, la Contingencia y las Nuevas Relaciones Humanas, con las
cuales aparece la Teoria de la Organizacion (Ramirez et al., 2011), llamada teoria de
la organizacion convencional por algunos autores, debido a que contiene

inclinaciones pragmaticas y utilitaristas (De la Rosa, 2002).

La Teoria de la Organizacion trae consigo una construccion social latente hacia la
interpretacion y la constatacion del campo organizacional de forma pragmatica
(Montafio & Renddn, 2000), la cual es vista dentro de la vida cotidiana de la
organizacion, ademas, puede ser visualizada en un movimiento constante que
atiende la salida de una visién armonica, estatica y ordenada, que como ya se habia
sefialado anteriormente, se venia promoviendo en la vision funcionalista dentro de

los espacios comunes de la Administracion.

Montafio (2000) plantea un aspecto importante que trae consigo dicha perspectiva,
nos referimos al desarrollo de la modernidad organizacional. En ella existe el
reconocimiento de los individuos en su conjunto, asi como la necesidad de formar
parte de una colectividad para dar una orientacién a sus acciones y ser reproducidas

en los espacios organizacionales.

Es por esto, que el punto focal en el estudio de la Teoria de la Organizacion son las
organizaciones modernas, las cuales aparecieron a mediados del siglo XIX. Dicha
teoria abarco elementos pragmaticos, pero a la vez abrio la puerta hacia aspectos
gue la Teoria funcionalista no aceptaba, por lo que dicha teoria puede ser
considerada como una respuesta tedrica (De la Rosa, 2002), para hacer frente a
dichos aspectos incorporados en la empresa moderna, tales como el desorden, el
conflicto, el poder y la inarmonia. Fue entonces que se requirieron de respuestas
poderosas para tratar de aminorar el impacto dentro de la ruptura del funcionalismo y

del positivismo ortodoxo, abarcado a través de la Administracion Cientifica.
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En este camino existi6 una resistencia de lucha intelectual, que de acuerdo a Reed
(1996), en un afan de regresar a las certezas y al confort del pasado, dicha lucha
intelectual se incliné por retomar la ideologia y la teoria funcionalista. Sin embargo,
las miradas ya estaban dirigidas hacia el paradigma de la proliferaciéon del desarrollo
intelectual y del fomento de otros enfoques.

A pesar de que la Teoria de la Organizacion introdujo otras miradas al estudio de las
organizaciones, seguia conservando la dominacién de los movimientos con
orientacion funcionalista y positivista, lo que ocasiond criticas hacia dicha teoria,
debido a que como lo plantea De la Rosa (2002), prevalecia la racionalidad en la
creacion del conocimiento, el estatus quo, asi como las metas organizacionales,

pero, sobre todo, la vision de su caracter pragmatico y utilitarista.

Se considera entonces, que el cuestionamiento del enfoque funcionalista tanto en
sus fundamentos como en su practica, llegé a una desenfrenada discontinuidad y
diversidad en el andlisis organizacional, ocasionando los cambios necesarios, debido
a que refugiarse en la corriente de la ortodoxia ya no resultaba un atractivo futuro en

el estudio de las organizaciones.

Esta idea sacudié en su momento a la comunidad cientifica, en los aspectos de la
discontinuidad y de la fragmentacion organizacional, que como lo aborda Reed
(1996), también sacudid a la exacerbada racionalidad que se venia manejando,
logrando abrir paso a otro movimiento intelectual a la par de los cambios sociales

gue se suscitaban en la sociedad.

Fue entonces que la obra de David Silverman (1971), La teoria de organizaciones, se
convierte en una vertiente necesaria y fundamental en el énfasis interpretativo de la
vision funcionalista, llegando a ser considerado como un libro fundamental al

contrarrestar la visidon funcionalista.

La publicaciéon se caracterizé por su énfasis en la posmodernidad, debido a que en
términos generales puede ser considerada como la apertura hacia otras

publicaciones que rompieron con la ortodoxia de los sistemas dominantes,
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proporcionando legitimidad intelectual al desarrollo de otros enfoques teoricos
(Reed,1993).

Bajo esta perspectiva, las criticas a la Teoria de la Organizacion y el desarrollo de la
sociedad organizacional, hicieron posible el surgimiento de nuevas miradas a los
fendmenos de las organizaciones, de esta manera, se abrié el paso a los Estudios

Organizacionales.

Basandonos en Montafio (2004), los Estudios Organizacionales surgen como parte
de un proyecto de origen europeo, y como un movimiento paralelo para combatir el
dominio estadounidense de la Teoria de la Organizacion, ademas de ampliar la
vision social de la misma, a través del analisis constante del pensamiento critico. Sin

embargo, dicho objetivo quedo anclado en el territorio anglosajon.

En México, dicho proyecto se presenta a partir de 1995, con la aparicion del primer
programa de Maestria y Doctorado en Estudios Organizacionales, inaugurado por la

UAM, siendo éste el precursor en América Latina y en México.

El contexto en el que surgen los estudios organizacionales, es un contexto donde el
objetivo para vivir mejor, de pronto se convirtié sélo en una esfera econémica, y para
tener éxito en dicha esfera, se depende en gran medida de conocer muy bien los
costos y tener un precio (Chanlat.2004). De esta manera, surge el aspecto critico de
la organizacion en el que tuvieron sus origenes los Estudios Organizacionales en la

década de los ochenta del siglo pasado.

Dichos aspectos criticos surgen a partir de la discusion limitada que existia en la
Teoria de la Organizacion, debido a que la eficiencia ya no es analizada como el
principal y Unico eje en las organizaciones, debido a que los Estudios
Organizacionales la analizan a través de diversas problematicas organizacionales sin
ser el eje principal. De esta manera la mirada de los Estudios Organizacionales como
lo denomina Barba (2013), es un nuevo enfoque para el marco explicativo del
fendmeno organizacional, debido a que no tiene nada que ver con la eficiencia ni con

la racionalidad instrumental.
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Por otro lado, es importante destacar que tanto la Teoria de la Organizacién como la
Administracion no quedan descartadas de los Estudios Organizacionales (Ramirez et
al., 2011), pues no se trata de pensar que dichas disciplinas estdn separadas de
éstos, sino por el contrario, se considera que ambas forman parte de un
complemento indiscutible en su desarrollo. En el abordaje de la Teoria de la
Organizacién existe un progreso hacia la critica del conocimiento y en la
Administracion, existen vinculos que han dado paso a los Estudios Organizacionales

de forma integral.

De esta manera, la organizacion es considerada como el objeto de estudio de los
Estudios Organizacionales, considerandosele como un instrumento de la persona, es
decir, como objeto del sujeto, lo cual es un aspecto fundamental para diferenciarla en
relacion a la Administracion y a la Teoria de la Organizacion (Barba, 2013), puesto
gue en éstas el sujeto siempre es considerado como un instrumento de la
organizacion. En este caso, la organizacion sirve al individuo para vivir y no de forma

inversa.

Al hacer énfasis en este criterio, se abre la posibilidad de que, en el desarrollo del
conocimiento organizacional, en algin momento exista la forma de influenciar en los
espacios de poder, con lo cual seguramente la magnitud del cambio en las

organizaciones seria considerable.

Como se puede ver las tres corrientes tienen aspectos comunes; razon por la cual,
desde nuestra perspectiva se consideran complementos, debido a que las tres tratan
de explicar los fenbmenos de la organizacién, aunque, es importante tomar en
cuenta que, aunque pueden ser consideradas como complementos, hay que respetar

la especificidad y la identidad de cada una.

En esta perspectiva, tomamos dos definiciones para los Estudios Organizacionales,
las cuales consideramos tienen los elementos necesarios y suficientes para entender
y comprender a dichos estudios. La primera es de Pérez y Guzman, quienes sefialan

lo siguiente:
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“Los estudios organizacionales son el resultado de la incursién de diversas disciplinas

de caracter humanista, como la sociologia, la historia, la psicologia y la antropologia,

entre otras, en el estudio de los fendmenos que salen de la esfera de influencia y

control de la administracién en las organizaciones. Mas alla de estudiar procesos y

formas para mejorarlos, se busca analizar fenémenos de caracter social que tienen

lugar al interior de las organizaciones y son el resultado de las redes de relaciones

que se entablan entre los diversos miembros que las conforman y que afectan y se

ven afectados por éstas relaciones, dado que los grupos sociales, por la naturaleza

misma de los individuos que los conforman, reflejan todos aquellos elementos del

entorno (cultura, tradiciones, creencias, conflictos, etc.), que se recontextualizan y

manifiestan en las organizaciones” (Pérez & Guzman, 2015,p.106).
En una aproximacion mas a la definicion de los Estudios Organizacionales, tenemos
la definicion de Clegg & Hardy (1996), que sugiere comprenderlos como una serie de
didlogos entre investigadores que forman parte de una comunidad comprometida de
diversas revistas o instituciones; donde la exposicion de dichas conversaciones tiene
gue ver con las preocupaciones organizacionales, ayudandose de la construccion de
términos derivados de paradigmas, métodos y suposiciones de conversaciones

previas.

Retomando la idea de Clegg & Hardy (1996), se reconoce que comprender a los
Estudios Organizacionales como una serie de conversaciones, plantea, por un lado,
gue los dispositivos tedricos en las organizaciones constituyen los discursos y relatos
politicos que reflejan, reproducen y refutan las formas en como son estudiadas
dichas entidades; pero al mismo tiempo, permite reforzar el hecho de que forman
parte de las practicas donde los actores participan para su construccion social. De
esta manera, la perspectiva de los estudios organizacionales estd orientada a
comprender los fendmenos organizacionales como objetos empiricos, como objetos

tedricos, y como procesos sociales que estructuran ciertos érdenes.

Finalmente, tomando como referencia a los autores mencionados, se considera que
los estudios organizacionales nos permiten llevar a cabo una mirada a los fenbmenos
gue suceden en las organizaciones con los instrumentos necesarios para debatir no
sélo en los aspectos econémicos, sino también en los aspectos sociales de una
realidad compleja.
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Otro aspecto que se infiere, es que los Estudios Organizacionales ponen el dedo en
la llaga de un mundo capitalista, al insistir que el caracter social es un complemento
importante en la organizacion, y, reconocer que los miembros de la organizacion no
son un simple recurso que forma parte de su capital, sino que son seres humanos

con necesidad de un trato de seres humanos.

Por otro lado, se considera que los Estudios Organizacionales mas alla de la
perspectiva importante que tiene de no considerar a la eficiencia econémica como
eje principal, debe ser considerado como un enfoque capaz de hacer trajes a la

medida en los analisis y problematicas organizacionales.

2.1.2. Hacia una definicién de Organizacion como Sistema Complejo
Adaptativo y simbdlica

Tener un concepto de lo que es una organizacion en la actualidad no es una tarea
facil. En su evolucion, la organizacion como objeto de estudio ha ido generando
nuevos planteamientos para su inteligibilidad. Los cambios organizacionales como lo
mencionan Clegg & Hardy (1996), han tenido ciertas implicaciones, y nosotros le
agregariamos que son implicaciones complejas, para hablar con certeza de lo que

son.

Bajo esta perspectiva, se argumenta que dichos cambios han ocurrido alrededor de
la realidad organizacional dinamica, con lo cual nos encontramos en un desarrollo
constante de las organizaciones, y, que, por lo tanto, afectan de manera considerable

a la sociedad moderna.

La participacion de las organizaciones en cualquier operacion dentro de la sociedad
resulta muy significativa, por lo que no se deben considerar como simples
herramientas neutrales (Arnold, 2008), debido a que su afectacion considerable se
debe a que son parte de un sistema complejo adaptativo®, ademas como lo expresa
son consideradas como actores colectivos que de forma independiente tienen una

serie de derechos y de poderes Scott (1981). Sin embargo, en esa perspectiva de

® Los Sistemas Complejos Adaptativos se presentaran en el siguiente capitulo de la presente tesis.
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mecanismos y de actores, suelen ser también la fuente de algunos problemas serios

en la sociedad contemporanea.

De esta manera, las organizaciones sirven a los intereses tanto de los individuos
como de los grupos. En dichos intereses existen las direcciones que dan sentido a
las mismas, lo que a su vez genera un impacto social (Hall, 1996). De esta manera,
en la identidad social tanto de hombres como de mujeres, existe una asociacion y un

vinculo que estan relacionados con las organizaciones.

Haciendo referencia a Arnold (2008), tenemos que las asociaciones de las personas
con las organizaciones no solo existen en un sentido de espacio, es decir, las
organizaciones no so6lo son consideradas como espacios donde las personas pasan
gran parte del dia, sino también proporcionan aportes econémicos y sujecion a la
identidad personal, aspectos que estan ligados a la parte de la autorrealizacion

personal.

No obstante, como lo cita Hall (1996), existe la accion afirmativa de que las politicas
en la organizacion benefician a una cierta categoria de individuos, por lo que se
recomienda no olvidar que las organizaciones también son mecanismos de

estratificacion, debido a que clasifican a sus miembros en diferentes niveles.

En esos mecanismos de estratificacion, los arreglos distintivos de forma estructural
son procesos genéricos sociales en la organizacion, de tal manera que la mayor
parte de los analisis realizados a las organizaciones como estructuras sociales
ayudan a soportar la hipotesis de que estan se van creando por los mismos

individuos con actividades colectivas y con metas especificas.

En los siguientes parrafos, seguiremos a Scott (1981), para comentar sobre los
aspectos de la estructura social y operacional en las organizaciones. Asi, el autor
considera que todas las organizaciones se enfrentan a problemas similares, como,
por ejemplo, la definicion de sus objetivos, hacer cursos de induccién para sus
miembros y de que de ésta forma puedan contribuir en sus servicios, asi como

seleccionar, capacitar y en su caso despedir al personal; ademas, se debe controlar
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y coordinar las tareas; asi como conseguir los recursos necesarios y distribuir los

bienes y productos producidos, o bien los servicios que vende.

Adicionalmente a estos requerimientos de aspecto operacional, también es
importante enfatizar que las organizaciones estan rodeadas por aspectos de gran
proporcién en sus recursos, puesto que éstos son utilizados para el mantenimiento
de la organizacion misma y esto se vuelve mas fuerte que el hecho de conseguir las

metas establecidas.

Aqui hacemos referencia al aspecto de la supervivencia y toda la cuestién de la
competencia con otras organizaciones, debido a que a pesar de que las
organizaciones son consideradas como medios para conseguir fines, su
representacion absorbe mucha energia, de tal forma que, en el caso extremo, ellas

mismas se convierten en sus propias metas.

Ahora bien, el reconocimiento de la estructura social de una organizacion varia de
acuerdo al alcance en el que esta formalizada; esto quiere decir que en el caso de
una estructura social formal existen puestos y relaciones que han sido especificados
y definidas indistintamente de las caracteristicas de los participantes que ocupan

dichos puestos.

Sin embargo, por otro lado, en una estructura social informal no es posible distinguir
ni las caracteristicas de los puestos ni las caracteristicas de los participantes,
ademas, en una estructura social informal son sus participantes los que deciden
entrar o dejar dicha estructura, asi que sus roles se desarrollan y cambian con base

en la peculiaridad y en las interacciones que ocurren en ella.

La estructura social en las organizaciones enfatiza la importancia que tienen las
relaciones entre los participantes, y que éstas no se encuentran siempre en la mas
perfecta armonia; esto quiere decir que la estructura social no tiene una harmonia
social, debido a que el conflicto es un fenémeno frecuente entre los miembros de la
organizacion. Las tensiones, el estrés, los cambios y las irregularidades pueden ser
frecuentemente atribuidos a factores estructurales, llegando a ocasionar los

conflictos.

29



Asi, cada uno de los elementos organizacionales, tales como la estructura social, los
participantes, las metas, los aspectos tecnolégicos, el ambiente, entre otros,
conforman el mundo organizacional, lo cual hace que las organizaciones sean

altamente variadas y frecuentemente complejas.

Aunque ya se habia comentado sobre este punto, hacemos referencia a Barba
(2013), para remarcar y dejar mucho mas claro los diversos enfoques en el estudio
de las organizaciones. El estudio de la organizacion desde la perspectiva de la
Administracion, enfoca el interés de analisis hacia una organizacién formal, es decir
las técnicas, los procedimientos e incluso los comportamientos son formales, dentro
de una estructura muy bien definida, estructura que puede observarse en el tipo de

organizacion empresa, asi como en la organizacion industrial.

Sin embargo, si la perspectiva de andlisis hacia la organizacion se realiza desde la
vision de la Teoria de la Organizacién, entonces tenemos a una organizacion que
cabe en los aspectos formales e informales, con lo cual tenemos un avance de otra
mirada hacia los estudios de la organizacion, debido a que los aspectos informales

no se consideraban en la Administracion.

Ahora bien, en el enfoque de los Estudios Organizacionales, la organizacion abarca
el estudio y analisis de todo tipo de organizaciones, debido a que su naturaleza es
ambigua y compleja, asi como interdisciplinaria, ademas un punto relevante es que
no tiene como objetivo principal la eficiencia de la organizacion, como lo tienen la

Administracion y la Teoria de la Organizacion.

El estudio de las organizaciones nos aproxima a la necesidad de la definicion de lo
gue es una Organizacion, de esta manera, se presentan a continuacion tres
definiciones de dicho término, las cuales sientan las bases para el camino hacia
nuestra propia definicion, la cual se encuentra integrada en el capitulo I, en el punto
2.7., como parte de nuestra propuesta para el estudio de la organizacion a través de
los signos, simbolos y relatos para el efecto de las acciones conductuales en las

organizaciones desde una perspectiva de sistemas complejos adaptativos.
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La primera definicién se ha elegido porque se considera que es la que mas responde
a la forma de identidad que concierne a los Estudios Organizacionales y que
corresponde a Montafio (2004), donde indica que:

“La organizacioén, en tanto espacio social complejo, puede ser entendida como un

punto de encuentro, donde se entrecruzan diversas logicas de accidn-politica,

cultural, afectiva, racional, etcétera-, miltiples actores que propugnan por diversos

proyectos sociales y, por lo tanto, distintas interpretaciones del sentido institucional,

reflejando intereses particulares, pero también ilusiones, fantasias y angustias. La

organizacion multiplica asi sus propias representaciones y funcionalidades: es a la

vez un lugar donde se negocian aspiraciones sociales, se construyen identidades, se

combaten fantasmas, se produce conocimiento y, entre otros, se lucha por recursos y

estatus. Las fronteras-fisicas y legales-, los objetivos estructuras formales, los

reglamentos, los organigramas y los planes representan sélo la parte visible de la

organizacion; su verdadero significado reside en ambitos no perceptibles a primera

vista, fuera del conocimiento cotidiano que nos brinda la experiencia; de ahi la

importancia del esfuerzo académico por hacerla inteligible” (p.5).
La segunda definicion corresponde al tipo de organizacion como sistema cerrado. En
este caso, se hace referencia a la organizacion que contiene estructuras formales, de
tal manera que su proposito se basa en objetivos especificos; cabe mencionar que
dicho concepto de organizacion es visto desde la perspectiva de la teoria clasica.
Comenzar con esta definicion nos ayudara a distinguir las diferentes caracteristicas
gue la organizacion ha ido tomando a través de la evolucion de los diversos analisis
enfoques y miradas organizacionales:

“Una organizacion es una colectividad orientada relativamente a la busqueda de

metas especificas y que exhibe una estructura social altamente formalizada” (Scott,

1981, p.21).
Finalmente, en la tercera definicién, se hace alusion a la organizacion vista como un
sistema abierto, donde el enfoque se refiere a que la organizacion se encuentra en
constante interaccion con el medio que la rodea:

“Las organizaciones son sistemas con actividades interdependientes ligadas con

coaliciones cambiantes de participantes; los sistemas estén incluidos en y dependen
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de los cambios continuos con y constituidos por los ambientes en los cuales operan”

(Barba & Solis, 1996, p. 48).
Se considera de esta forma que, a partir de la perspectiva de ver a la organizacion
como un sistema abierto, se comienzan las bases hacia la evolucién de otras
dimensiones desde las cuales puede ser estudiada la organizacion. En la presente
tesis la organizacion se estudia desde la perspectiva de los Sistemas Complejos
Adaptativos.

Barba y Solis (1996) hacen una referencia importante al mencionar que
historicamente, las organizaciones en su configuracion compleja y diversa han
respondido a las configuraciones del modelo capitalista. No obstante, es importante
reconocer que los nuevos modelos organizacionales en la evolucion de lo qué es la
organizacion moderna, han aportado nuevos enfoques y propuestas para responder

de forma exitosa a las nuevas configuraciones del entorno.

Con base en lo anterior, los autores nos responden el por qué es que en los paises
desarrollados se concentra una gran parte del correlato historico de las propuestas

organizacionales, haciendo hincapié principalmente en Estados Unidos.

Todos estos correlatos forman parte de respuestas a las problematicas y a los
desafios organizacionales que son desarrollados tanto en los aspectos individuales

como en los sociales.

Asi, se reconoce que estudiar a las organizaciones es un proceso complejo, debido a
gue los estudiosos de las mismas nos encontramos en un gran reto para el
seguimiento dinamico y cambiante de los fenOmenos organizacionales, pero sobre
todo en el desarrollo conceptual de éstos. Es por ello que se decidio trabajar con los

sistemas complejos adaptativos.

Ahora bien, consideramos importante no creer que todos los modelos que han sido
exitosos en Estados Unidos o bien en otros paises, pueden ser exitosos en la misma

medida en México, o bien en América Latina.

Lo anterior se refiere al hecho de que generalmente en Latinoamérica, el estudio del

fendmeno organizacional nos ha llevado a ser Unicamente consumidores teoricos,
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debido a que, en la mayoria de los casos, s6lo se ha buscado una adaptacion a la

realidad local de las teorias, de los paradigmas y de los modelos organizacionales.

Esto nos lleva a otra justificacion para comprender y considerar a la organizacion
desde una perspectiva compleja adaptativa, buscando nuevas formas para
interpretarla, tal como en su momento se recurrié a las metaforas para el analisis
organizacional, aunque se reconoce también que en la actualidad éstas siguen
siendo un instrumento importante no soélo en el andlisis, sino también en la

comprensién de las organizaciones.

Dentro de un marco epistemologico y metodolégico, las metaforas hacen referencia
al estudio de las diversas corrientes de los estudios organizacionales (Barba & Solis,
1996), de esta manera las metaforas son identificadas con base en los temas de las
diferentes teorias y modelos que hablan sobre la naturaleza de las organizaciones
(Millett, 1998).

Uno de los pioneros importantes en las metaforas fue Gareth Morgan, quien en su
obra Imagenes de la Organizacion, nos ofrece una vision comprensible sobre la
teoria de la organizacion y sus diversas perspectivas. Con una Vvision
multidimensional de la vida en las organizaciones, insta a ampliar las perspectivas
sobre la complejidad organizacional, a través de las conexiones entre las metaforas y

la organizacion.

Las metaforas manejadas en la obra de Morgan fueron: (i) las organizaciones como
maquinas; (ii) Las organizaciones como organismos; (iii) las organizaciones como
cerebros; (iv) las organizaciones como culturas; (v) las organizaciones como politica;
(vi) las organizaciones como prisiones psiquicas; (vii) las organizaciones como flujo y
transformacion y  (vii) las  organizaciones como instrumentos de
dominacion(Ortenblad, Putnam, & Trehan, 2016). Ahora bien, pueden encontrarse
diversas metaforas aplicadas al estudio de las organizaciones y sus diferentes

periodos de transicion (Montoya & Castellanos,2010; Barba & Solis,1996).

Es importante destacar la labor simbélica que cumple la metafora, al realizar

multiples conexiones referenciales con el andlisis organizacional y el mundo social
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debido a que se crea un juego significativo con poder simbdlico que genera aspectos
gue nos llevan hacia nuevas relaciones y descubrimientos conceptuales (Vera,
1992), donde el mundo social no es visto como un objeto tangible y medible, sino
como un constructo que estd hecho por personas, que se reproduce por las redes de
simbolos y significados que la gente comparte (Burrell & Morgan, 1979; Putnam,
1983; citados por Alvesson, 2002).

Es por esto, que se considerd importante incluir algunas metaforas, para que, desde
sus perspectivas, pueda observarse el cambio determinante en el desarrollo,
interpretacion y aplicacion de los diversos pensamientos organizativos, pero, sobre
todo, para servir de preambulo al enfoque de la cultura y de los sistemas complejos
adaptativos en las organizaciones, dos enfoques importantes para ayudarnos en la

discusion de la presente tesis.

En el caso de la cultura, ésta lleva inmersa una metaforizacion en muchos niveles,
nos apoyaremos en Alvesson (2002) al hacer referencia a la cultura organizacional,
gue es uno de los temas centrales de nuestro estudio, donde existe una combinacion
y yuxtaposicion entre los conceptos -cultura- y -organizacion-, lo cual crea una
metéafora, no obstante, se reconoce que el mundo de la cultura es metaforico por si

misma

Siguiendo a Alvesson (2002), surgen los cuestionamientos sobre qué es lo que se
piensa cuando se habla de la cultura en los estudios de las organizaciones, por
ejemplo, ¢ si la cultura es vista como una personalidad de alto mando?, o bien, ¢es la
cultura un mecanismo que tiene un control total? , o, ¢es la cultura una comunidad?;
todas estas perspectivas, hacen que la cultura se defina a través de una coleccion de
significados y valores que son compartidos por un grupo de personas, de tal manera
gue ésta se pueda usada en todos los sentidos mencionados, abriendo posibilidades

a ser usada en otros sentidos también.

En el caso de los sistemas complejos adaptativos, éstos forman parte de la
comparacion de las organizaciones con la metafora organicista y la gestién de las

ciencias biolégicas(Montoya et al.,2010), y su integracion a las organizaciones se
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basan en dos aspectos fundamentalmente: El primero es que las organizaciones
estan basadas en un conjunto complejo de relaciones y el segundo es que ellas
mismas forman parte de un entramado complejo social(Castaingts, 2016), es decir
tanto de forma interna como externa las organizaciones son y forman parte de
sistemas complejos donde la adaptacion de los actores involucrados genera diversos

cambios.

2.1.2.1. La organizacion como una maquina

La concepciéon de la metafora de considerar a la organizacibn como una maquina
estd inmersa en la concepcion simplista y optimista de la naturaleza humana, al
pensar que los comportamientos de los trabajadores y el funcionamiento de las

piezas que componen las maquinas pueden ser iguales.

Cabe mencionar que el uso de las metaforas hace posible que por medio de los

discursos pueda existir un parecido en las reacciones y acciones de los individuos.

La organizacion y la gestion del trabajo en esta metafora nos conduce hacia el marco
taylorista, debido a que existe una racionalidad imperante y una busqueda de la
eficiencia econOmica en las organizaciones (Ganhao, 1997). Sin embargo, el
conocimiento que se tiene actualmente de la organizacion burocréatica, fue
determinado inicialmente por Weber al plantear la imagen de las organizaciones

como maquinas (Cabello, 2005).

De esta manera, la organizacion mecanicista pretendio trasladar hacia los individuos
aspectos como la capacidad de sustitucion, de precision, de previsibilidad y de
control, quitando toda la parte humanista de los mismos. Siguiendo con Ganhao,
tampoco se toma en cuenta que existe una capacidad de cambio y un caracter

evolutivo en las organizaciones.

Sin embargo, como lo mencionan Barba & Solis (1996), su aplicacion generd una
gran resistencia en el ambito laboral. En este sentido, Taylor pensaba que el conflicto
en la organizacibn no era mas que el resultado de malos entendidos entre la

direccién y los trabajadores. Es decir, algo que se podia resolver y sin importancia.
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Con la aplicacion de la Administracion Cientifica, las resistencias y los conflictos
organizacionales, surge una fuerte necesidad de poner atencion en lo que se
consideraba “algo sin importancia®, con lo cual aparecié el Experimento de la
Hawthorne de la Western Electric Company, donde surge la escuela de las
Relaciones Humanas y con ella una nueva metafora de la organizacion: La

organizacion vista como organica.

Por todo lo anterior la metafora de la maquina es un sistema cerrado, que considera
a la estructura fija, descuidando aspectos como la dimension simbdlica y humana,
donde predomind la produccion en masa y el objetivo principal de la actividad
industrial era la perfeccién total de los mecanismos de control para conseguir la

eficiencia en dicha produccion y la reduccién de sus costos.

Es por esto que Barba y Solis (1996) comentan que su enfoque se determiné en la
reduccion de tiempos muertos y movimientos inutiles, de tal manera que sus
esfuerzos se orientaron al estudio de las tareas individuales, y asi, hacer que el
trabajo se racionalizara individualmente, de tal manera que se le obligara a adaptarse

de forma inevitable a los diversos cambios de la estructura en el trabajo.

2.1.2.2. La organizacion como organismo

Esta metafora hace referencia a la organizacion como un ser vivo 0 COmo un
organismo vivo, concepto proveniente de la biologia, que pretende enfatizar su
caracter dinamico, basado en los cambios que ocurren constantemente en ésta. Se
reconoce que dichos cambios son vitales para la supervivencia de la organizacion,
de tal manera que ésta es considerada como una entidad que tiene vida propia y por
ende como un sistema abierto, ya que existen varios condicionantes, tales como la
tecnoldgica, la de naturaleza psicolégica, las condiciones de tipo ambiental y de
gestion para el funcionamiento organizacional. (Woodward, 1965; Argyris, 1957;
Lawrence y Lorsch, 1967; McGregor, 1960; Child, 1972; citados por Ganhao, 1997).

Esta metafora de las organizaciones como organismos, de acuerdo con Cabello

(2005), busca la forma de comprender las necesidades organizacionales, asociadas
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a las relaciones con el entorno o con el medio ambiente, o que nos permite entender

gue existen diferentes tipos de organizaciones.

Con base en lo anterior, apoyandonos en Ganhao (1997), cabe resaltar que esta
metafora resalta tanto las relaciones internas producidas en el seno de la
organizacion, asi como la relaciones que se establecen con su entorno, debido a que

busca adaptarse y con esto estar mantenerse en equilibrio.

A pesar de ésta busqueda de equilibrio, bajo este enfoque, el entorno se caracteriza
precisamente por la falta de éste, debido a que no es estable ni previsible, debido a

gue su naturaleza es cambiante.

Cabe destacar, que a partir de que la organizacion es vista como un organismo Vvivo,
se reconoce que los actores en éstas, no son facilmente sustituibles como las piezas
de una maquina, tal como se creia en la metafora de la organizacion mecanicista,
puesto que se reconoce que son los actores los que dan vida a las acciones
organizativas. En este sentido, se nota el comienzo de una cierta recuperacion de los

actores en las organizaciones, al tomarse en cuenta la dimension humana.

Siguiendo con Cabello(2005), con la aportacion de la vision ecologista, la idea de una
teoria sobre entornos complejos se reforzé, bajo la necesidad de una teoria de
relaciones interorganizacionales para tratar con dichos entornos, y donde gracias a
los postulados de la ecologia organizacional*, se comenzdé a sugerir que los
organismos no evolucionan al adaptarse a los cambios del entorno, sino evolucionan
basados en los entramados de las relaciones entre los organismos y sus entornos,

donde la colaboracién es un factor adquiere una mayor importancia.

2.1.2.3. La organizacion como cultura
A finales de los afios setenta se produjo el lado informal y simbdlico en las
organizaciones, basado en un lenguaje propio, a través de historias, mitos, héroes,

villanos, valores, entre otros (Ganhao, 1997), surgiendo asi otro enfoque que

* El enfoque de la ecologia poblacional o modelo de seleccién natural de las organizaciones, se origind
en la biologia, basado en el trabajo de Darwin. Explica por qué algunas formas o tipos de organizaciones logran
sobrevivir y multiplicarse, y por qué otras no logran hacerlo y mueren (Barba & Solis, 1996).
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sefialaba otros aspectos aparte de la dimension formal y racional en la vida
organizativa, que habian dado la pauta a las metaforas de la méaquina y del

organismo.

Barba y Solis (1996), destacan que, en el enfoque de ésta metéafora, la organizacién
es considerada como una sola unidad social, como un colectivo, como una tribu o
incluso como un conjunto de tribus. Asi, dicha metafora permite observar a la
organizacion como un fenomeno colectivo, a través de la configuracién de
identidades y significaciones en ellas. Ademas, hay un cambio en el nivel de analisis
organizacional, debido a que se supera el esquema del individuo-grupo y de la
organizacion hacia un analisis en un nivel donde la organizacion es vista como una

entidad social.

Si bien la metafora de la organizacion como ser vivo ya habia tornado la atencion
hacia los seres humanos, con la metafora de la cultura comienza un modo mas

atento sobre éstos, y sus realidades sociales.

Dichas realidades se encuentran basadas en las acciones conductuales formales e
informales y en el trabajo que realizan (Ganhao, 1997), considerando siempre que se

encuentran bajo una serie de reglas (Cabello, 2005).

Continuando con Cabello (2005) en los dos péarrafos siguientes, el enfoque
metaforico se dirige hacia el significado simbdlico de muchos de los aspectos
racionales que se encuentran en la vida organizacional y ofrece un nuevo punto de
vista sobre la accién organizada, debido a que destaca que los sistemas de
significados compartidos forman parte del soporte organizacional, con esquemas

interpretativos compartidos por los actores para la recreacion de significados.

Otro aspecto importante a considerar en esta metafora, es su contribuciéon en la
interpretacion de las relaciones entre la organizacién, el entorno y la direccion
estratégica, como parte de un proceso en el desarrollo de las representaciones
sociales, es decir, se construyen las concepciones de lo que son y de lo que se
intenta que sean las organizaciones, de tal forma que se trabaja en ello, a través de

las tareas, reglas que se les imponen a los actores. De esta manera se desarrolla un
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lenguaje enfocado hacia su mercado y con base en ello, alinear sus acciones de

acuerdo a éste.

Por otro lado, la metafora de la organizacion como cultura no invalida las
contribuciones de la metafora mecanicista y organismica (Ganhao, 1997), sino por el
contrario, las complementa, abarcando aspectos que habian sido ignorados o
descuidados anteriormente, de tal manera que dicha metafora comienza la
identificacion singular de la organizacion a través de su dimensién cultural, simbdlica,

gue son determinantes en el comportamiento organizacional de los actores.

2.1.2.4. Laorganizacion y su enfoque simbalico

Chanlat (1990), nos recuerda a Godelier (1984), cuando nos ofrece la vision de
entender que la aptitud de simbolizar la realidad, asi de interpretarla y representarla

es un aspecto fundamental de la humanidad, incluso de la misma cultura.

Es precisamente este aspecto lo que nos lleva a transferir lo simbodlico a las
organizaciones, debido a que se considera que, si las organizaciones contienen
aspectos importantes de la creacion humana y cultural, por lo tanto, también

contienen grandes aspectos simbdlicos.

De esta manera, la existencia de conceptos que anteriormente eran exclusivos de
otras disciplinas como la antropologia, la etnologia, la sociologia, tales como la
cultura y simbolos, ahora pueden ser estudiados también desde la perspectiva de las
organizaciones (Morgan,1998; Citado por Chanlat,1992), lo cual es un aspecto
importante para los Estudios Organizacionales, tal como nos lo recuerda
(Clegg,1989; Citado por Chanlat,1992), al sefalar que las organizaciones ponen en
juego tanto las relaciones politicas y las relaciones simbdlicas, y que ambas
determinan las préacticas disciplinarias que hacen posible el orden organizacional, lo

gue les permite asegurar su perpetuidad.

Desde nuestra perspectiva, consideramos que estos dos aspectos, dan como
resultado la identidad propia de la organizacion, la cual tiene mucho que ver con los
fundamentos y las manifestaciones de ésta, que son representados a través de sus

diversas expresiones: la realidad, lo ideal, el conflicto, las tensiones, las rupturas,

39



entre otros aspectos, los cuales son propios de las diversas emergencias que

pueden surgir en las organizaciones.

Por otro lado, los simbolos en las organizaciones nos aportan multiples significados,
debido a que son considerados bloques de construccion de la cultura y que se
convierten en paquetes de significados, condicionando las estrategias de las
organizaciones y de sus acciones (Pondy, Frost, Morgan & Dandrige, 1983; Citados
por Buskirk Van & MacGrath, 1999).

De ésta manera el aspecto simbodlico dentro de las organizaciones, se encuentran
vinculados uno a uno con un mundo mas amplio que no se puede captar de forma
explicita como lo mencionan Buskirk Van & MacGrath (1999), pero que son muy
importantes como para ignorarlos, y que desde nuestra perspectiva forma la vida

simbdlica organizacional.

En dicho sentido, como lo sefiala Chanlat (1992), la organizacion como objeto de
estudio atraviesa por elementos sociales, puesto que forma parte de la estructura
social y de la cultura en las que se encuentra establecida. Esto hace que sea posible
discutir en el universo organizacional la pertinencia del uso de términos como cultura,

simbolos, signos, valores, mitos, ceremonias, leyendas, entre otros.

De esta manera, el uso de dichos términos no sélo se reduce a formar parte de
herramientas operacionales o programables, sino que nos da el reconocimiento de
comprender que cada organizacion es un universo singular, producto de fendmenos

gue pertenecen al aspecto simbdlico (Chanlat, 1992).

La organizacion y su enfoque simbolico tienen su éxito en todo lo que se refiere al
aspecto significativo para el ser humano, es decir, en todo lo relacionado con las
percepciones, orientaciones, compromisos Yy significados, que conectan a los actores

con la organizacion.

En este aspecto, la cultura deriva el poder de desarrollar las identidades de sus
miembros y que es interpretativa y constructivista para dar sentido a la experiencia
de cada uno de ellos (Grllier, 2017).
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De esta forma, nosotros consideramos que estudiar a las organizaciones desde el
enfoque simbdlico juega un papel muy importante para complementarlas en su
comprensién, debido a que todo lo simbdlico forma parte de esa identidad
organizacional de la que hemos hablado.

2.1.3. Enfoque de los individuos en las organizaciones

La comprension de los fendmenos humanos desde la perspectiva de los Estudios
Organizacionales, nos llevan a realizar los cuestionamientos necesarios sobre la
complejidad del actor en el centro de las organizaciones, pero ademéas de acuerdo a
Michaud & Thoenig (1998), nos permite conocer el enfoque subjetivista de dichos
sujetos o actores; debido a que en éstos fendmenos se ponen en juego la

experiencia, los valores, las intenciones, los deseos y los significados.

Crozier & Friedberg (1990), hacen referencia a que el pensamiento organizacional
trata un conjunto complicado de engranajes que conforman a las organizaciones,
pero al mismo tiempo a la disposicion de éstos engranajes. Al hablar de engranajes
en esta perspectiva, se nota un punto de vista mecanicista, sin embargo, puede
cambiar al considerar a los engranajes como los actores que forman parte de las

organizaciones.

Las personas y sus reacciones en el ambiente organizacional, dependen en gran
medida de sus propias expectativas, asi como de las caracteristicas de la
organizacion en la que se encuentran (Hall, 1996). La importancia de los actores en
las organizaciones, ha hecho que sus comportamientos en el analisis organizacional

se hayan convertido en un tema interesante.

Este enfoque se basa en que los seres humanos en las organizaciones son un factor
fundamental para el funcionamiento organizacional, de tal manera que incluso en los
principios tayloristas, donde al parecer el ser humano no era relevante, si existia una
percepcion humanista, aunque desde la perspectiva funcional (Ilbarra & Montafio,
1986).

Al hacer referencia a los estudios que se han llevado a cabo sobre las diversas

conductas de los individuos en el trabajo organizacional, se han mostrado que
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dejando de lado los aspectos que nosotros denominamos negativos, como los que
Hall(1996) denomina rutinarios, repetitivos y aburridos, también puede
proporcionarles el lado positivo donde el mismo autor hace referencia a aspectos
tales como los desafios, el desarrollo de la creatividad, las posibilidades de ascender,
asi como otros aspectos que hace posible el aumento de sus capacidades.

Pero ¢ por qué en ocasiones los actores a pesar de tener definidas sus actividades y

el comportamiento a seguir, se comportan de manera diferente?

Si bien los actores al ingresar a una organizacion, se enfrentan con estructuras
jerarquicas sociales, dichas estructuras les hacen las referencias de las expectativas
gue la organizacion espera de ellos, de tal manera que como lo menciona Hall
(1996), se encuentran tanto las expectativas como los patrones de interaccion que se
espera exista entre los diversos miembros organizacionales, basado en un sistema
de normas que deben seguirse, para que independientemente de la persona que
ocupe el puesto y, a pesar de la rotacion del personal, sigan existiendo, sin importar

guienes sean los individuos que se encuentren en ese momento en la organizacion.

Este aspecto que nosotros llamaremos desprendimiento del actor, debido a que la
organizacion crea los fundamentos para no desprenderse de sus normas y que éstas
no se pierdan, pero no lo hace de la misma forma para los actores, nos hace
alejarnos de los aspectos positivos a los que Hall (1996) hacia referencia, al hablar
de todas las posibilidades de aumentar capacidades en los actores, sobre todo
porque los comportamientos complejos de los actores estan lejos de un modelo
simplista mecénico, de tal forma, que siempre conservan un minimo de libertad a
través de la cual combaten la subordinacion, o en palabras de Crozier &
Friedberg(1990), combaten el sistema, donde el conformismo y de obediencia no
forman parte de sus comportamientos, a pesar de que estan determinados por una
resistencia pasiva. Son precisamente esas resistencias pasivas, las mas peligrosas
pues desde nuestra perspectiva, éstas pueden llegar a desestabilizar a la

organizacion.
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Cuando el individuo ingresa a una organizacién puede o no responder de manera
personal, como lo sefala Hall (1996), al ambiente laboral, y es precisamente por esto
gue las organizaciones fijan fronteras con los individuos. Sin embargo, se considera
que, en la basqueda de una proteccién contra el propio actor, de alguna manera se
ha ido perdido el enfoque de que las organizaciones sin seres humanos no existen,
tal como Arnold (2008) lo menciona, al asumir que la organizacion tiene una
identidad propia, donde el reclutamiento de las personas ha sido traducido como la

adquisicion de solo recursos.

Lo anterior nos da la pauta hacia el historicamente enfoque mecanicista nuevamente,
por lo que es importante puntualizar que los individuos no son solo recursos o capital
humano® como se le considera en las organizaciones, sino que pueden llegar a

desarrollarse como potencial humano, como lo consideran Savall & Zardet(2009b).

En dicha perspectiva, los seres humanos convertirse en un factor energético capaz
de adquirir competencias, y que, cuando las pueda poner en practica, sean capaces
de llevar a cabo tareas muy complejas, desarrollando iniciativas y responsabilidades

con grandes ventajas competitivas.

A través de dicho enfoque podemos considerar la reconciliacion entre lo social y lo
econdomico (Savall & Zardet, 2009b), dado que es un error no considerar el aspecto

economico dentro del andlisis de los individuos en las organizaciones (Hall, 1996).

A pesar de que los aspectos sociales y econdmicos evocan una contradiccion
tradicional, Savall & Zardet (2009b), nos recuerdan que estas consideraciones nos
llevan hacia situaciones que obstaculizan la comprension organizacional, lo que
resulta perjudicial para el trabajo cientifico. En esta perspectiva, lo social
comunmente sugiere ideas sobre factores de interés por los deméas, mientras que lo

econdmico se refiere a las funciones de produccién de bienes y servicios.

Nosotros argumentamos al igual que Savall & Zardet, que dichos enfoques no

pueden estar separados, e incluso, en los Estudios Organizacionales estos factores

® El ser humano visto desde la perspectiva de capital, es visto como parte de un recurso patrimonial en la
organizacion, o como lo llaman Savall y Zardet (2009b), forman parte de una inversion material.

43



funcionan como complemento, sobre todo, porque con la vision de éstos, se rescatan
las visiones de la intervencion humana, que se ha ido perdiendo al pensar que el

aumento del automatismo deja fuera al trabajo humanao.

Asi, a pesar del automatismo, de la inteligencia artificial y sus aspectos
predominantes, el trabajo humano sigue siendo un factor vital en nuestra sociedad,
pues como lo menciona Castaingts (2015a) no debe olvidarse que las fabricas por

mas automatizadas que se encuentren siempre necesitan del trabajo humano.

Cuando la organizacion olvida los dos factores humano y econdmico y tiende a
persuadir a sus miembros para responder a las demandas de sus puestos, las
respuestas de éstos, se vuelven rutinizadas, sin dar oportunidad al crecimiento de su
potencial. En dichas situaciones, se ponen en juego las emociones y los sentimientos

de la gente.

En estos procesos regulados por un entrenamiento organizacional, sobre los
comportamientos organizacionales se encuentra presente el enfoque desde la
perspectiva del poder que se ejerce sobre los miembros de la organizacion (Hall,
1996), debido a que, aunque exista una institucionalizacion en las organizaciones, no
se puede dejar de lado, el hecho de que cada ser humano tiene un criterio individual,

el cual en ocasiones cuestionara y pondra en duda de seguir o no seguir las érdenes.

De esta manera, los actores son capaces de desarrollar diversas estrategias, las
cuales pueden llegar a realizar aprovechando las posibilidades que les ofrece la
organizacion(Savall & Zardet, 2009a), ademas no hay que olvidar el poder informal
con el que cuentan, que de alguna manera puede o no contribuir a perjudicar a la

organizacion.

El movimiento de las relaciones humanas, trajo como consecuencia a la estructura
informal, que como lo menciona Friedberg(1997), represent6 la manifestacion de la
resistencia humana hacia el aspecto de la eficiencia, ya que por un lado, se
encontraba la logica de los sentimientos de las relaciones entre los actores,
encarnada dentro de la estructura informal y por otro, se encontraba la Iégica del

costo de la eficiencia, representada por la estructura formal y sus componentes,
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como las reglas, los procedimientos, las descripciones de tareas y todos aquellos

aspectos correspondientes a la forma correcta de llevar a cabo la produccion.

Se considera ademas que a pesar de que el estudio de los actores en las
organizaciones, ha reconocido que éstos tienen capacidades y se han dejado de
concebir como simple capital, la idea general no deja de estar dentro de un marco
funcional, en el cual se introduce el tema del poder; hay que comprender que el ser
humano siempre tendra sus propias expectativas, aun cuando la organizacion y su
institucionalizacion le delimite su forma de actuar. Asi, la idea no se centra en el
hecho de que el actor se rehuse a hacer su trabajo, sino en como lo hace y por qué
lo hace, por lo que se considera que ese proceso puede hacer la diferencia entre el

éxito o el fracaso de la organizacion.

Por otro lado, se considera importante mencionar que el ser humano tiene una
imagen unificada que como lo refiere Chanlat (1992) hace posible la idea de
integrarlo y no de fragmentarlo para su comprension, la cual es compleja. Desde esta
perspectiva, el ser humano es activo y reflexivo, es un ser de palabra, es un ser
simbalico, es un ser de deseo y de pulsion, es un ser de espacio y de tiempo, objeto

y sujeto de su ciencia.

En este sentido, es importante tomar en cuenta el espacio y el tiempo en el que se
mueven los individuos es significativo, puesto que dichos aspectos constituyen dos
dimensiones fundamentales en toda actividad y experiencia humana, debido a que
cada ser humano se arraiga de forma simultanea a éstos, y se ve reflejado en las

organizaciones, en las sociedades e incluso en el universo.

En el caso del espacio organizacional donde se relacionan los actores, puede
tratarse de un espacio cerrado o0 un espacio abierto, un espacio confuso o bien un
espacio con claridad definida, un espacio personalizado o incluso un espacio
anénimo, un espacio funcional o un espacio laberinto, un espacio significante o un
espacio vacio de sentido, por lo que constituye uno de los pilares fundamentales en

el marco de la accion humana y se puede considerar conectado a otros espacios
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(espacios personales o espacios de interacciones ) o ambientales(espacios sociales

0 espacios del mundo)®.

El tiempo no sélo es una dimensién medible, también es subjetiva y cualitativa. La
experiencia del trabajo no est4 desasociada de la forma en la que se construye la
temporalidad de forma personal y social. Ademas, el tiempo en la organizacién esta
relacionado con los diferentes tiempos sociales (fiestas, aniversarios, vacaciones,
ceremonias, etc.), con el medio ambiente y con el tiempo del mundo. Asi, el tiempo
del mundo y de otros, estremece y se adapta a las diversas maneras con las

consecuencias sociales y culturales que lo conocen’.

2.2. La organizacion como sistema complejo adaptativo:
Perspectivas de su entendimiento, estudio vy
funcionamiento

¢Por qué incluir a los sistemas complejos adaptativos en la presente tesis, si

estamos tratando un tema sobre el simbolismo en las organizaciones?

Desde nuestra perspectiva, la teoria de los Sistemas complejos adaptativos es una
teoria que ensambla muy bien en las organizaciones debido a que nos reafirma en

primer lugar la esencia humana que existe en ellas.

Si bien los Estudios Organizacionales nos abre un campo en el que podemos
visualizar que el aspecto humano va mas alld de un simple recurso dentro de las
organizaciones e incluso nos muestra el indicio de poder llamarlas organizaciones
humanas, nos reafirma que somos los seres humanos quienes las creamos y
guienes estamos forjando estrategias nuevas dia con dia para el funcionamiento de
las mismas, por lo que es necesario buscar teorias para el desarrollo de bloques de
construccién que nos permitan sustentar, estudiar y contestar algunos fenémenos de

los aspectos organizacionales.

® |dea basada y retomada del Dr Jean-Francois Chanlat, de los apuntoes del Seminario titulado L individu et
la organisation en Université Paris, Dauphine (2017).

" Idea basada y retomada del Dr Jean-Francois Chanlat, de los apuntoes del Seminario titulado L individu et
la organisation en Université Paris, Dauphine (2017).
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Historicamente por naturaleza el ser humano se encuentra inscrito en una secuencia
gue fijan a la vez las leyes de la vida, lo cual resulta impredecible. De esta manera,
las organizaciones siendo construcciones humanas, no se escapan a este impacto
temporal, debido a que siguen dicha secuencia: nacen, se desarrollan y mueren un
dia u otro, lo que nos recuerda que el tiempo puede ser mas o menos largo, pero

marca inexorablemente la vida de unos y de otros®.

Ademas, el espacio y el tiempo fijan a cada ser humano desde diversos niveles
(individual, interaccion, organizacién, sociedad, mundo), éstos mismos niveles son
los que se inscriben en las acciones humanas®, por lo que son igualmente

modificados por ellas y esto lo podemos ver en las organizaciones.

Este aspecto que liga a las organizaciones con los seres humanos, las hace
precisamente ser adaptativas para su sobrevivencia, tal como lo hace el propio ser
humano. En esta perspectiva, se considera que la Teoria de los Sistemas Complejos
Adaptativos nos da las herramientas necesarias para la elaboracion de bloques de
construccion en las organizaciones, puesto que los propios seres humanos somos

sistemas complejos adaptativos.

Pero las organizaciones no se encuentran dadas a través de la nada, debido a que
éstas se hallan dentro de un entramado de relaciones entre los diversos elementos
gue las conforman, los cuales a su vez estan formados por signos y simbolos que
hacen posible la creacibn de relatos verbales y no verbales para sus

representaciones organizacionales™.

Dicho conjunto de signos y simbolos hacen posible el simbolismo que se encuentra
inmerso en las organizaciones y que consideramos, no puede ser fragmentado en su

estudio y comprension, sin estudiar desde una perspectiva que nos permita encontrar

® |dea basada y retomada del Dr Jean-Francois Chanlat, de los apuntoes del Seminario titulado L individu
et la organisation en Université Paris, Dauphine (2017).

® |dea basada y retomada del Dr Jean-Frangois Chanlat, de los apuntoes del Seminario titulado L individu
et la organisation en Université Paris, Dauphine (2017).

10'\/éase apartado << 3.3. Propuesta para el estudio de las organizaciones a través signos y simbolos desde
una perspectiva de los Sistemas Complejos Adaptativos>> de la presente tesis.
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el sentido buscado, es decir un simbolismo organizacional que se encuentra dentro
de sistemas complejos adaptativos. Para nosotros, no hacerlo de esta forma, es
como querer estudiar el huevo, la clara y la yema del mismo, pero sin tomar en

cuenta la cascara que lo cubre.

2.2.1. Los sistemas complejos adaptativos

Los modelos organizacionales han ido evolucionando basados en los diversos
cuestionamientos que se han presentado sobre los controles establecidos en las
organizaciones y que no alcanzan a responder preocupaciones de factores

imprevistos.

Dichas preocupaciones alcanzaron a partir de la segunda mitad del siglo XX, a los
controles de gestidon centralizados y jerarquicos, a pesar de que las intervenciones
organizacionales establecidas se basaban en gestiones planificadas (Meraliand &

Allen, 2011), con lo cual se establece el parteaguas hacia el estudio de otro enfoque.

En los siguientes parrafos nos basaremos en (Maguire, Allen & McKelvey, 2011),
para referirnos a la presencia del uso de la ciencia de la complejidad y de los
sistemas complejos adaptativos en el estudio de los fenGmenos organizacionales, los
cuales enfatizan la aproximacion con los sistemas en el entendimiento de las
organizaciones. La ciencia de la complejidad desafia los cimientos de nuestro
conocimiento, tales como nuestra filosofia, nuestra ciencia, los aspectos econdémicos,

politicos y sociales, que fueron construidos sobre dicho conocimiento.

En esta perspectiva, surge la idea de ver a los sistemas naturales y sociales como
sistemas complejos adaptativos, debido a que su condicion se encuentra en una
constante evolucion, lo que revoluciona en gran medida el pensamiento
organizacional, donde la razén y la racionalidad pueden tener un gran impacto en la

sociedad moderna y clasica.

La vision abordada por las ciencias de la complejidad, hace una critica hacia la
Administracion cientifica, debido a que considera que las acciones y las politicas en
la organizacion desde este enfoque, se encuentra limitado e incompleto para hablar

sobre la evolucion de los sistemas sociales, debido a que se encuentran basados en
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verdades objetivas y leyes naturales eternas capaces de regir a los sistemas de

manera invariable.

En la busqueda de nuevos paradigmas alternativos, de acuerdo a Meraliand y Allen
(2011), llegamos a los sistemas complejos adaptativos, y en su desarrollo, no
podemos dejar de mencionar las aportaciones de Hebert Simon sobre la racionalidad
limitada en la toma de decisiones, como tampoco la articulacién de la estrategia
emergente de Mintzberg.

Es por ello que se considera que es en este punto, donde comienza el desafio para
el desenvolvimiento de una mejor optimizacion organizacional, debido a que se
sefialé una diferencia entre la estrategia planeada y la estrategia en accion. La
primera basada en el seguimiento lineal de causa y efecto y la segunda sobre el
seguimiento de estrategias adaptativas.

En estos hitos importantes, se recalcaron los aspectos hacia el pensamiento
gerencial y el aseguramiento de los resultados planificados por los encargados de las

tomas de decisiones, asi como de las acciones de gestidon en situaciones complejas.

Cuando Mintzberg resaltdé la complejidad contextual de la accion estratégica, se
refiri6 al hecho de que las estrategias emergen de las diversas interacciones
dinamicas que existen entre la organizacion y su ambiente, lo cual evolucioné a
través de los avances tecnoldgicos, la complejidad de la informacion, los incrementos
en los margenes de las incertidumbres y la impredecibilidad en las organizaciones,
generando el estudio de los sistemas complejos y posteriormente la formalizacién de
las ideas de adaptacion, emergencia, autoorganizacion y transformacion (Merali &
McKelvey, 2006; Meraliand & Allen,2011).

Aunqgue las dinamicas organizacionales pueden ser descritas y analizadas dentro de
los sistemas naturales y sociales, es importante considerar que dichas dinamicas

forman parte de las experiencias de algin agente' que se encuentra en interaccion

1 El concepto de agente(s), se refiere a los actores o a los dispositivos que realizan las tareas o las
ejecuciones en el sistema, de tal forma, que pueden aprender y adaptarse a través de la interaccion entre ellos
(Holland, 2004).
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con otros agentes, y que a la vez, tendran diversas perspectivas y diversos puntos de

vista sobre la realidad.

De acuerdo a Maguire et al. (2011), la importancia de los valores, los objetivos y las
metas son diferentes en cada agente, pues no necesariamente coinciden, de tal
manera que en el sistema se presentara tanto la cooperacion como los conflictos

compartidos.

A través del tiempo, los agentes van a experimentar los resultados de sus creencias
y de sus comportamientos, por lo que van a revisar y a cambiar aquellos que fueron
exitosos para ellos, de tal forma, que se desarrollara un nuevo comportamiento en el

sistema y por lo tanto éste debera adaptarse.

Los sistemas complejos adaptativos, que a partir de ahora nos referiremos a ellos
como SCA cuando se mencionen en los siguientes parrafos, con base en Holland

(2004), son sistemas formados por agentes que interactian basados en reglas.

Sin embargo, las reglas cambian de acuerdo a la adaptacion que ocurre en los
agentes, puesto que cuando éstos se adaptan de acuerdo a las experiencias que
acumulan, sus reglas cambian. Es precisamente dicha adaptacion entre los agentes

gue su medio ambiente es siempre cambiante.

En este sentido, los SCA son adaptables y evolucionan a nivel macro, con
caracteristicas emergentes y de autoorganizacion basadas en el comportamiento
adaptativo de los agentes que constituyen el sistema (Meraliand y Allen (2011). Cabe
mencionar que en este concepto se toman aspectos importantes de la autopoiesis®
en los sistemas vivos, asi como de la articulacion de la dinamica evolutiva de la vida

y de los ecosistemas.

Para que el concepto quede mucho mas claro, con base en Holland (2004),
mencionaremos los siete basicos, que son cuatro propiedades y tres mecanismos

que tienen los SCA, por lo que son importantes identificarlos, aunque no son los

2 “El concepto de autopoiesis identifica entidades que tienen por propiedad autorreproducirse
construyendo sus componentes por medio de sus propias operaciones. Ademas, describe sistemas subordinados a
su perduracion y que se encuentran definidos por sus condiciones estructurales” (Arnold, 2008, p.39).
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unicos. Como lo indica Holland (2004), éstos son candidatos ideales para que, a
partir de ellos, se deriven otras caracteristicas, puesto que entre todos existen juegos

de interacciones.
Los siete béasicos son los siguientes:
Propiedades:

1) Agregaciones: Esta propiedad se refiere a dos puntos, el primero a que es posible
descomponer al sistema en sistemas mas simples para su mejor comprension, y el
segundo a que una vez descompuesto el sistema, es posible hacer bloques de
construccion y con esto hacer agregados emergentes en dicho sistema. Es
importante mencionar que descomponer al sistema en sistemas mas simples, no

quiere decir que se deben estudiar por separado.

2) No linealidad: El total del sistema no puede ser la suma de sus partes, puesto que
en los SCA no existe la causa y el efecto, sino existe la causalidad recursiva, es
decir, un efecto puede tener muchas causas, una causa puede tener muchos efectos

y de esta manera todas las variables estan multirrelacionadas ente si.

De hecho, al descomponer el sistema, surgen agregados nuevos que hacen posible
un cambio en el comportamiento, lo cual implica un proceso complejo que no pueden

ser previstos con sumas o promedios.

Naciri & Tkiouat (2015), se refieren al tema de la causalidad reciproca, como parte de
una caracteristica principal en un sistema complejo, debido a que traduce la
existencia de comportamientos colectivos retroactivos y de propiedades emergentes
en los elementos del comportamiento, de tal manera que un sistema complejo, las
caracteristicas de los elementos individuales, no son suficientes para predecir el

comportamiento del sistema de manera general.

3) Flujos: Los flujos se llevan a cabo a través de redes de nodos y de conectores.
Los flujos tienen efectos multiplicadores, los cuales se dan cuando una actividad va
originando cambios y éstos a su vez evolucionan, asi que, cuando los flujos no se
llevan a cabo de manera correcta, pueden causar generalmente las fallas en las

predicciones a largo plazo.
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En las organizaciones nos encontramos con diversos tipos de flujos, como por
ejemplo los flujos de mercancias, los flujos de materiales, los flujos de comunicacién,
los flujos de dinero, entre otros, que cotidianamente hacen que la vida organizacional

pueda llevar a cabo sus diversas operaciones y procesos.

Estos flujos estdn compuestos principalmente por flujos energéticos, los cuales
hacen posible que la aplicacién de la fuerza de trabajo de los actores, para
desarrollar los diversos flujos organizacionales entre los diferentes grupos de trabajo

en la organizacion.

Castaingts (2015a) expone la importancia de la energia en los sistemas complejos
adaptativos, de tal manera que hace referencia a ésta y a los procesos de flujos a

partir de diferentes tipos de energia.

Para tal caso, el autor clasifica la energia en cinco tipos: Energia fisica, energia
biologica, energia social-econdmica-politica y social, la energia simbdlica y la energia

motivacional.

En el caso de la energia fisica se refiere a la fuerza que ejerce para la realizacion de
un trabajo. En este sentido, en la organizacion, los actores tienen diversas
capacidades al realizar sus tareas, lo cual es orientado a través de la energia fisica

de cada uno.

La energia biolégica estd muy ligada a la energia fisica, pues la energia biolégica es
la que los seres vivos necesitar para vivir y que se hace presente en cada célula para

llevar a cabo diferentes funciones.

Al hablar de la energia social-econdmica-politica y social, se hace referencia a la
energia que proviene de los procesos sociales en los contextos de las personas.
Esta energia en las organizaciones se va desarrollando con base en las relaciones
de los actores, de las estructuras jerarquicas existentes, de sus normas, politicas, de
su cultura organizacional, entre otros; de tal manera que la energia social adquiere la
suficiente fuerza para lograr la cohesién entre los integrantes organizacionales. Cabe
mencionar que dicha energia es la responsable también de la cohesién y de la

reproduccion que logra establecer la sociedad.
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En el caso de la energia simbdlica, son los signos y los simbolos los que le dan el
impulso suficiente para ser transferido en las acciones conductuales, ya sean
sociales o individuales. En las organizaciones los diversos signos y simbolos

presentados a su alrededor actian como disparadores de energia entre los actores.

La energia motivacional, son todos aquellos impulsos que reciben los individuos para
llevar a cabo sus acciones. Consideramos que ésta es una energia muy importante
en las organizaciones, cuando el gerente, el director, el supervisor o bien algun otro
tipo de puesto jerarquico responsable de la autoridad, de la gestion, y de la direccién
para las decisiones en la organizaciéon, no logra motivar a su equipo de trabajo, muy

dificilmente las tareas asignadas podran llevarse a cabo con éxito.

En este sentido, aunque el jefe firme en papel las reglas, las normas y los procesos
de como se deben llevar a cabo los diversos procedimientos organizacionales, si la
gente no logra sentir que su trabajo es motivante, la institucionalidad se vera

fragmentada.

La falta de motivacion va a desarrollar otros disfuncionamientos posteriores, tales
como la desconfianza, el rechazo, la falta de cooperacién y de solidaridad. De
acuerdo con Mary Douglas (1986), en ocasiones los dirigentes hacen caso omiso a
las necesidades de otros, cuando erroneamente se basan en aparentes
estabilidades, de tal manera que dichas estabilidades se desvanecen, debido a que
la confianza lograda es muy fragil, por lo que se disuelve con mucha facilidad, siendo

sustituida por el panico.

Douglas (1986) expresa que no basta sélo la existencia legal en las corporaciones
como ella denomina a las organizaciones, debido a que queda el sesgo emocional en
los actores, debido a que cada individuo toma lo que mejor conviene a sus intereses

y actla con base en eso.

De esta manera la conveniencia mutua en las transacciones, no significa que exista
la suficiente certeza y confianza para llevar a cabo las estrategias organizacionales.

Es por ello que la autora expresa la necesidad de un mecanismo cognitivo para
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asentar la institucionalizacién tanto en la naturaleza como en la razén con base en la

estructura formal.

En las organizaciones, el orden que se muestra como resultado en los procesos de
aprendizaje entre los actores sociales busca solucionar los diversos problemas para
llegar al cumplimiento de las metas, por lo cual, las organizaciones como SCA, son
sensibles a las condiciones iniciales en sus procesos y estan generalmente abiertas
a influencias externas (Eoyang, 2011), asi que no son predecibles con facilidad, y en

mucho menor grado si sus flujos no son los correctos.

4) Diversidad: La caracteristica de la diversidad se refiere a un patrén dinamico, con
diversas interacciones, que evoluciona, y que se ve perturbado por la extincion de
algunos agentes, pero que se regenera cuando aparecen nuevos agentes, por lo que

es el resultado de continuas adaptaciones.

Con base en lo anterior, podemos decir que las organizaciones son espacios
propicios para las relaciones entre diversas personas 0 actores, quienes en un
momento de su vida formaran parte de éstas, y que en otro momento de su vida no
lo haran mas, por lo cual llegaran otros, en ese sentido, la diversidad siempre esta

presente en las organizaciones, puesto que cada actor, es Unico e irrepetible.
Ahora bien, los tres mecanismos a los que Holland (2004) hace referencia son:

1) Marbetes o etiquetas: Los marbetes o etiquetas hacen posible la identificacion en
la formacion de los agregados, nos permiten observar y actuar sobre las
propiedades, ademas permiten la interaccion selectiva entre los elementos, que de

otra forma serian indistinguibles.

Lo que podemos reflexionar sobre este mecanismo en las organizaciones, es que las
etiquetas o los marbetes deben estar muy bien definidos en éstas, externamente
para conocer de qué tipo de organizacion se trata, cual es el giro que tiene e
internamente conocer los diversos puestos, identificar cada area, identificar las

tareas, los procesos, etc.

2) Modelos internos: Los modelos se usan para la anticipacién y la prediccion de los

agentes, para obtener un futuro deseado. Si bien, cada actor en las organizaciones
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tiene su propio modelo interno, éstos se forman a partir de las inferencias que se van
realizando con base en el medio que los rodea. Ahora bien, si los modelos adoptados
resultan exitosos se seguiran llevando a cabo, en caso contrario, éstos cambiaran y
como resultado la adaptacion de los agentes en la organizacion llevard hacia una

evolucién y adaptacién en la misma.

Asi, de acuerdo a Lichtenstein (2011), cuando los agentes se reestructuran de forma
constante, dan lugar a nuevas formas de orden emergentes, que tienen atributos de
los agentes evolucionados y de sus estructuras jerarquicas, que muestran influencias

causales tanto ascendentes como descendentes.

3) Bloques de construccion: Los bloques de construccion son derivaciones de la
propiedad de agregacion, de la cual ya hemos hablado, y se refiere a la capacidad de
descomponer al sistema en partes, para posteriormente reagrupar dichas partes en

una gran variedad de combinaciones.

De esta manera, la autoorganizacion forma parte de un proceso que es naturalmente
emergente dentro de la organizacion y que se encuentra en la disipacion de los
sistemas que estan sujetos a fuerzas energizantes (Thietart & Forgues, 2011), por lo
cual se pone de manifiesto que la autoorganizacién no resulta de una forma a priori,
sino que surge de la interaccién entre el sistema y el entorno, asi como de las

interacciones locales entre los diversos componentes del sistema.

Ahora bien, siguiendo con Holland (2004), se podria decir que todo SCA, contiene las
caracteristicas y los mecanismos mencionados, de tal manera que forman parte de
un marco comun, pero, ¢qué es lo que podria hacer una diferencia que pueda

impedir la aplicacién de dicho marco comun de forma rigurosa en un SCA?

La respuesta a dicha pregunta la podemos encontrar en los agentes, a los que
Holland, denomina como una caracteristica que puede llegar a complicar el marco de
trabajo aplicado en un sistema, debido a que, aunque los agentes se encuentren en

el mismo sistema, siempre tendran diferencias.
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Es por ello que se considera importante mencionar las posibilidades que Holland
(2004) cita como parte de la basqueda de una representacion comun aplicable a los
diferentes agentes.

1) El sistema de desempefio:

El sistema de desempefio hace alusion a la aplicacion de reglas para definir a los
agentes. Esto formard parte de la adaptacién de los mismos. Por esta razon las
reglas deberan utilizar una misma sintaxis para los agentes, dicha sintaxis debe
servir para las diversas interacciones entre ellos, ademas las reglas deben tener un
procedimiento para modificarlas y adaptarlas. Dicha adaptacion se basa en la regla:
SI/ENTONCES, la cual tiene una sintaxis aceptable para los diversos agentes, es
decir, cuando el agente se encuentre con cierta situacion con una condicién X,

entonces con base en ello llevara a cabo una accion.

Las condiciones para llevar a cabo una accion son recibidas a través de estimulos,
gue, en el caso de las organizaciones, dichos estimulos son recibidos por lo actores
como tareas a realizar por parte de sus jefes, gerentes o directores, proveedores,
clientes, entre otros. Los actores filtraran la informacién que reciben para poder
atenderla y llevarla a cabo, de esta manera, de acuerdo con Castaingts (2015a)
aunque los agentes tienen una capacidad limitada de la informacion que disponen,
tienen a su disposicion los operadores légicos y simbdlicos que hacen posible la

comprension de la misma.

Si bien los agentes tienen memoria y una capacidad limitada por la informacién que
disponen, tienen la capacidad de la comprension de dicha informacion, es decir,

tienen la disposicion de operadores simbdélicos y 16gicos.
2) La adaptacion por asignaciéon de acreditacion de reglas

En este aspecto, Holland se refiere a las recompensas o a las acciones que se
producen por la realizacion de una accién. En este caso, la adaptacién lleva implicita
algunas reglas, en las que unas son mucho mas utiles que otras, por lo cual existe un
proceso de ensayo y error al hacer uso de éstas, con lo cual se produce la

asignacion de acreditar las reglas.
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En esta perspectiva, se considera que las reglas que existen en una organizacion
deben ser lo suficientemente flexibles para que puedan ser adaptables ante los
cambios del ambiente. Sin embargo, hay que tomar en cuenta que demasiada

flexibilidad puede ser un punto en contra para la organizacion.

En este sentido, Castaingts (2015a), expone que es necesaria la diversidad entre los
componentes de un sistema para que exista una mayor probabilidad de adaptacién a
los cambios del entorno. Ahora bien, si se habla de los sistemas humanos, como es
el caso de las organizaciones, demasiada diversidad puede hacer que éstas generen

mayores probabilidades hacia los conflictos.
3).- Descubrimiento de reglas.

Los descubrimientos de las reglas se basan en los bloques de construccion, que
hace posible la incorporacion de las experiencias de los agentes, asi como la

utilizacion de los modelos internos, esquemas, que generan reglas mas complejas.

Siguiendo a Castaingts (2015a), los diversos ajustes que dan sentido a las acciones
de los agentes y hacen posible la realizacion de sus aprendizajes estan basados en

la cosmovision de cada uno.

Continuando con nuestro tema, la complejidad a partir de las ultimas décadas del
siglo XX, logré mostrar otra vision del mundo, al dejar de considerarlo como una
coleccién de objetos, mostrandolo como una red compleja formada de elementos
relacionados, entrelazados e interconectados entre si (Pastor & Ledn, 2007), lo cual
apoyo al parteaguas que tuvo el comportamiento humano, al dejar de considerarlo
como parte de un aspecto secundario y considerarlo como parte fundamental en las

relaciones complejas.

Con base en lo anterior, en las investigaciones se reconoce cada vez mas que la
nocion de complejidad forma parte de una caracteristica fundamental del mundo en
el que vivimos. De acuerdo con Naciri y Tkiouat (2015), la comunidad cientifica ha
acordado hablar de cuatro aspectos caracteristicos cuando se hace referencia a los
sistemas complejos: 1) estar formados por un gran nimero de entidades autbnomas;

2) ser sensibles y criticables en relacion a sus condiciones iniciales; 3) tener
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diferentes niveles de organizacion; y, 4) tener estructuras dindmicas, emergentes y

propiedades de autoorganizacion.

Dichas caracteristicas también se encuentran presentes en los sistemas complejos
adaptativos, y, desde nuestra perspectiva, los SCA son una evolucion de los
sistemas complejos, por tal motivo, las cuatro caracteristicas anteriores, ya han sido
mencionadas en parrafos anteriores. De hecho, Naciri & Tkiouat (2015), denominan a
los SCA, como un sub-dominio, que se encuentra basado en los desarrollos de
algoritmos evolutivos en la década de 1980 hechos por Holland.

2.2.2. La organizacién como sistema complejo adaptativo

Cuando las organizaciones se configuran como SCA, forman parte de un resultado
emergente, es decir sus resultados estan basados en interacciones aleatorias entre
los actores que a través de prueba y error van encontrando orden en los diversos
procesos (Thietart & Forgues, 2011), lo cual, para los estudiosos de las
organizaciones, contribuye a una mejor compresion de la dindmica tanto interna

como externa que se produce en las organizaciones.

Cabe destacar que las organizaciones tienen relaciones complejas adaptativas con
otras organizaciones, las cuales se encuentran dentro un campo social”, donde

también existen relaciones complejas adaptativas con otros actores.

Como base en Castaingts (2016), al referirnos al concepto de organizacién, hacemos
referencia a distintas definiciones, por lo cual es un concepto complejo. Es por esto
gue en este punto se busca sefalar primero, que las organizaciones no sélo son
parte de un SCA, sino que internamente también tienen interacciones complejas
adaptativas, y que en estas interacciones se encuentran los diversos elementos que

hacen posible el desarrollo de los procesos organizacionales.

3 «“Un campo es un espacio social y/o fisico en el que se encuentran involucrados actores, relaciones y
reglas. En el campo los actores que participan en él no son iguales, sino que hay jerarquias, entre ellos existen
relaciones de autoridad (legitimidad y prestigio), ademas de poder (capacidad de mando sobre otros). En el
campo moderno se encuentra el Estado que es diferente a los demas actores pero que se sitda en el juego de
éstos” (Castaingts, 2015a, p. 190).
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A medida que pasa el tiempo, las organizaciones se van haciendo mas complejas,
debido a que la globalizacién y la tecnologia han agregado un mayor numero de
factores en su manejo (Ponce, 2009), lo que ha dado como resultado que en muchas
ocasiones la eficiencia se convierta en algo que se considere algo natural, sin tomar
en cuenta que la complejidad en la organizacion presenta efectos importantes en
todos los aspectos organizacionales, como son: el comportamiento de sus miembros,
las condiciones de su estructura, los procesos organizacionales internos y las
relaciones entre la organizacion y su entorno, con lo cual la eficiencia podra

efectuarse.

Lo anterior puede explicarse con un caso paradigmatico como es el ejemplo
planteado por Dolan (2003), en el hecho de que, si cuatro personas ciegas se
acercan a un elefante y lo tocan en distintas partes de su cuerpo, cada uno va a
describir al animal con base a sus propias percepciones. Sin embargo, ninguna de
ellas obtendra una vision de como es el animal en realidad. Es por esto que la
importancia de aplicar la teoria de los SCA, puede ayudarnos para acernarnos mas a

dicha realidad.

Cuando vimos las caracteristicas de los SCA, hicimos alusién a la no linealidad; las
organizaciones como SCA, son relaciones no lineales entre los diversos actores,
entre sus funciones, entre sus procesos, donde todas estas relaciones se encuentran
en constante retroalimentacién y reciprocidad, es decir todo esta relacionado con

todo.

Es por esto que deber existir una necesidad critica en los flujos de la comunicacion
en la organizacion y sus componentes, porgue, aungue existan actores diversos, con
valores diferentes, si deben existir expectativas reciprocas que hagan posible llevar a

cabo los diversos flujos en las organizaciones.

De esta manera para que no exista un entorno organizacional dificil en las
organizaciones, los altos mandos deben asegurarse de que sus acciones lleven a la
creacion de una organizacion que sea capaz de responder en forma rapida a los

cambios del entorno.

59



Con base en lo anterior, cabe mencionar que las relaciones que existen en las
organizaciones se encuentran generalmente estructuradas por posiciones de
jerarquias, donde las posiciones subordinadas deben obedecer reglas que forman
parte de los componentes de la funcién de una posicion superior (Clegg, 2015), por
lo cual, la organizacion de acuerdo a Castaingts(2016), es una estructura social,
donde existe el poder, la burocracia, los aspectos técnicos y humanos para el

desenvolvimiento de las 6rdenes.

Por lo tanto, los SCA, tienen diversos tipos de control, los cuales tienden hacia la
evolucion, desarrollando nuevas caracteristicas y atributos en las relaciones de los
diferentes niveles de las estructuras jerarquicas; sin embargo, esto puede ser 0 no
viable para los actores, puesto que no hay que perder de vista que otra de las
caracteristicas de los SCA, es que los agentes, en este caso los actores
organizacionales pueden o no adaptarse a los diversos cambios, asi que sobrevive el
mas apto y no el mas fuerte, ni el mas inteligente, por lo cual, en dichas evoluciones

es importante tener las capacidades suficientes de adaptacion.

Es por esto que las normas de control evolucionan en diferentes momentos y en
diferentes etapas de su complejidad funcional (Clegg, 2015). Aunque por su
complejidad adaptativa existen reglas que persisten en ciertos niveles especificos de
la organizacion, aunque se hayan desarrollado nuevas reglas. Esto lo podemos
explicar con base en Castaingts (2015a), cuando refiere que, en un SCA, algunas
reglas se vuelven mas utiles que otras, por lo que mientras unas se disipan, otras

sé6lo se robustecen.

Las organizaciones a primera vista parecen ser muy simples, sin embargo, de
acuerdo a Ibarra (1990), suelen tener formas interesantes de complejidad, sobre todo
porque las partes que las componen pueden variar su grado complejo de manera
individual. Asi, las organizaciones complejas llegan a tener muchas subpartes, lo
cual les exige coordinacién y control (Hall, 1983). De esta manera, como lo menciona
Ibarra (1990) hablar sobre el fenbmeno organizacional es hablar sobre algo que es
irregularmente determinado e inconmensurable, en nuestros términos, es hablar

sobre sistemas complejos adaptativos.
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De acuerdo a lo anterior, podemos decir que las organizaciones se encuentran fuera
del equilibrio, donde no es posible que se automantengan, por lo cual requieren un
aporte constante de energia externa. Como ya hemos visto, la energia es uno de los
factores fundamentales en los SCA, y la organizacion como tal, desde nuestra
perspectiva es un ente social de energia. Como Ponce (2009) lo determina, las
organizaciones son sistemas abiertos disipativos, donde la energia y la materia
fluyen a través de ella.

Cuando las entidades se encuentran dentro de un sistema, parecen adaptarse a los
resultados de sus interacciones previas, por lo que la autoorganizacion, como lo
mencionan Thietart & Forgues (2011), es un proceso de caracter natural que emerge

en la organizacion cuando los sistemas estan sujetos a fuerzas energizantes.

En este sentido, el orden emerge como resultado de las interacciones
organizacionales, que son inducidas por las tensiones resultantes de las diversas

energias entre las entidades autonomas que forman parte del sistema.

De hecho, la complejidad, como lo expresa Castaingts (2015a), es la caracteristica
de un sistema existente, donde la energia que utiliza la disipa en un régimen no

equilibrado, produciendo orden y desorden al mismo tiempo.

De esta forma, de acuerdo a Thietart y Forgues (2011), las organizaciones son vistas
a través de la comprensién de los multiples actores que forma parte de ella, y de su
adaptabilidad, con agendas diferentes, que buscan la coordinacion de sus acciones
con el fin de intercambiar informacion, de actuar y de relacionarse no de forma lineal,

sino de manera dinamica.

Se considera entonces, que las organizaciones son sistemas que tienen relaciones
amplias, por lo cual son las relaciones las que determinan que las organizaciones
funcionen bien. Cuando esto no se logra, pueden existir rompimientos que producen

disfuncionamientos.

Ahora bien, las organizaciones no son predecibles. Aunque tienen planes para hacer
frente al futuro, esto no quiere decir que sean predecibles, debido a que siempre

existira la incertidumbre en sus planes y estrategias. En ese sentido, cabe mencionar
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gue una organizacibn que no se encuentre preparada para hacer frente a los

imprevistos podria tener varias averias e incluso puede llegar a desaparecer.

Se considera que, ante la imposibilidad de predecir y controlar el futuro, las

organizaciones crean caminos y recurren a nuevas formas.

Entre estas nuevas formas es necesario hacer estrategias complejas, es decir,
fomentar estrategias que sean capaces de reestructurarse llegado el momento, como
parte de la preparacién a lo inesperado. Asi, una buena estrategia debe tener un
sistema homeostatico', sin embargo, es posible hacer una estrategia rigida cuando

se habla de proyectos a corto plazo.

En algunas ocasiones podriamos caer en la confusion sobre lo que es complejo con
lo complicado. En este aspecto, como lo sefiala Castaingts (2015a), aunque exista
un elemento compuesto de diversos factores y que no son visibles tan claramente, si
no existen retroalimentaciones en sus relaciones, se trata de un sistema lineal y no

de un sistema complejo.

Tomando como base lo anterior, ponemos un ejemplo. Cuando el jefe da una orden
hacia su equipo de trabajo, y de dicha orden no espera que exista una opinion, es
decir una retroalimentacion por parte del equipo de trabajo con ideas para
enriquecerla o hacerla mejor o bien, para analizar los puntos negativos de la misma,

decimos que ésta no es una orden adaptativa.

Todo lo anterior, hace alusion a la comprension de los procesos con interacciones
complejas e irregulares que pueden lograr los objetivos y los fines de la organizacion,
asi como aquellos con reglas deterministas capaces de crear fenémenos complejos
impulsados por la casualidad reciproca, por lo cual, las organizaciones son altamente
sensibles a las innovaciones, a los eventos o al azar del propio ambiente o del
entorno (Bohérquez, 2013), con patrones de comportamiento emergentes, por lo que

se considera que las organizaciones no pueden ser vistas como sistemas lineales.

14 «La homeostasis es la capacidad para mantener una estabilidad relativa del medio interno a pesar de
las constantes fluctuaciones del medio ambiente” (Castaingts, 2015a, p.297).
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Las interacciones, con base en Thietart & Forgues (2011) pueden generar cualquier
forma de organizacion, aunque no existe una manera especifica para crear una
determinada forma de orden. En las organizaciones, el orden resulta de los procesos
de aprendizaje entre los agentes sociales, cuando buscan solucionar problemas; de
este modo, el orden puede resultar de sinergias entre iniciativas individuales de cada

actor.

Los SCA involucran un conjunto de caracteristicas que pueden ser identificadas en la
mayoria de los sistemas, Castaingts (2015a) nos muestra otros ejemplos de SCA,
tales como el ecosistema, el cambio climatico, el campo social, la economia y las

finanzas.

Todos éstos tienen un mayor numero de posibilidades al tomar decisiones, por lo que
de manera determinista impulsan tanto la sucesion como la interaccion de las
decisiones para crear un comportamiento muy complejo, a partir del desarrollo de un
dinamismo basado en las acciones o decisiones que son tomadas por los agentes

organizacionales.

Ahora bien, paradodjicamente, la libertad de eleccidon aparece para la creacién de su
propio determinismo (Thietart & Forgues, 2011), sin embargo, como ya se habia

comentado, no es posible predecir con exactitud los resultados de dichas decisiones.

La teoria de los sistemas complejos, con base en Ponce (2009), busca comprender
la relacion que existe entre el caos y el orden, debido a que un sistema puede pasar
del orden al caos, atravesando un periodo de comportamiento uniforme con ciclos de

oscilacion, turbulencia y caos hasta que se autoorganiza.

Asi, la complejidad con base en Hall (1983), es una de las primeras cosas que afecta
a una persona cuando llega a una organizacion, una vez dentro de la misma, la
complejidad que experimenta va mas alla de las cosas que consideraba

generalmente evidentes.

Es por ello, que las organizaciones forman parte de la expresion de una realidad
cultural (Diez, 2006), incluso, la organizacibn misma crea cultura, a través de las

cosmovisiones y habitos que establece para la conducta de los actores.
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Dicha cultura se basa en la necesidad de respondan al ambiente turbulento en el que
se encuentran, en el diseflo de estructuras mas flexibles, para producir las
condiciones necesarias que permitan el aprendizaje entre sus miembros, generando
valor al trabajo y creando una mejor adaptabilidad hacia la vision de la innovacion,
dentro de los marcos de los valores, las creencias, las ideas, los sentimientos y las

voluntades de una comunidad institucional.

La organizacion como un SCA se encuentra formada por seres humanos que son
reflexivos, es decir, que poseen conciencia y propésito, lo que implica de acuerdo
con Contreras, Ramirez & Rios (2012), un reto para el liderazgo, y a la vez,
cuestiona la relacion de la causalidad que de forma tradicional solo se ha asignado a

la influencia de lideres hacia sus seguidores, pero no de forma viceversa.

Por esta razon, consideramos pertinente hacer alusion al parrafo de Chanlat (2009)
sobre el pensamiento de que la organizacion piensa, basado en el hecho de que las
organizaciones son humanas y sociales; y que, por eso movilizan elementos
cognitivos para actuar, pero, sobre todo, consideramos que piensan porque

simplemente estan constituidas por seres humanos.

De hecho, se considera que la parte humana, que el mundo capitalista ha tratado de
eliminar, siempre se encuentra presente organizacionalmente. Con base en esto,
Powell & Dimaggio consideran la conducta humana como parte de una complejidad

social clave, mas alla de los modelos organizacionales.

Powell & Dimaggio (1991) sefialan que:

“La conducta humana es mas compleja que la supuesta en los modelos de funcion

utilitaria individual de los economistas, ya que en la realidad existen muchos casos

donde los hombres no maximizan simplemente la riqueza, sino que intervienen

criterios como el altruismo o limitaciones autoimpuestas que modifican de manera

sustancial los resultados de las elecciones que hace la gente” p (17).
Roberto Varela, citado por Castaingts (2015a), recupera la idea de Adams, al inferir
gue las sociedades humanas son sistemas abiertos, con estructuras disipativas, lejos
del equilibrio termodinamico, que necesitan de un cierto nivel de entrada de flujos

energéticos a través de un mecanismo autoorganizado. En esta perspectiva, las
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sociedades que capten mas energia son las que sobreviven y las que dominan a

otras.

Al analizar la idea de Varela, podemos darnos cuenta de la implicacion del poder en
el control de los recursos energéticos. Tomando como referencia lo anterior, se
considera que esta concepcion puede ser referida en las organizaciones,
explicandolo con el siguiente ejemplo: Cuando el director, gerente o jefe de un area
especifica tiene el control sobre su equipo de trabajo, también lo tiene sobre sus
energias, de tal manera que mientras mayor sea el numero de integrantes de su
equipo de trabajo, mayor numero de energias tendra bajo su control, por lo tanto,
tiene el poder de mando sobre ellos; y en esta concepcion de poder por parte de las
personas existe el hecho de que deben obedecerle porque €l o ella es el jefe, el
gerente o el director de dicha éarea.

Es por esto que, en un ambiente poblado por agentes adaptativos y objetos
heterogéneos, como lo es una organizacion, surge la necesidad del agente para
establecer formas de cooperacion y adaptacion grupales (Lara, 2008), donde cada
grupo identifica a los demas, (o que Holland llama marbetes o etiquetas), asi como
los intereses de los otros. Castaingts (2015a) expresa que aparte de las etiquetas o
marbetes, también podemos hacer la identificacion a través de marcas y simbolos, lo
gue hace que se facilite la interaccion entre los actores y se establezcan las formas

necesarias para modelar el mundo individual de cada actor.

Con base en Castaingts (2000), se puede decir que, desde una visidén general, los
principales atributos de la organizacién radican en: su capacidad productiva, su
capacidad organizacional y su estrategia. En este aspecto, cabe mencionar que cada
pais impone su propio modelo, pues éste depende de las condiciones que se

encuentren en cada campo social de los paises.

De esta manera, el orden del mundo actual disefia los contornos sociales tanto para
las organizaciones como para los individuos, lo cual crea una dimension inevitable en
la existencia humana contemporanea, con caracteristicas propias, entre las que se

encuentran la globalidad, la desigualdad, la rivalidad, la cooperacion, la logica
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econdémica y la financiera (Chanlat,1994), por lo cual consideramos que ver a las
organizaciones a través de los SCA, es un paso adelante sobre una vision de
sucesos pasados que nos han dado el sentido comidn sobre la realidad
organizacional, sin embargo, no debemos olvidar que no todas las organizaciones
funcionan bajo las mismas circunstancias y, sobre todo, con el tiempo, todo cambia y
como sociedad, debemos adaptarnos, asi que las organizaciones como parte

fundamental de ésta, no pueden ser la excepcion.

2.2.3. Campo

Como lo indica Castaingts (2016), en todo campo existen relaciones de conflicto y de
cooperacion entre los actores, pero al mismo tiempo los provee de las oportunidades
y de los recursos necesarios para llevar a cabo sus juegos, los cuales pueden ser de
caracter politico, mercantil o de tipo social, debido a que un campo forma parte de un
espacio social y/o fisico, que se encuentra sujeto a reglas, premios 0 castigos con

base en el juego de cada actor.

Los actores de los campos son personas 0 grupos de personas con intereses
politicos y econdmicos que se enfrentan constantemente para la obtencién de los
premios. Ademas, los procesos de comunicacion son fundamentales, y se realizan a

través de signos e indicios verbales y no verbales (Castaingts, 2016).

Nosotros nos basamos en el modelo de campo del Dr. Juan Castaingts. A

continuacion, se presenta el esquema en el cual se determina el campo.
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CAMPO: ESPACIO DE DISPUTA REGLAMENTADO.

« | ACTORES - PREMICS
-
. .
ESTRUCTURA DEL = [
PODER INSTITUCIONES L U
- . - . - L
¢ ~ | cASTIGOS *lu
- RELACIONES - R
\ B
- »
- Tipo de dominio \
- Mecanismos de dominic HOMEOSTASIS o
Mecanizsmos de acceso al poder. REGULACIONO B -5 x e
Instituciones legales, CONTROL IDECLOGIA

Instituciones de la violencia.
- iInstituciones habituales reproductoras del poder

Fuente: (Castaingts, 2016, p.5)

2.2.3.1. Relaciobn entre sistemas complejos adaptativos, campos Yy
organizaciones

El objetivo de este punto, es destacar las relaciones entre los campos y las
organizaciones, ambos desde la perspectiva de los sistemas complejos adaptativos.
Estos aspectos son importantes establecerlos para nosotros debido a que en la
presente tesis se pretende la propuesta de que las organizaciones son sistemas
complejos adaptativos que se encuentran en el seno de un campo, el cual también

forma parte de un sistema complejo adaptativo.

En este sentido, nos basamos en Castaingts (2016), quien sefiala que las
organizaciones no se forman en medio de la nada, debido a que contienen sistemas
de comunicacién, patrones técnicos y burocraticos de conducta que implican
relaciones de poder interno con toma de decisiones y de 6rdenes que se encuentran
en el interior de un campo, debido a que forman parte de un sistema de gobierno que

impone sistemas de regulacion y de control.

Desde esta perspectiva, se considera necesario comprender las tramas de
relaciones en las que se encuentran inmersas las organizaciones puesto que no se
encuentran aisladas, por lo que hablar del campo es tener una comprension idénea

del mismo. Ademas, desde el campo se delimitan los aspectos simbdlicos que tienen
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gue ver con la cultura que los actores tienen y que ingresan en su momento a las

organizaciones.

Estos aspectos son desarrollados a fondo en la propuesta para estudiar a la
organizacion desde la perspectiva de los sistemas complejos adaptativos'® y que

hemos adoptado al no existir una forma definida de la misma.

2.2.4. Expresiones simbodlicas como parte de la configuracion
organizacional compleja adaptativa

Desde nuestra perspectiva, hemos llamado expresiones simbdlicas a aquellos
elementos que constituyen la configuracion de la organizacion, que refieren a ciertos
ajustes o desajustes en los comportamientos de los actores, dandoles un significado
a través de la implicacion de ciertos operadores simbélicos'® para consolidar
posturas, que como lo menciona Tannenbaum (1962) pueden encontrarse entre la
superioridad, inferioridad, dominacién, sumision, orientacién, ayuda, critica o

reprimenda.

Por otro lado, se considera que en las interacciones complejas adaptativas internas
de las organizaciones se encuentran aspectos que conciernen a obtener
emergencias positivas o0 negativas, es decir funcionamientos y disfuncionamientos
como parte de expresiones simbdlicas formadas por signos, que se interrelacionan
con otros elementos y con otras expresiones simbdlicas para llevar a cabo los
entramados de las relaciones de los diversos elementos de las organizaciones,
especificados en patrones a corto, mediano y largo plazo y que afectan las acciones

conductuales de los actores.

Es por ello que dentro de las expresiones simbdlicas se pueden considerar aspectos
como los funcionamientos, disfuncionamientos, costos ocultos y los posibles

elementos que las organizaciones establezcan para obtener o no un management

15 \/éase apartado <<3.3 Propuesta para el estudio de las organizaciones a través signos y simbolos desde
una perspectiva de los Sistemas Complejos Adaptativos.>> de la presente tesis.

16 |_os operadores simbélicos son fundamentales para comprender el sentido que tienen los signos y los
simbolos (Castaingts, 2011).
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estratégico. Cabe destacar que estos elementos los veremos a detalle mas adelante

en este mismo punto.
¢, Qué es una estrategia?

Antes de comenzar con los aspectos estratégicos, consideramos importante conocer
gué es una estrategia. El concepto de estrategia indica, como lo mencionan Séguin,
Hafsi, & Demers(2011), multiples realidades, debido a que varios autores hacen

distinciones entre diversos aspectos al referirse a ésta.

Dichos autores resaltan las diversas perspectivas desde las que se estudia el
concepto de Estrategia: De contenido, como lo sefialan Schendel y Hofer (1978);
Citados por Séguin et al.,(2011), que se refiere a todo aquello que la organizacion
hace, es decir, esta relacionado con conocer como hace los procesos la
organizacion. De disefio y formulacion, donde se sefiala a la estrategia como una
implementacion. En esta perspectiva, Ansoff (1965); Citado por Séguin et al.,(2011),
establece cuatro dimensiones para su comprension: La definicion de producto-

mercado, el vector de crecimiento, la sinergia y la ventaja competitiva.

Con respecto a Mintzberg (2007), €l afirma que la estrategia se puede concebir a
través de cuatro formas: Como un plan, una perspectiva, una posicién y como un

patron.

De acuerdo con Séguin et al.,(2011), lo interesante de todas estas maneras de
concebir al término de Estrategia consiste en el desafio de posicionarlos entre si,
tomando en cuenta el medio ambiente, las habilidades de la organizacion y el papel

de los actores.

La parte socioecondémica como apoyo en la configuracion organizacional

adaptativa

Cuando se concibe el aspecto socioeconémico de la organizacién, no se refiere a
una intervencion de consultoria, o a utilizarla para hacer algo similar en la presente
tesis, sino a una introduccién a la parte socioeconémica, para resaltar que este
aspecto lo podemos ver como una de las grandes partes reflexivas en las ciencias

sociales, que de acuerdo a Michaud & Thoenig (1998), ha buscado encontrar
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respuesta a la situacion de convivencia entre lo que Durkheim llamaba solidaridad
mecaénica, propia de las sociedades primitivas, caracterizadas por los vinculos entre
los individuos y el grupo, y la solidaridad organica, propia de las sociedades

industrializadas, en lo cual habia una division social existente.

Sin embargo, los mismos autores, mencionan que la parte de la gestion
organizacional, esta preocupacion comenzé a tomar importancia a partir de Elton
Mayo y los estudios de organizacion del comportamiento humano, en los estudios de
Hawthorne, para contribuir a renovar la visibn que habia del ser humano en las

empresas.

Ahora bien, en las organizaciones modernas cada vez mas se va tomando mayor
relevancia al aspecto social, como parte de las necesidades de adaptacion ante los
cambios sociales. De esta manera, se han puesto en practica diversos enfoques que
destacan la figura humana en las organizaciones como parte de un factor clave en

SUS procesos.

En este punto de encuentro, aparece la gestion socioeconomica, que no pretendia
simplemente retomar solo discursos teéricos, sino llevarlos a la practica. De esta
forma, en su busqueda para un mejor desempefio tanto social como econdémico en
las organizaciones, se basa en la idea de la que hablan Savall & Zardet (2009b),
sobre el hecho de que un patrén no puede existir si no tiene productos, pero tampoco

puede existir si no tiene hombres.

La gestidbn socioecon6mica complementa la visibn econdémica con la dimension
humana, mostrando a través de las interacciones complejas entre los
comportamientos humanos y las estructuras, que los diversos flujos energéticos
entre los actores organizacionales pueden llegar a mostrar tensiones, ocasionando lo

gue Savall & Zardet denominan disfuncionamientos y costos ocultos.

Nosotros hemos agregado la parte de los flujos energéticos en la concepcion de
Savall & Zardet, como parte de un complemento en la gestion socioecondémica,
basandonos en el hecho de que ellos hablan de interacciones complejas, por lo cual

consideramos que, a partir de esto, nos da la pauta para hacer un bloque de
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construccién y hacer referencia hacia los sistemas complejos adaptativos, y de esta
manera tener la visualizacién de la gestion socioeconomica desde el enfoque
complejo adaptativo, es decir, aunque no lo mencionan, a nuestro parecer se

encuentra implicito en la idea general.

Otro punto importante a aclarar, es que la gestion socioeconémica se desarrolld
como un método hacia la conduccién del cambio en las empresas, es decir, desde la
perspectiva de los autores Savall & Zardet, esto es conducido a las organizaciones

de tipo empresas.

En este sentido, cabe mencionar que a partir de nuestra concepcion de organizacion
gue abarca mas alla de la organizacion de tipo empresa, pensamos que este
concepto de gestidn socioecondmica también puede ser aplicado para otros tipos de
organizaciones, como gubernamentales o educativas, ya que se considera que en
sus fundamentos se encuentran las dos dimensiones de dicho modelo, ademas los
autores han trabajado con ésta gestion en organizaciones de este tipo, por lo que
consideramos que ellos llaman en general —empresa- a o que nosotros en nuestro
Posgrado de Estudios Organizacionales llamamos —organizaciones-; incluso, se
podria incluir, salvo con sus limitaciones y observaciones a las organizaciones de
tipo ONG(organizacibn no gubernamental) que también requieren de un buen
desempeiio del aspecto social , como de un buen desempefio del aspecto
econdmico que manejan en su financiacion, para cumplir con sus objetivos de

manera eficiente.

Ahora bien, es importante resaltar que en la gestion socioeconémica el bienestar
entre la dimension social y la dimension econdmica se encuentra en un marco
compartido, de tal forma que se desarrolla para obtener una evolucién enfocada en
las decisiones estratégicas, en los procesos ejecutados en ciclos periodicos y en el

desarrollo e implementacién de herramientas de gestién (Savall & Zardet,2009b), en
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los que se espera encontrar la existencia de disfuncionamientos organizacionales'’ y

con base en ellos, identificar y valorar los costos ocultos que resulten de éstos.

Savall & Zardet(2009b) expresan que han trabajado con dicha intervencion
socioeconémica, aplicandola en diversas organizaciones, tanto en el sector publico
como en el sector privado, donde han implementado en conjunto con el desempefio
econémico y el desempefio social, encontrando y resolviendo situaciones con costos
ocultos, implementando acciones innovadoras que mejoren tanto el valor afladido en
la dimension econdémica como las creaciones de potencial en la dimensién social,

todas ellas dirigidas por los directivos.

Figura 1. Enfoque socioeconémico del desempefio global sustentable

La mejora conjuntay simultanea basada en el desempefio econdémico y el desempefio social

Desempefio Econdmico = Resultados
inmediatos + Creacién de Potencial

Desempefio Econémico = Calidad Integral de la
organizacion

Calidad de integral = Condiciones de trabajo, Puesta estratégica, Organizacidn del trabajo,
Gestidn del tiempo, Formacion integrada y comunicacion-coordinacion- concertacion

Fuente: Elaboracién con base en Savall & Zardet, 2009b.
En la figura 1, podemos observar precisamente la configuracion del enfoque
econdmico, la cual es realizada con las intervenciones y experimentos a través de la
gestidn socioecondmica, que han mostrado que tanto la dimension social como la

dimension econdémica forman parte de un sélo enfoque socioeconémico del

7 En el siguiente tema se abordar a profundidad la parte de los disfuncionamientos y de los costos
ocultos.
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desempeio global, donde existen mecanismos sostenibles para su desempefio

economico y las acciones en su desempefio social.

Ahora bien, en el desempefio social, existen acciones que conciernen a la obtencién
de una excelente calidad integral, la cual tiene diversos dominios: Las condiciones de
trabajo, la organizacion del trabajo, la gestién del tiempo, la comunicacion-la
coordinacion-la concertacién, que Savall & Zardet llaman las 3C, la formacion
integrada y la implementacion estratégica.

Al final, como parte de un sistema complejo adaptativo, los resultados les permitiran
a los actores adaptarse y hacer frente a situaciones de su entorno, siendo

organizaciones proactivas.

2.2.4.1. Disfuncionamientos y costos ocultos

Este punto tiene dos finalidades, el primero, conocer qué son los disfuncionamientos
y los costos ocultos y el segundo, cOmo estos pueden resultar de una estrategia o de
un control mal aplicados, es decir cuando los flujos organizacionales no fluyen de

forma adecuada en las organizaciones y como pueden afectarlas.

Los disfuncionamientos se refieren a las anomalias, perturbaciones y diferencias que
surgen en las organizaciones (Savall & Zardet, 2009b). Sus causas pueden ser
multiples e incluso confusas, y con frecuencia son expresiones simbdlicas que se
refieren a ciertos desajustes en los comportamientos de los actores, por ejemplo, en
la falta de aspectos técnicos o bien en funciones de liderazgo (Savall & Zardet,
2006).

Los costos ocultos, son el resultado de los disfuncionamientos y no se pueden
identificar por sistemas de informacién, contables o financieros, por esta razén como
lo mencionan Savall & Zardet, son definidos como la diferencia entre el
funcionamiento deseado y el funcionamiento real. Pero ¢ Cuando aparecen los costos

ocultos y los disfuncionamientos?
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La accion de controlar implica la idea de influir en los comportamientos, en los
diversos niveles: individual, grupal y organizacional®®, por lo cual la congruencia de
los objetivos y la sensibilidad de los comportamientos son el punto clave en la lista de
los supuestos necesarios (Dermer & Lucas, 1986) para llevar a cabo el control de la

mejor manera posible.

Sin embargo, de acuerdo con Castaingts (2016), en los procesos organizacionales
gue forman parte de un SCA, existen tensiones, contradicciones, aciertos o fracasos,
incluso las emergencias que surgen entre los actores pueden ser positivas o
negativas, y de esta manera pueden manifestarse los disfuncionamientos y

posteriormente los costos ocultos.

Figura 2. Hipdtesis fundamental del andlisis de la estrategia socioeconémica

Una estrategia socioeconomica como SCA Desempefio social (Grado de

satisfacciéon de los actores
internos y externos)

Estructuras _ Comportamientos -)

Disfuncionamientos

Costos Ocultos

Desempefio
econémico

Fuente: Con base en agregado elaboracion propia, que se encuentra basado en H. Savall. Méthode
de diagnostic socio-économique. Revue francaise de gestién, 1978.

'8 Con base en apuntes de la clase con el Dr. Arturo Hernandez Magallén, “Seminario Avanzado II”, del
Doctorado en Estudios Organizacionales, UAM-I.
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A partir del modelo presentado por Savall & Zardet en 1978, en la figura 2 se explica
que:
“Un disfuncionamiento es una diferencia entre el funcionamiento esperado de una

empresa y funcionamiento real. Como tal, es el resultado de las interacciones entre

las estructuras de la empresa y los comportamientos humanos.

Los disfuncionamientos son clasificados en seis familias: condiciones de trabajo,
organizacion del trabajo, comunicacion-coordinacién-concertacion, gestion del tiempo,

formacion integrada e implementacion de la estrategia.

Estos disfuncionamientos provocan costos ocultos que se clasifican en cinco grupos
de indicadores: ausentismo, accidentes de trabajo rotacion del personal, calidad de
los productos (bienes y servicios) y productividad directa. El objetivo es mejorar las
interacciones entre las estructuras y los comportamientos para reducir los
disfuncionamientos y sus consecuencias financieras: los costos ocultos” (Zardet &
Krief, 2006, p.4).
Con base en lo anterior, nosotros hemos agregado al modelo soélo los flujos
reciprocos, con los cuales consideramos la causalidad recursiva que existe entre los

diversos elementos de la gestion y de la estrategia socioeconémica, como un SCA.

Asi, las relaciones causales y recursivas que existen en las organizaciones definen el
tipo de funcionamiento existente, por lo que los disfuncionamientos pueden ser muy
importantes o no, es decir, estos disfuncionamientos pueden provocar averias, y en
ocasiones dichas averias pueden ser reparables, pero quizas haya otras en las que

definitivamente puedan afectar a la organizacién muy seriamente.

De aqui, la importancia de sefialar que los sistemas de control que se encuentran en
los procesos organizacionales deben ser disefiados para sostener este tipo de
aspectos. Y esto, como ya se habia sefialado anteriormente, se puede lograr a través

de estrategias adaptativas. Como puede observarse todo se va relacionando.

Dermer & Lucas (1986), expresan la necesidad de contar con modelos de control que
resulten por los grupos de interés autoreguladores, o bien como lo expresa Lebas
(1995), es conveniente capacitar e involucrar a los individuos, a través de una mejora

continua, aunque no se pueda separar el aspecto de la medicion y la gestion del
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rendimiento; de esta manera, podemos darnos cuenta que otros autores han

considerado aspectos que se encuentran dentro de la gestién socioeconémica.

En este sentido, surge la necesidad de mencionar al potencial humano que destacan
Savall & Zardet (2009), y que se refiere al recurso humano, pero considerandolo
como un factor energético esencial para la movilizacién de las competencias
requeridas, con la finalidad de ponerlas en practica en las tareas por mas complejas

gue éstas sean.

Con base en lo anterior, se considera que el control y el poder organizacional puede
influir de forma positiva 0 negativa en la aplicaciéon organizacional, ligados a la
influencia que se logre con el potencial humano en las organizaciones, puesto que
este es, como lo indican Savall & Zardet (2009), el resultado de una sinergia que

también puede ser positiva 0 negativa, y que por ende es relevante en los SCA.

De esta manera, la inconsistencia que exista entre las intenciones discutidas
previamente y las practicas puestas en marcha después en las organizaciones,
pueden ser una gran division para adoptar un modelo de gestiébn socioeconémica,

debido a que surgen disfuncionamientos y costos ocultos.

2.2.4.2. Management estratégico

Hemos comentado ya sobre las complicaciones que traen consigo los
disfuncionamientos y los costos ocultos en las organizaciones, por lo cual no todo lo
podemos dejar como negativo o latente a una negatividad, lo cual no se niega que

sea algo que se encuentre fuera de la realidad organizacional.

Sin embargo, desde nuestra perspectiva, resulta interesante exponer la alternativa a
consideraciéon, como resulta de la propuesta de la gestion socioecon6mica, que
pueda dar lugar a encadenamientos positivos y acciones estratégicas adecuadas, lo
cual tampoco es una receta magica, debido a que se requiere de mucho trabajo entre
los actores de la organizacién, asi como entre los diversos niveles jerarquicos. Todo

siempre desde la perspectiva de los SCA.
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Savall & Zardet (2009b) han trabajado un modelo llamado “La estrella de mar del
Management Estratégico”’, donde existen campos o dominios que en su conjunto
conforman un nucleo de lo que ellos denominan “un management estratégico general
de tipo socio-econdmico”, donde se desarrollan conceptos y practicas comunes
organizacionales y de los actores. Ademas, los autores, lo consideran tanto una
herramienta como un método para la creacién de un cambio positivo en la

organizacion.

A este modelo, Castaingts (2016), a través de la utilizacion de bloques de
construccion y agregados, hizo una propuesta sobre la cual nos basamos. En dicho
agregado, lo que ya contenia la estrella del mar del management estratégico,
Castaingts le agrego otras dimensiones y lo muestra ahora como interrelaciones
complejas, siendo parte de un SCA, llamandolo ahora “Management estratégico. Un
SCA”, una mejora muy importante desde nuestro punto de vista para la interpretacion

y comprension de dicho modelo en el ambito organizacional.

Desde la perspectiva de Castaingts, los elementos del management son importantes
para comprender la configuracién de una estrategia, pero también lo es el conjunto

de relaciones que existen en el interior de las organizaciones.

Los elementos en el management estratégico son los siguientes: El potencial
humano, el sistema de remuneracidn, estrategia socioecondémica, decisiones de
inversion, control de gestion socioecondmica, sistema de informacion, marketing
socioeconémico, transferencia de ingenieria inmaterial, gestion de produccion,

organizacion socioeconomica y la gestion de calidad.

En el caso de la propuesta de Castaingts, se agregan los elementos del entorno
interno, el entorno externo, la ingenieria inmaterial, la organizacion desde el sistema

de cooperacién y la gobernanza.

Lo que indica el cuadro de Castaingts es que entre todos los elementos existen
relaciones desde la perspectiva de un SCA, por lo que, al estar relacionados dichos

elementos, con una modificacion que se realice a uno de ellos, es posible alterar a
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los demas. Como ya se ha sefialado, dichas modificaciones pueden ser positivas o

negativas e incluso podrian llegar a destruir al sistema.

Para ejemplificar, tomaremos el ejemplo que expone Castaingts (2016), al que le
también le pondremos algunos agregados mas: Al tomar a alguno de los elementos
del management estratégico, en este caso, nos referiremos a la decision de inversion
sobre algun tipo de maquinaria, la cual esta ligado a la decisién de saber qué tanto
potencial humano esté disponible en la organizacién para manejar dicha maquinaria,
por otro lado, es necesario conocer si los sistemas de remuneracion son congruentes
con la inversion que se piensa hacer, es decir, si existe el capital suficiente para
llevar a cabo dicha operacidn, otro punto importante es saber si los sistemas de
informacion internos y externos son confiables para saber si esa inversion es
necesaria y efectiva para llevarla a cabo, y ademas, poner en marcha el marketing
necesario que acompafara a los productos que se van a llevar a cabo con la
maquinaria nueva, si es el caso, asi como poner en marcha las estrategias
socioecondmicas Yy el control de la gestién socioeconémica en la organizacion, con la
finalidad de exista una gestién de calidad, etc. De esta manera todo forma parte de

un sistema complejo adaptativo (SCA).

2.3. Signos y simbolos en las organizaciones

En las organizaciones generalmente se habla de las configuraciones de los procesos
y de herramientas capaces de asegurar, analizar y llevar a cabo los objetivos y las

metas organizacionales de una forma oportuna e inteligente.

Todos estos procesos llevan inmersos una trama de aspectos basados
fundamentalmente en la forma de la compresion y del uso de la informacion, de las
decisiones y de la conciencia practica para que los actores miembros de la
organizacion puedan llevar a cabo a partir de sus interpretaciones, significados y

posteriormente de sus conductas a partir de la organizacion que perciben.

Con base en lo anterior, no se puede pensar que el sélo hecho de que existan
estrategias de legitimacidn en los procesos organizacionales dara como resultado el

éxito de dichas estrategias al ponerlas en préctica.
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En este sentido, debe existir algo mas que sea capaz de mover la voluntad de los
actores. De acuerdo con Mary Douglas (1986), aunque existe una jerarquia compleja
de compromiso de los individuos con el grupo, no existe una explicacion a fondo
sobre el hecho de que ese compromiso se encuentre fragmentado por intereses
personales, debido a que existen secuencias ocultas que se convierten en trampas

imprevistas que hacen a los individuos dirigirse hacia otras direcciones.

Es asi como Douglas (1986) menciona la importancia del establecimiento de la
institucionalizacién aparte de la legitimidad, debido a que confiere igualdad, al perder
marcos ambiguos que puedan poner en duda su posicion reguladora en el sistema.
De esta manera, las instituciones otorgan identidad a los actores, y es la identidad de
cada actor con la que se interpreta todo lo que le rodea, algo con lo que vive de
forma cotidiana, que se encuentra relacionada con las reglas escritas o interiorizadas

en las organizaciones.

Pero ¢como podemos hacer esta institucionalizacion de forma cognitiva hacia los
actores? Se considera que a partir del estudio de los signos y de los simbolos, es
decir, desde la perspectiva simbolica, en la institucionalizacion, no existe una regla
gue no se encuentre codificada para cada actor, por ejemplo, cada actor sabra como

enfrentar y resolver los diversos tipos de circunstancia que se le presenten.

Desde esta consideracion, podemos examinar que el uso de los signos y de los
simbolos se encuentran relacionados en las organizaciones para crear nuevos
contextos, nuevos vinculos, que permitan abrir nuevas formas de pensamiento para
obtener un lenguaje de comprension, de comunicacion y de recepcidén de toda la
informacion necesaria hacia los actores, y a partir de ellos, también les permita
reflexionar dicha informacion, puesto que como lo mencionan Feldman y March
(2016), las decisiones que se realizan a partir de la informacion recibida,
generalmente se ve reflejada en los costos de las organizaciones, asi como en otras

partes de las mismas que les permiten mantener beneficios.

Por tanto, es considerable la importancia de la influencia que aportan los aspectos

sociales e individuales en las organizaciones, a través de ejercer los valores y los
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comportamientos apropiados, basados en una construccién ideologica (Feldman &
March, 2016). Es por esto, que el aspecto simbodlico tiene una base de eficacia
social, debido a que los aspectos simbdlicos de las organizaciones constituyen las

inmensas redes de signiificados que se ven al interior de las mismas.

En los Estudios Organizacionales, existe la corriente llamada Simbolismo
Organizacional, la cual comenzé a utilizarse en 1980, y con ella comenzaron a

revisarse dos aspectos importantes:

El primero, hacia aspectos instrumentales, capaces de ser influenciados y observar
resultados. El segundo hacia aspectos simbdlicos, que se encuentran influenciados
por el mundo de los seres humanos, donde se encuentran los sentimientos, las
emociones, los valores y todas aquellas concepciones ligadas a su mundo social
(Alvesson & Olof,1992).

Alvesson & Olof (1992), hacen referencia a que el simbolismo organizacional tiene
una naturaleza de relacion entre ambos polos, debido a que la mayoria de los
fendmenos organizacionales pueden suceder entre ambos extremos, de ahi que otra
mirada que expone esta corriente, es ver a las organizaciones como una unidad
simbdlica, lo cual ha llevado a considerar a la cultura organizacional de las mismas

como un sistema de simbolos.

Sin embargo, en la consideracién de la cultura como un sistema de simbolos, los
autores exponen que hay que tener cuidado al considerar, por un lado, al simbolismo
como el punto central en la cultura, debido a que, desde esta perspectiva, los
significados y las emociones son las dimensiones importantes en las organizaciones.
Ahora bien, esto no quiere decir que se considera a la cultura como punto central de

fantasias o bien de aspectos superficiales.

De esta manera, ambas perspectivas, la cultura y los simbolos, hacen la
construccién de los significados tanto individuales como grupales, donde los
simbolos se encuentran conectados al contexto cultural organizacional. De acuerdo a
Adams & Ingersoll (1990), s6lo algunas partes de las organizaciones son visibles y

discutibles, de tal forma, que cuando la cultura comienza a ser aplicado de forma
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mas amplia, es capaz de revelar aspectos simbdlicos ocultos de la vida de los

actores.

Desde nuestra perspectiva, consideramos que debido a que los grupos de trabajo
estan delimitados por los simbolos, por significados y por los sentidos de los actores
organizacionales, no es de extrafiarse que en todos los procesos de construccién
colectiva en las organizaciones sean participes las relaciones y las comunicaciones
como parte del orden de lo legitimo y de procedimientos institucionales, donde los
discursos de las figuras de mando como los jefes, gerentes o directores, se
encuentran en el nivel de encanto o desencanto para la influencia positiva o negativa

organizacional.

En el presente tema, se abordara precisamente lo relacionado al simbolismo, como
parte de nuestro marco teérico, lo cual es un campo que, a nuestra consideracion, a
pesar de ser ya mencionado y estudiado en los Estudios Organizacionales, hace falta
hacer la aclaracion pertinente de que en realidad a lo que se refieren los autores

cuando hablan de simbolos en las organizaciones, son mas bien signos.

Con apoyo de la antropologia, y aprovechando que nuestro campo de estudio es un
campo multidisciplinado, haremos uso de la diferenciacién entre ambos conceptos y
marcar el porqué de nuestra aclaracion. Es importante destacar que esto no quiere

decir que no puedan existir simbolos en las organizaciones.

2.3.1. Definiciones de signos y simbolos

Como ya se menciono, la intencion de este tema, es marcar y conocer la diferencia
entre los signos y los simbolos. Se comenzard con los signos. Con base en
Castaingts (2011), vamos a revisar los dos conceptos de signos que el autor

establece: Una para Saussure, otra para U. Eco y la otra para Pierce.
Signos

En el caso de Saussure, el signo forma parte de una relacion que existe entre dos

elementos llamados el significante y el significado. El significante hace referencia a
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imagenes de tipos acusticas o visuales y el significado se refiere a lo que dichas

imagenes significan.

Para tener un concepto mas claro sobre lo qué es el significante y el significado,
seguiremos el ejemplo de Castaingts (2011), cuando se hace referencia a la palabra
“‘perro”. La palabra “perro” se encuentra formada por cinco letras y cuando dicha
palabra se escribe o bien se habla forma parte de un significante. Ahora bien, el
significado de dicha palabra es un animal de cuatro patas, con ciertas caracteristicas
como hocico largo, cola y ademas que emite un sonido, es decir, hace guau, guau.
De esta manera podemos ver la relacion que existe entre el significante y el

significado en un signo y que nos da como resultado un vocablo y un objeto.

La relacion que existe entre el vocablo y el objeto, de acuerdo a Castaingts (2011),
es totalmente arbitraria, debido a que el autor considera que el lenguaje que
heredamos y que aprendimos al nacer, nos hace incidir para que dicha relacion sea
para nosotros necesaria, sin embargo, es la costumbre la que generaliza este hecho,

de tal manera que ya la vivimos de forma normal.

Para el caso de U. Eco, Castaingts (2011), nos muestra que el signo es una entidad
fisica, que se produce por el hombre, o una clase o un tipo de expresiones concretas
de otras cosas, que pueden ser reales o imaginarias, de tal manera que el signo es
capaz de expresar otra cosa, la cual también es un signo y asi puede ir

relacionandose sucesivamente.

En el caso de Pierce, el signo forma parte de una relacion que se encuentra
compuesta por un significado, un significante y un referente. Es decir, de acuerdo a
Castaingts, Pierce hace una referencia hacia tres variables, que se relacionan
cuando en un lenguaje verbal o no verbal, existe una expresién o significante
(variable x), donde hay un referente o un objeto (variable z) que se encuentra
asociadas a un conjunto de propiedades o caracteristicas (a, b, c, etc.,) que forma

parte del significado (variable y).

La comprensién de los signos, nos da la posibilidad de hacer una interpretacion

dentro de un sistema dado, de tal manera que, a partir de éstos, podemos remontar
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hacia una decision previa de nuestra parte (Schutz (1972; citado por Vargas, 2007),
qgue, en nuestro caso, los vinculamos a las decisiones en el sistema complejo
adaptativo que es la organizacién, por lo cual los aceptamos y los utilizamos como

una expresion del contenido de nuestra conciencia.

Ahora bien, siguiendo con Castaingts (2011), el autor considera que la Unica forma
de interpretar un signo, es a través de otros signos, razén por la cual nos presenta
una cadena de signos que son reenviados a otros, a los que Eco denomina
“Semiosis ilimitada”, donde la cadena de esos significantes explica los significados

de otros significantes precedentes.

De esta manera, los signos forman parte de los significados vividos o realizados por
las organizaciones, a la aplicacion de las normas y de las rutinas que obedecen a las
relaciones légicas de las mismas. De hecho, el signo vive en contacto con la
realidad, por lo cual todo sistema de signos es un esquema de la experiencia usada,
como un esquema interpretativo. (Palomares & Mertens ,1995; citados por Vargas,
2007).

La eficacia de los significados simbdlicos esta estrechamente ligada al grado en que
son aceptados y compartidos por los miembros de la organizacion. Lo que Luhmann
(1991) reconoce como un "sistema simboélico compartido”, donde se crea un
consenso de valores implicitos que luego se formalizan con un caracter mas

normativo, dando origen a un cadigo.

Lo anterior se puede definir de acuerdo con Sebeok (1996), como el instintivo de la
capacidad de todos los organismos vivos para producir y comprender los signos, ya
gue éstos son los que finalmente permiten a los seres humanos el reconocimiento de

los patrones de las cosas, actuado como guias para la toma de decisiones.
Simbolos

A continuacién, se revisaran los simbolos. De acuerdo con Castaingts (2015a), un
simbolo aparece a partir de un signo, es decir cuando un signo adquiere fuerza en su

concepcion para la sociedad.
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Bajo esta perspectiva y con base en Castaingts (2011), debido a que los simbolos
aparecen a partir de los signos, nos basaremos en el analisis simbélico del triangulo
de Pierce, quien sefiala que un simbolo aparece ante la relacion que existe entre tres

elementos: un significante, un significado y un referente.

Cuando se habla del significante se refiere a la palabra misma, al simbolo puro, es
decir a una palabra, a una figura, a una representacion, aunque se desconozca lo

gue quiere decir. El significado, por su parte, es a lo que se refiere el significante.

Para dejar mas claro lo anterior, abordaremos el ejemplo de Castaingts (2011),
cuando hace referencia a la palabra “nifio”. La palabra nifio es un significante, y, para
saber qué significa es necesario asociarlo a un conjunto de caracteristicas y
propiedades propias del concepto nifio, y de esta manera comprender el sentido de
dicha palabra. De esta manera, el autor llama al conjunto de propiedades que forman

un concepto como significado.

Castaingts (2011), menciona que el significado no esta determinado por un sujeto o
por un objeto determinado, es decir, con la palabra nifio, no se hace referencia a un
nifio especifico (Alberto, Juan, Braulio), sino que la referencia sélo se hace hacia el
conjunto de propiedades que identifican al nifio. Sin embargo, las propiedades a las
gue hace referencia la palabra nifio, surgieron a partir de la asociacién con objetos,
en este caso, con nifios especificos, de tal manera que el referente del significado es

claro.

Ademas, Castaingts destaca que el referente no soélo puede ser un sujeto o un objeto
real, ya que éste puede ser un imaginario, y que, incluso en el uso del lenguaje, es

mucha mas comun encontrarse con referentes imaginarios que con reales.

Es por este aspecto que el autor nos hace resaltar lo que Eco denomina falacia
referencial, donde so6lo se supone y no se comprende la diferencia entre el
significado, el significante y todo se vuelve una confusién con el referente. La falacia
referencial se lleva a cabo cuando se confunde, por ejemplo, a Mario Moreno con

Cantinflas 0 a L6pez Moctezuma con el hombre malvado.
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A pesar de que la falacia es algo que aparentemente tiene validez, también tiene
errores profundos. En una falacia l6gica el error se encuentra en el razonamiento y
en una falacia simbdlica, el error radica en confundir el significante con el significado

y con el referente (Castaingts, 2011), tal como se ha visto.

Es por esto, que las acciones en una organizacion son simbolos, donde se
manifiestan las relaciones entre el significante, el significado y un referente. Con
base en lo anterior, vamos a analizar el ejemplo de Castaingts (2011), al exponer

estas relaciones en una organizacion.

En la organizacion Banamex, Herdez, etc., el significante se refiere al nombre que
lleva la accion. De esta manera, el significante establece tanto el nombre de la
organizacion como el niumero de acciones que posee. El significado se concentra en
las acciones del valor que la organizacion tiene, por ejemplo, en el caso de Banamex
se refiere a cuanto es su cotizacion en la bolsa de valores. Sin embargo, una vez que
se sabe el significante y el significado, es necesario conocer su referente, lo cual nos

abre dos posibilidades, a un objeto real y otro imaginario.

El objeto real es que la organizacion Banamex actia en el sector financiero y se
llama Banco Nacional de México. Ahora bien, el objeto imaginario sera el producido
por el conjunto de imagenes que se llevan a cabo, a partir de la publicidad y del valor

con que se cotiza en la bolsa.

Lo anterior pone en analisis el hecho de que, en ocasiones hay organizaciones sobre
las cuales simplemente se especula, debido a que su referente de imagen publica
sea muy bueno, aunque en realidad la organizacion no lo sea, o bien, el caso
contrario, donde la organizacion trabaje bien, pero su imagen publica la hace parecer

gue no es asi.

Asi, cuando se habla del referente, tenemos que:

“El referente es una mezcla de contenidos reales: la empresa, la capacidad técnica y
administrativa de la misma, sus estados de cuenta (cuando no son manipulados),
etc., y de contenidos imaginarios: la imagen dada por la publicidad, los chismes que
corren de la empresa y sus dirigentes, el reflejo de su cotizacion bursatil, etc.”
(Castaingts, 2011, p.351).
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De acuerdo con Biord (1996), el simbolo nos introduce a una realidad, debido a que
la realidad donde el mismo simbolo se encuentra, esta simbolizada de forma oculta,
de tal manera que no hace diferencia, sino que nos une dentro de una vivencia
cultural, donde cualquier elemento, que nosotros llamaremos signos, pueden
convertirse en simbolo, siempre y cuando tenga una amplia representacién de todo
el sistema socio-cultural, debido a que la funcion del simbolo es precisamente la de
hacer que exista un orden simbdlico, por lo cual, los simbolos se refieren a aspectos

mas sensibles.
Diferencias y conclusiones entre signo y simbolo

Ahora bien, mientras que el signo nos hace la referencia hacia una realidad
significada, el simbolo nos remite a una realidad simbolizada. En esta perspectiva,
Biord (1996) menciona que el simbolo funciona in praesentia, y el signo in absentia.
Como expresa el mismo autor al hacer referencia a Durand, se reconoce que el

simbolo pertenece a la categoria general del signo.

Desde nuestra perspectiva, se propone la necesidad de reconocer la diferencia
esencial entre ambos términos, ya que cuando hablamos de la corriente del
Simbolismo Organizacional, se hacen confusiones de signos por simbolos, lo cual

llega a propiciar caer en reflexiones erréneas.

Asi que la diferencia entre el signo y el simbolo se marca cuando el signo adquiere
una relevancia mayor entre las personas, de tal manera que para su entendimiento
ya no necesita de otros signos para ser identificado, a pesar de que si puede estar

compuesto por otros signos.

Varias organizaciones, trabajan dia con dia para hacer posible que sus marcas, su
imagen comercial y sus productos, se conviertan en simbolos en la sociedad,
algunas lo han logrado, de tal forma, que, con sdélo ver una imagen, sabemos qué
organizacion es, a qué se dedica, qué nos ofrece y si es una organizacién con ética,

0 no, etc.

86



Sin embargo, se considera que los signos que se presentan en las organizaciones,
hacen posible la estimulacion para que se descubran nuevas realidades. Vamos a

poner un ejemplo propio:

Si tenemos al empleado X, en la organizacion A, por si solo, el empleado X, no nos
ofrece algo que nos permita identificarlo o asociarlo a una representacion de algo,
pero si al empleado X, ahora lo reunimos con el empleado Y Z, y juntos forman parte
del equipo de trabajo que depende de la Direccidén de Sistemas, entonces el conjunto
de estos signos ya nos puede dar un significado, es decir, simbolicamente son la

Direccion de Sistemas, la cual tiene un lugar en el organigrama de la organizacion.

En México, como lo menciona Castaingts (2011), tenemos algunos simbolos
historicos, como lo es nuestra bandera nacional, en la religion tenemos a la Virgen de

Guadalupe, o incluso de forma deportiva, tenemos el simbolo del futbol.

De esta manera, podemos ver que el poder del simbolo reside precisamente en su

funcidén simbolizadora o evocadora, que logra hacer por si mismo.

Es por esta razon que el simbolo permite que exista el reconocimiento de las
personas que estan implicadas en una misma realidad, en una cultura, articulando la
forma de quien lo produce o de quien lo recibe en conjunto con su orden cultural,
para identificarlo como sujeto dentro de él y en relacién con otros; ademas también
interpela a los otros como personas, ya que no se trata de dar informaciones sobre

una realidad, sino de dar forma a la realidad como mundo cultural (Biord, 1996).

2.3.2. Operadores simboalicos y l6gicos

Los actores requieren de una ruta que guie sus sentimientos y emociones a la hora
de actuar, de acuerdo con Castaingts (2011), esto lo pueden realizar a través de
mitos y de creencias que estdn marcados en sus relaciones para la comprension del
mundo que los rodea, donde les son proporcionados los simbolos y los signos para
asociarlos con diversos operadores légicos y simbdlicos que les permitan tomar

sentido y razon sobre el pensamiento humano.
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En este hecho, la cultura juega un papel importante, debido a que, el desarrollo, asi
como el uso de los operadores l6gicos y simbdlicos, en relaciéon a su diversidad de
asociacion, de integracién y de jerarquizacion entre los actores, cada cultura lo hara

de forma diferente.

Castaingts (2011), se refiere a la idea de usar el concepto de operadores simbdlicos
y operadores légicos, con base al conjunto de instrumentos de analisis utilizados por
Lévi-Strauss. De esta manera, se puede decir que los operadores no sélo sirven para
significar algo, sino también para establecer operaciones logicas entre los diversos
significantes, lo que permite realizar u operar tanto los procesos de comprension

simbolica como los procesos de relacion légica entre ellos.

Con base en lo anterior tenemos las definiciones para los operadores logicos y
simbdlicos del autor:

“Los operadores simbdlicos son instrumentos lingiisticos de lo concreto que se usan

para darle sentido a alguien o a algo. Los operadores légicos son instrumentos

I6gicos que permiten asociar varios operadores simbdlicos en términos l6gicamente

aceptables para la sociedad en cuestion. Unos sirven para significar y otros para

agrupar y relacionar con sentido 16gico” (Castaingts, 2011, p.76).
En el caso de los operadores simbdlicos, Castaingts (2011), menciona que se
refieren a los signos, que pueden ser concretos o abstractos, como ejemplo de esto,
el autor nos remite a dos ejemplos. El primero se refiere al ejemplo de un signo de

($), el cual es un signo abstracto y que se refiere en nuestra cultura al signo de
pesos. Otro ejemplo que Castaingts expresa es el signo de (), el cual representa al

signo concreto de la cruz en la religion catdlica, donde fue crucificado Jesus.

Un punto relevante, es que Castaingts (2011) reconoce que los operadores l6gicos
no son totalmente neutros en las relaciones, sino que por el contrario siempre tienen

una carga simbdlica.

En las organizaciones todo tiene un significado para los involucrados en las

organizaciones, por lo que se considera que las expresiones simbolicas estan
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configuradas por los operadores logicos y simbolicos, a través del intercambio de

signos verbales o no verbales.

En este sentido, se desprende la consideracién de que existe una implicacién de
visualizaciones de ciertos operadores logicos y simbdlicos para consolidar posturas,
ya que como Castaingts (2011) lo expresa, dichos operadores se encuentran insertos
en el inconsciente colectivo. De esta manera, los actores toman decisiones, basados
en la informacion que reciben y perciben del mundo organizacional, formando sus

propias representaciones mentales.

2.3.3. Cadenas sintagmaéticas y paradigmaticas

De acuerdo con Castaingts (2011), se analizan las cadenas sintagmaticas y las
cadenas paradigmaticas. Ambas son parte de los operadores simbolicos
fundamentales para comprender el sentido que tienen los signos. En la proposicion
esencial del estructuralismo, los signos no significan algo por si mismos, por lo que
es importante comprender el conjunto de relaciones en el que se encuentran, por lo
cual, es indispensable ubicarlo en el interior de las relaciones en que se encuentra.
Dichas relaciones son de dos tipos: las denominadas sintagmaticas y las

paradigmaticas.

La cadena sintagmatica se refiere a la configuracion del sentido de los signos que se
encuentran de forma ordenada en las relaciones que se establecen a partir de ellos.

Incluso, se efecto cobra sentido gracias a la cercania de otros signos.

De esta manera, se puede decir que un mismo signo puede encontrarse en otra
cadena sintagmatica, a través de una nueva red de relaciones simbdlicas. Al pasar
esto, el sentido y el significado que cobra es totalmente diferente. Cuando el signo se
encuentra en diversos juegos de cadenas sintagmaticas, se dice que se encuentra

en una relacién paradigmatica.

Vamos a revisar el ejemplo que Castaingts nos ofrece con relacién a las cadenas

sintagmaticas para tener una mejor comprension de las mismas.
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Cuando tenemos a una persona joven sentada en un mesabanco, rodeada por otras
personas jovenes también sentadas en mesabancos, todos dirigiendo su atencién
hacia una persona enfrente de ellas, quien habla y escribe en un pizarrén diversos
tipos de sinos, ademas también ponen atencién hacia sus cuadernos. Basandonos
en este ambiente, podemos deducir que esta relacion se trata de una relacion
estudiante-profesor, por lo que se encuentran en un aula, tomando clases de un

profesor.

Sin embargo, al llevar a cabo cambios en las relaciones sintagmaticas en los signos,
el sentido cambia. Por ejemplo, en el caso de que el joven que se encuentra sentado
ya no lo esta en un mesabanco, sino en algun otro tipo de asiento, y ademas su vista
ya no se encuentra enfocada en la persona del pizarrén, sino que ahora todas las
personas a su alrededor pueden verse de frente, entonces, la interpretacion del signo
sera que ya no se trata de una clase de escuela, sino de alguna reunién de otro tipo,

y en algun otro lugar.

Es por esto que una cadena sintagmatica se construye a través de las relaciones
cercanas que tiene un signo, de tal manera que cuando se cambia el orden y la
disposicion de dicho signo, su sentido cambia. Asi las relaciones paradigmaticas, se

dice que forman parte de una relacion de lejania.

Las relaciones organizacionales entre los actores se encuentran en relaciones
sintagmaticas y paradigmaticas, a través del medio que les rodea, entre sus
actividades en el lugar de trabajo, y cambia cuando los actores de la misma

organizacion salen a comer, a fumar o a tomar un café.

2.3.4. Relatos

Los relatos son los principales medios a través de los cuales los seres humanos
estructuramos nuestros pensamientos. Es precisamente por eso que se encuentran
formados por signos, tal como lo menciona Castaingts (2011), los relatos se hallan
reflejados en los mitos, en las leyendas y en casi todo lo que se pueden concebir en

la vida.
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De esta manera, Castaingts nos introduce al estudio y al andlisis del relato como un
factor importante para comprender las relaciones de vida y para lo cual se requieren
de operadores légicos y simbdlicos.

La importancia de este entramado significativo de signos, radica en el hecho de que
generalmente tanto nuestro pasado como nuestro futuro lo concebimos como un
relato, asi que como lo menciona Castaingts (2011), éstos existen no so6lo de forma
verbal, sino también no verbales, puesto que no solo se limitan a relatos escritos u

orales.

Castaingts (2011) sigue a Greimas para hacer el analisis de los relatos, y debido a
gue se considera que el apoyo de estos autores nos dara una buena comprension

sobre el relato, nos basaremos en ellos.
Partiremos de la siguiente pregunta: ¢, COmo se encuentra compuesto un relato?

De acuerdo a Castaingts (2011), el relato, se encuentra compuesto por sujetos,
objetos y operaciones que son realizadas entre los sujetos y los objetos, o bien entre
los sujetos y los mismos sujetos. Esta conjetura resulta a partir de lo que para
Greimas significa que los sujetos tienen objetos que determinan sus cualidades, de

tal forma que esa es la razon por la que pueden realizar sus operaciones.
El relato y el mensaje narrativo

Cabe mencionar que el relato de acuerdo a Castaingts (2011), a diferencia de la
narrativa, con base en Barthes, es una combinacion de hechos y dicha combinacion
no es aleatoria, puesto que se adquiere por un sistema de unidades y reglas, ya que
usa la frase, pero implica una jerarquia de instancias, por lo que el relato tiene tres

niveles: las funciones, las acciones y la narracion.

Las funciones, se refieren a unidades narrativas que configuran la historia de que se
trate. En este caso, la funcién es lo que le da sentido al enunciado, lo que quiere
decir. Las acciones, se configuran con la nocién de los personajes de la historia,

debido a que sin ellos dicha historia no es posible.
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Finalmente, en el caso de la narracion, se refiere a que existe alguien que dirige
siempre al relato, por lo que hay alguien que da el relato y otro que lo recibe, lo cual
establece un intercambio. De esta forma, con base en Castaingts (2011), el relato
tiene su propia semiotica, debido a que genera sus propios significados, asi, el relato

es el argumento de la narracién y pueden ser novelas, cuentos o historias.
Narratividad

En este sentido, el autor nos hace encontrarnos con la narratividad como el punto a
través del cual se conciben los sujetos, sobre todo porque ésta se encuentra formada
por un conjunto de estados y cambios. Los estados se encuentran ligados a los

verbos ser, estar y tener, mientras que el cambio lo esta al verbo hacer.

De esta manera, Castaingts (2011) nos presenta que los estados y los cambios, son
una serie de eventos que se encuentran relacionados con el sujeto. En este caso, el
sujeto se encuentre determinado por un estado, cuando el sujeto de la narracion
puede ser algo, y se encuentra en un estado. Ademas, el sujeto puede tener por lo

cual el sujeto se encuentra vinculado a un estado.

Con base en lo anterior, exponemos y revisamos un ejemplo propio a partir del
analisis de los ejemplos de Castaingts (2011): El héroe de una organizacion, es un
padre de familia numerosa, quien siempre esta contento. Ademas, tiene un gran
conocimiento sobre las estrategias de la organizacion. En este caso, vamos a
determinar lo que implica el relato anterior, tomando como base el conjunto de

sucesiones de estado (verbos ser, estar y tener):

Héroe de una organizacion = Sujeto de la narrativa

Padre de familia numerosa = El sujeto de la narrativa es algo
Siempre esta contento = El sujeto de la narrativa esta de una manera

Tiene un gran conocimiento sobre las estrategias de la organizacién = El sujeto de la

narrativa tiene algo.
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Ahora bien, el sujeto de acuerdo a Castaingts (2011), también se encuentra definido
por el verbo hacer, y con esto nos referimos al conjunto de sucesiones de cambios,

debido a que el sujeto siempre quiere hacer algo, por lo que es un sujeto de cambios.
Operaciones del estado en la narratividad

Siguiendo con Castaingts (2011), llegamos al punto de que la narratividad se
compone de dos factores: el estado y el cambio.

En el estado existe una unién o una desunién con el objeto y su representacion es de

la siguiente forma:
“Esto significa que el sujeto se encuentra unido a un objeto especifico.
S A O El objeto puede ser cualquier cosa: dinero, conocimientos, objetos,
utiles, etc. Asi, en el relato, se dice que fulano de tal tiene dinero,

inteligencia, belleza, etc.” (Castaingts, 2011, p.103).

“La situacion contraria, cuando el sujeto no se encuentra en disposicién
S V O de un objeto, que significa que el sujeto no tiene el objeto referido:
dinero, conocimientos, objetos Utiles, etc. O sea, fulano de tal no tiene

dinero, belleza, inteligencia, etc.” (Castaingts, 2011, p.103).
En ambas situaciones, el estado del sujeto puede pasar de uno al otro, lo cual hace
gue se produzca un cambio.
Operaciones del cambio en la narratividad

Con base en Castaingts (2011), se revisan a continuacién coémo el cambio se lleva a

cabo, por la union y por la desunion.

La operaciéon presentada a continuacion, se refiere a la unién y significa lo siguiente:
(S V 0)—(S A 0)

“... significa que un sujeto no esté unido a un objeto determinado, pero, por el efecto
de un hacer, termina unido al objeto. En un relato el cambio por union se ejemplifica
sefialando que fulano de tal, que no tenia dinero o conocimientos, paso a otro estado
en el que ya posee dinero o conocimientos” (Castaingts, 2011, p.103).

Ahora bien, en el caso del cambio por la desunién tenemos lo siguiente:
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“...indica que un sujeto unido a un objeto termina desunido a éste. De tener una casa,
por ejemplo, se pasa a otro estado en el que se esta desposeido de ella” (Castaingts,
2011, p.103).

De esta manera los cambios se refieren a enunciados que representan acciones, y

con base en ellos llegamos a lo que Castaingts denomina Programa Narrativo (PN).

“El programa narrativo o relato es una relacion oral o escrita de hechos reales o
imaginarios. El PN se establece por medio de la sucesién de estados y cambios que
se encadenan justamente para dar lugar a una narracion. Todo programa narrativo se

establece a partir de una relacion sujeto-objeto (S-O).

En el programa narrativo se puede hablar de dos tipos de sujetos. <<EIl sujeto de
estado>> y <<el sujeto agente>>. El sujeto de estado se determina por su relacién
con el objeto (ejemplo: Roberto tiene riqueza o Roberto no tiene riqueza); marca el
estado del sujeto en unién o en desunién con un objeto cualquiera. Se trata de una

relacion estatica” (Castaingts, 2011, p.103).

Relaciones dinamicas del cambio
A(S) =>(S A 0)—(S V O)

La siguiente representacion significa que:

“En esta formula A significa accion; A(S) representa la accién del sujeto; => indica la
accién y — el sentido del cambio. La lectura de esa férmula es: por la accion del
sujeto agente, el sujeto de estado se desprende del objeto que poseia; alguien influyé
para que otro se desprendiera de un determinado objeto. Nétese que el sujeto de
estado se define por un enunciado de estado y el sujeto agente por un enunciado de

accion.

Para poder realizar este cambio, el sujeto agente tiene que tener capacidad para
poder llevarlo a cabo. Estas capacidades son de cuatro tipos: deber hacer, querer
hacer, poder hacer y saber hacer. Para hacer algo, se tiene que sentir un deber o un
guerer hacer; y para poder llevar adelante este hacer, se tiene que tener la capacidad
de poder hacerlo y saber hacerlo” (Castaingts, 2011, p.104).

94



Ahora bien, cuando se lleva a cabo el cambio, a partir de las capacidades del sujeto,
puede pasar que dichas capacidades no se tengan, asi que se requiere obtenerlas,
de tal forma que de acuerdo a Castaingts (2011), la capacidad se considera parte de

un objeto llamado <<objeto calificante>>.

Con base en el objeto calificante, el autor nos menciona que se derivan dos tipos de
objetos: el objeto-valor, que se refiere al objeto que se intercambia entre los sujetos y
el objeto calificante, que es el objeto que califica a los sujetos a partir del cambio

realizado.

En las narraciones las acciones conducen a los sujetos, mitente e influjos. En los
influjos existen relaciones entre dos sujetos que son el mitente, el cual produce un

efecto de accidn y el sujeto de accion, que es quien recibe la accion del mitente.

Es por esto, que en las organizaciones algunas narraciones funcionan a traves de las
practicas de inclusion o bien de exclusion, como lo mencionan Westwood y Clegg
(2003); es decir, cuando algunas se consideran legitimas, correctas o apropiadas
pueden ser aceptadas. Por otro lado, cuando por el contrario son consideradas como
ilegitimas, malas o malos o locuras, definitivamente se excluyen del pensamiento

significativo.

En este sentido, con base en Castaingts (2011), el mitente es el que produce
provocacion, desafio, seduccién o adulacion. Por supuesto, en las organizaciones

este tipo de aspectos se puede ver diferente, sobre todo por los altos mandos.

En las organizaciones, los relatos no se pueden representar Unicamente por
discursos con estructuras rigidas, coherentes y que abarquen todo, de forma que los
actores organizacionales los acepten, tal como lo puede sugerir la legitimidad de los

altos mandos.

De hecho, Westwood y Clegg (2003), expresan que los discursos generalmente son
parciales e incompletos, incluso inconsistentes, por lo que podriamos considerar a

los discursos en constante construccion.

Con base en Castaingts (2011), se analizan a continuacién las cuatro fases

importantes del PN, con las que el autor considera se puede tener una amplia
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explicacion y comprension sobre muchas de las acciones de los seres humanos en la

vida cotidiana.

“De esta manera el programa narrativo recorre cuatro fases:
1.- Influjo, hacer-hacer proviene de la relacion del mitente con el sujeto agente.

2.- Capacidad, en la que el sujeto agente realiza acciones para obtener el objeto
calificante.

3.- Realizacion, en la que el sujeto agente busca hacerse de él o los objetos-valor.

4.- Valoracion, en la que el mitente evalla y/o interpreta la accién del sujeto agente.”
(Castaingts, 2011, p.106).
A lo que Castaingts (2011) se refiere con estas cuatro fases, es que el sujeto agente
siempre va a recibir un impulso que lo motive a hacer algo, por lo cual es importante
gue el sujeto agente se encuentre capacitado para hacerlo, y si lo llega a hacer,
entonces llega a la realizacion de su acto, lo cual puede producir un resultado

positivo o negativo para dicho sujeto.

De esta manera, la vida de cada ser humano, puede decirse que se encuentra
relacionada con el orden en el que comprenda y en la forma en como haga las cosas
para darle un sentido, un significado a sus acciones, y asi, se pueda obtener una

interpretacion de sus actos hacia otros y hacia €l mismo.

En este aspecto, podemos decir que incluso esas interpretaciones se basan en el
analisis de las cadenas paradigmaticas y sintagmaticas que le rodean, asi como con

la utilizacién de los operadores logicos y simbalicos.

De hecho, Castaingts (2011) menciona que los relatos contienen un conjunto de
sintagmas, que describen lo que se hace y otros que califican lo que se hace. Asi, los

relatos conducen a intercambios de objetos de valor y de objetos calificantes.

La narrativa, siguiendo con Castaingts (2011), se compone de un sujeto y de un anti-
sujeto, los cuales nos ayudan en la interpretacion de la misma. Es decir, es necesario
interpretar quien es el otro sujeto, si es 0 se parece a lo que parece ser, asi que se
puede pasar de la observacién hacia la comprobacion profunda del ser o no ser. A

esto Castaingts le llama <<inmanencia>>. Con base en lo anterior, el sujeto es capaz
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de interpretar o que otro sujeto narra o relata, y a esa relacion entre parecer y ser se

denomina <<fiduciaria>>.

Ahora bien, en cuanto al discurso, con base en Castaingts (2011), se encuentra
formado por una serie de conjuntos figurativos, es decir, por figuras lexematicas que
se encuentran relacionadas entre si, por lo cual el discurso se encuentra formado por
un conjunto de rasgos minimos, que establece qué es el sujeto y a que se refiere su

nucleo de tematica.

Asi, se considera que las organizaciones utilizan los discursos que varian de acuerdo
al tiempo, a la circunstancia y al poder. No es lo mismo un discurso de un gerente

recién llegado a la organizacion a otro que se despide de ella.

Algunos discursos pueden llegar a formar parte de la pertenencia de la comunidad
organizacional y otros no. Asi que, con base en esto, se podria decir que el
significado simbdlico de las actividades depende generalmente de la coherencia e

influencia de las posiciones de inteligibilidad del discurso mismo.

De hecho, todos los discursos organizacionales llevan un estado constante de poder,
basados en las configuraciones de ampliar, fortalecer y desarrollar las politicas
organizacionales (Westwood & Clegg, 2003); aunque el discurso en el mundo

organizacional puede ser demasiado fragil.

De esta forma, desde nuestra perspectiva, se considera que las representaciones de
la informacion, a la forma en cdmo se genera y se trata el conocimiento, asi como la
toma de decisiones, forman parte de un discurso, e incluso, las propias

inconformidades o reclamaciones.

2.3.5. Representaciones mentales

Las representaciones mentales son las construcciones que hacen los seres humanos
sobre el entorno que los rodea, sobre la sociedad, sobre la naturaleza y sobre si
mismos, de tal forma que dichas representaciones se organizan en diversos tipos de
estructuras para dar sentido a lo interno y a lo externo de su entorno. En este

ordenamiento, existe la posibilidad de una transformacion del mismo, asi que las
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representaciones mentales activan las maneras de actuar de forma intencional
(Gallego, 1995; citado por Arbelaez, 2009).

Continuando con Arbelaez (2009), en los siguientes péarrafos, se menciona que la
prioridad en las representaciones mentales se reduce a un problema de
simbolizacién. Una vez que se tenga la coleccién de signos y simbolos, éstos
adquiriran un significado, por lo que se tratard de representaciones internas de la
realidad externa, en las cuales la mente es un espejo de la naturaleza y, en
consecuencia, las representaciones son un espejo de la l6gica del mundo externo del

individuo.

De esta forma, las representaciones mentales se manifiestan bajo formas variadas,
complejas, con imagenes que contienen un conjunto de significados, haciendo
sistemas de referencia para interpretar o que sucede, e incluso para dar un sentido a
lo inesperado. También forman las categorias que sirven para clasificar las

circunstancias, los fendmenos y a los individuos con quienes se tiene algo que ver.

De esta manera, las representaciones mentales se convierten en una manera de
interpretar y de pensar la realidad cotidiana, debido a que forman un proceso mental
elaborado por las personas y por su relacibn con situaciones, acontecimientos,

objetos y comunicaciones correspondientes.

Desde esta perspectiva, podemos decir que las representaciones mentales son
producto de la actividad elaboradora del individuo y se derivan, por tanto, del propio
funcionamiento cognitivo. El proceso basico para explicar su formacion es el
constructivismo, es decir, las personas construirdn sus interpretaciones sobre la
realidad, dependiendo de su estructura mental, la cual, estard determinada por la

etapa evolutiva y el punto de vista cultural.

Si bien este enfoque reconoce que existe el caracter constructivo de las
representaciones mentales, desconoce que el ser humano construya sus
representaciones en solitario, puesto que como forman parte de grupos sociales
introduce elementos «supraindividuales» en sus procesos de construccién de dichas

representaciones.
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A lo contrario que podria pensarse, Arbeldez (2009), menciona que el enfoque de las
representaciones mentales a pesar de ser construidas por cada persona, no hay una
infinita variedad de representaciones, debido a que los individuos "reproducen” las
representaciones fundamentales de la sociedad a la cual pertenecen, del mismo
modo que reproducen el lenguaje, las normas de comportamiento, entre otros

aspectos.

2.3.6. Representaciones sociales

Al hablar de las representaciones sociales, de acuerdo a Castaingts (2015b), se
habla de imagenes y relatos que tienen que ver con la sociedad, en las cuales se
incluyen diversas opiniones, creencias y valores que conllevan a la creacion de
estereotipos. En esta perspectiva, las representaciones sociales generan sistemas
codificados que nos permiten interpretar y tener conocimientos sobre el medio que
nos rodea, dichos aspectos nos llevan al sentido comun y a los procesos légicos, los
cuales se hacen sociales porque son compartidos por la mayoria de individuos en

una sociedad.

En este sentido, siguiendo con Castaingts (2015b) en los siguientes parrafos, la
importancia de las representaciones sociales radica en que orientan a los individuos

en los procesos sociales, preparandolos para afrontar las situaciones complejas.

De esta manera, el mundo esta lleno de representaciones sociales, con las cuales el
ser humano desde que nace tiene contacto, por ejemplo, dice Castaingts(2015b),
aprende a identificar a las personas que se encuentran a su alrededor, aprende qué
debe hacer, pero ademas, recibe un conocimiento de la sociedad en donde vive, de
tal forma que el ser humano se educado con creencias religiosas segun la religion de
los padres, asi como creencias no religiosas tales como la creencia en el progreso,

en el mercado, en el estado, etcétera.

Son precisamente éstas creencias las que hacen posible que el ser humano logre es
comprender al mundo y se orienta para actuar en él. Sin embargo, en este sentido no

sélo su aspecto social es importante, sino también su ser individual, debido a que su
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cerebro es Unico, con experiencias Unicas, lo que otorga sus propias experiencias y

con base en ellas actua.

Esta es la razon por la que de todas las representaciones sociales que le son
disponibles, s6lo toma alguna y otra las deja, interpretando las representaciones
sociales de acuerdo a su vida propia.

Finalmente, Castaingts (2015b) nos muestra que las representaciones sociales estan
dadas y siguen un proceso cambiante, y en dicho proceso, los seres humanos vamos

integrandolas en nuestro yo tanto como seres sociales y como seres individuales.

2.4. La cultura en las organizaciones

El concepto de cultura, de acuerdo a Alvesson & Olof (1992), se puede extender a
basicamente dos significaciones. La primera se refiere hacia una estabilidad
regulatoria, como parte de un elemento de control social y la otra como un aspecto
evolucionario. En el primer caso, la cultura es un elemento de orden social, sin
embargo, dicho orden social no sélo cubre el espacio que puede abarcar la cultura,
es decir su geografia, sino también su jerarquia a través de sistemas de estatus

simbolicos o patrones de clasificaciones.

En el segundo caso, el concepto de cultura enfatiza su potencial evolucionario,
debido a que su rol social cambia con el paso del tiempo. De esta manera, el
concepto de cultura se liga a los aspectos humanos de la vida, en los que no sélo se

encuentran los aspectos cognitivos, sino también los emocionales, estéticos y éticos.

Con base en lo anterior, se puede decir que la cultura estd compuesta por las
diversas interpretaciones colectivas de un mundo representado dentro de un proceso
social. Generalmente, los autores, de acuerdo a Alvesson & Olof (1992), que
manejan el concepto de cultura organizacional, argumentan que la cultura en las
organizaciones tiene suposiciones, prioridades, significaciones y valores que se
comparten por los miembros de la organizacién, por lo cual existe una influencia en

Sus experiencias.
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En este aspecto, la cultura en las organizaciones se ha hecho relevante para conocer
el comportamiento de los actores en las organizaciones, puesto que éstas como
parte del mundo social, forman parte de un subsistema complejo, que desarrollan un
sistema cultural, que se basa en un conjunto de fuertes convicciones, que puedan
ser compartidas por los actores organizacionales para hacer frente a los diversos
desafios, amenazas y oportunidades, pero, sobre todo, que las hace ser diferentes

de otras organizaciones®.

2.4.1. Hacia una definicion de cultura

El concepto de cultura es un concepto de mucho significado, sin embargo, para
comprenderlo hay que tener un desagregado que pueda ayudarnos en su misma
construccion conceptualizadora. Siguiendo a Clifford Geertz (1995), citado por
Castaingts (2011), textualmente se puede mencionar que el concepto de cultura
incluye doce elementos fundamentales:

“1.- El hombre es un animal incompleto. Entre lo que el cuerpo dice y lo que se

requiere saber, hay un vacio que se debe llenar y que se cubre con informacion

proveniente de la cultura.

2.- La cultura es un conjunto de signos interpretables que configuran una urdimbre de
tramas de significacion, esto implica esquemas de conducta que son mecanismos de
control.

3.- Las tramas de significacién se establecen por medio de relaciones simbdlicas.
Hacer andlisis es desentrafar esas estructuras de significacién. Hacer etnografia es

interpretar un texto.

Siguiendo a Roberto Varela (1997), se puede establecer que la cultura es:
4.- Un conjunto de signos y simbolos que:

- Transmiten conocimiento y portan informacion.

- Portan valores.

- Suscitan emociones y sentimientos.

9 Con base en “La cultura organizacional” [en linea], [s.f.]. Extraido el 01 de septiembre 2015 de:
http://bivir.uacj.mx/Reserva/Documentos/rva200581.pdf.
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- Expresan ilusiones y utopias.

Con relacién a Mary Douglas (1973), se puede agregar que:

5.- La cultura implica un sistema de clasificaciones de objetos, personas y relaciones.
Segun Lévi-Strauss, se debe considerar también que:

6.- La cultura proporciona operadores légicos para comprender y dar sentido al

mundo.
Atendiendo a Berger & Luckman (1997) se puede afiadir que:

7.- La cultura establece <<depoésitos de sentido>> que implican <<acervos sociales
de conocimiento>>. Este concepto de Berger y Luckman corresponde a lo que U. Eco

denomina <<unidades culturales de sentido>>.

En funcién de los resultados analiticos de Victor Turner (1980), se deben incorporar

también los siguientes elementos:

8.- Existen simbolos que juegan un papel dominante. Hay también simbolos
instrumentales (semejantes a los operadores l6gicos de Lévi-Strauss). Los simbolos
dominantes implican condensacién, unificacién de significados dispares, polarizacion
del sentido.

9.- Existe una polarizacion del sentido que proviene de la ideologia (en el sentido de
cosmovision o de relaciones sensoriales) y esta polarizacién se encuentra asociada a

emociones y deseos.

Desde el resultado de los analisis de Castaingts (2011), se adicionan los siguientes

elementos:

10.- Hay diferentes formas de asociar e integrar o de jugar con los operadores logicos
provenientes de cada cultura. En forma sintética y general, se puede decir que en
Francia se da prioridad a la deduccién, en Inglaterra a la inducciéon y en México a la
abduccion. Cada cultura jerarquiza los distintos procesos logicos y suele dar prioridad
a uno de ellos.

11.- Los individuos no adoptan mecanicamente todos los elementos de la cultura en

gue nacen, sino que hay una apropiacion individual de una parte de los mismos.

12.- La cultura favorece una cosmovision. De hecho, cada cultura no se asocia
mecanicamente con una cosmovisién, sino que hay una gama de posibilidades de

cosmovisiones asociadas a cada cultura” (Castaingts, 2011, p.182).
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De esta manera, de acuerdo con Castaingts (2011), si bien la cultura se forma a
partir de relaciones simbdlicas, que no son iguales a las relaciones sociales entre los
seres humanos, también es cierto, que toda cultura se encuentra permeada por
dichas relaciones sociales. Por ejemplo, si se habla de una relacion de
comunicacion, ésta no puede llevarse a cabo, si ho existe un idioma de por medio
para su expresion, asi que dicho idioma forma parte de lo que Castaingts (2011)
llama un producto cultural. Ahora bien, en este ejemplo de comunicacién también es
necesario que existan interlocutores, sin embargo, es importante distinguir la relacion
entre dos personas y otra apreciar el conjunto de las relaciones simbolicas de tipo

cultural que son necesarias para que dicha relacion social pueda darse.

Este aspecto se refiere a que no seria posible la realizacion de la cultura sin las
relaciones sociales, debido a que la configuracion simbodlica se lleva a cabo

precisamente con dichas interacciones sociales.

Varela (1997) se refiere a la cultura como los signos y los simbolos necesarios para
transmitir los conocimientos y la informacion sobre alguna cosa, con esta
identificacion, dichos signos y simbolos tienen valoraciones, capaces de crear

emociones y sentimientos.

En esta misma perspectiva, Castaingts (2011), menciona que la cultura es un
conjunto de simbolos relacionados entre si, a través de los cuales se puede

comprender el mundo, a la sociedad y a si mismo.

De este modo, la cultura se encuentra relacionada con todo lo que hacemos y con
todo lo que decimos, debido a que este conjunto de signos y simbolos se comparten
con otros, asi que dicho concepto tiene una historia en la literatura del analisis
organizacional, la cual se ha desarrollado desde el movimiento de las relaciones

humanas y el comportamiento.

Asi, se puede decir que cuando las personas ingresan a las organizaciones, llevan
implicitas su propia cultura, la cual ha sido el producto de su propia socializacién, y
gue se refleja en sus representaciones mentales y sociales, por lo que en la medida

gue los actores desarrollen un buen entendimiento con la cultura de la organizacion,
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habra mayores ganancias en todos los aspectos, debido a que las culturas de cada
actor se combinaran y se encontrardn a través de las diversas interacciones de

éstos.

2.4.2. Relaciones entre Individuo, sociedad y cultura

Anteriormente se habia comentado que la cultura y las relaciones sociales
pertenecen a estructuras diferentes, ambas son necesarias una de la otra para
existir. Es por esto que surge la importancia de entender la relacidon que existe entre

la cultura y la sociedad, donde de forma intermedia se encuentran los individuos.

Como lo menciona Castaingts (2011), el individuo adquiere la cultura para
expresarse y actuar a través de ella, de tal forma que puede utilizarla para la
comprension de otros, relacionarse con ellos y establecer un conjunto de relaciones
sociales. Esto no quiere decir que el individuo se encuentra relacionado con toda la
sociedad, sino soOlo con una parte de ésta, a pesar de la existencia de una doble
determinacién en los individuos, ya que son al mismo tiempo, individuos y entes

sociales.

La configuracion de las circunstancias que desarrolla un individuo son aspectos al
azar, que tienen mucho que ver con la configuracion del yo individual, siendo en
torno de esas circunstancias donde el individuo se apropia solamente de una parte
de los operadores logicos y simbélicos que le ofrece la sociedad en la que vive. Es
por esto que una misma circunstancia (relacién sintagmatica de los individuos) va a
influir de forma diferente en cada individuo, debido a que cada uno la percibe, la vive
y la valora de acuerdo a la memoria autobiografica que le es propia (Castaingts,
2011).

De esta manera Powell & Dimaggio (1991) sefalan que “Se trata, asi, de entender
eso que llamamos cultura como un sistema de mapas cognitivos que encauzan las
decisiones humanas. Sobre esta cuestion ha sido, paraddjicamente, un autor del
nuevo institucionalismo econémico, el ya ampliamente citado Douglass C. North,
qguien ha llegado mas a fondo. Desde 1984, en Estructura y cambio en la historia

econdmica y con mas detenimiento en Institutions, Institutional Change and
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Economic Performance (1990), este autor, es el mas sélido entre los que defienden
una vision que no abandona del todo la teoria de la eleccién racional, ha llamado la
atencion sobre la necesidad de construir una teoria de la ideologia para explicar el
proceso de formacién de las preferencias y como un elemento clave para especificar

las limitaciones en la racionalidad de las decisiones de los actores”(p.17).

2.4.3. La Cultura en los Estudios Organizacionales

La fuerza que de lo que significa el término “cultural”, reside en el reconocimiento de
que los valores y las actitudes de los individuos varian en algunos aspectos, si no es
gue en términos absolutos; por lo cual, si lo aplicamos al hecho de que los individuos
varian de una sociedad a otra, los grupos culturales se comportan de formas
diferentes (Hernandez & Mondragon, 2008), aunque en su entorno existan

circunstancias similares o incluso ante el mismo fenémeno.

En la década de los setentas, los tedricos empezaron a relacionar los conceptos de
clima organizacional, ideologia y valores con los de la cultura corporativa, sin
embargo, no fue sino hasta la década de los ochentas cuando el concepto de cultura

organizacional fue identificado como tal y se popularizé (Albarran, 2010).

Los trabajos relacionados con la “cultura organizacional” y sus referencias eran
escasos antes de los afilos ochenta puesto que muy pocos autores se ocupaban del
estudio de este constructo, debido a que antes con una teoria organizacional solo se
trataba de entender los distintos procesos que suceden al interior de las
organizaciones, asi que no habia lugar para la comprension de fendmenos
sistémicos globales, ni tampoco para buscar entender fendmenos que ocurrian en la

relacion entre el sistema organizacional y de su entorno(Canales et al.,2005).

El interés por la cultura fue despertado y dicho interés tom6 dos orientaciones
diferentes, por un lado, las investigaciones de corte académico, las cuales fueron
orientadas por el nuevo paradigma cualitativo, y ademas por otra vertiente que podia
visualizarse en los trabajos de consultaria con una preocupacion por identificar en la

cultura una fuente de ventaja competitiva.
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Fue asi como dentro del campo del comportamiento organizacional se comenzé la
investigacion hacia la cultura en las organizaciones, como parte de una disciplina
relacionada con la gestion y para comprender el ambiente del trabajo. De hecho, en
gran medida la cultura organizacional se desarrollé6 con base en la competencia

internacional.

Cuando las empresas operaban en fabricas en Estados Unidos, llegé el éxito de las
empresas japonesas, de tal forma que mientras en las primeras la administracion
cientifica era la base de su operacién, en las segundas la administracién cientifica no

se usaba, lo cual genero curiosidad(Tharp,2009).

En este aspecto, de acuerdo a Tharp (2009), se pone atencion a los valores
corporativos, a las actitudes y a los comportamientos como responsables de dicho
éxito, ademas con la publicacion en 1982 de Peters y Waterman, titulada En busca
de la excelencia, se generd un interés cultural tanto de forma popular como
profesional, que sugirio una representacion de las organizaciones con culturas mas

fuertes, y mucho mas eficaces.

Los trabajos obtenidos a partir de estas inquietudes, fueron encaminados hacia el
estudio de la cultura en las organizaciones, donde los trabajos de Ouchi en 1981 se
destacan, debido a que estudio las practicas japonesas y americanas dando lugar a
la aparicion de la teoria Z, que busca una adecuacién de las practicas administrativas
japonesas en las practicas de los Estados Unidos y el de Schein en 1985, quien
incluye la importancia del factor humano en las organizaciones, del cual se hablara

mas adelante.

Con base en lo anterior, podemos ver que la cultura corporativa surgio y se consideré
como una herramienta en las organizaciones con la que se podia llevar a un mejor
rendimiento a la organizacién, debido a que el deseo de gestionar la cultura
organizacional implicaba un enrolamiento de los elementos afectivo-relacionales
(Belaustegi, 2012), los cuales dejar de ser considerados obstaculos en el camino de
una produccién eficaz, y se comienzan a considerar como factores que pueden servir

para incrementar la productividad y la competitividad.
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De esta manera, el estudio de la cultura organizacional dentro de los Estudios
Organizacionales ha sido un campo de convergencias y divergencias con las
corrientes que estudian los debates tedricos organizacionales. Sin embargo, es
necesario, al hablar de cultura, comenzar en las fuentes primarias sobre dicho
concepto, es decir, recurrir a aquellas que aportaron y siguen aportando elementos

valiosos para su estudio.

De forma conceptual, la idea de la cultura organizacional nos remite en primer lugar a
una serie de eventos comunes y de consensos. Sin embargo, las circunstancias que

rodean a dicho concepto, estan lejos de ser algo parecido a una idea comun.

Lo anterior es debido a que ni su origen ni su definicion tanto en la organizacion
como en la academia, son aceptadas de forma Unica, por lo cual se puede considerar
como un constructo que puede ser estudiado desde puntos de vista relativos y con

sus reservas y distanciamiento entre las teorias y las practicas.

El estudio de la cultura en las organizaciones es un tema que no solo ha hecho poner
atencion a los académicos en ella, sino también a los sectores que tienen que ver
con la coordinacién y direccion de las organizaciones, por lo cual, Barba y Solis
(1996), mencionan que la cultura organizacional forma parte del desarrollo que se ha
logrado a través de transformaciones textuales, donde se encuentran inmersos todo

tipo de organizaciones.

En esta configuracion precisamente la cultura juega un papel importante en las
organizaciones, debido a que como lo menciona Toca & Carrillo (2009), la
organizacion ya sea en el ambito formal o informal, se rige a través de valores,
normas, tradiciones y aspectos que cambian con el tiempo, pero que logran una

influencia en los individuos.

En este sentido, se puede decir que la cultura organizacional se materializa
institucionalmente a través de las conductas de los actores, por lo cual, las normas
son aspectos que se van aprendiendo en la organizacién y de alguna manera son los
mismos actores los que las promueven hacia los nuevos integrantes. Incluso son

ellos los que las hacen aceptables o no. Esto lo podemos vincular con lo que Ouchi

107



(1979) expone cuando parte de que para alcanzar la cooperacion entre un grupo de
individuos organizacionales es importante que se compartan objetivos congruentes, y
nos habla de los tres mecanismos de control para lograrlo, el mercado, la burocracia
y el clan. No es la finalidad profundizar en estos aspectos, sin embargo, si se
pretende dejar entrever el vinculo que la cultura organizacional tiene en el efecto del
control a partir de considerar que los actores son los propios controladores de la

misma.

Se considera que uno de los autores mas destacados en el campo de la cultura
organizacional es Edgar H. Schein, quien la define como “el conjunto de las hipoétesis
fundamentales que han sido suficientemente confirmadas en la accion, de modo que
se pueden considerar validas y enseflar a todo nuevo miembro del grupo,
presentandolas como la manera apropiada de pensar y sentir los problemas de la

accion colectiva”. (Schein, 1997, p.12).

Por su parte Ibarra (1999), considera que algunos de los enfoques en los que se
ubica la cultura organizacional son relevantes para el comportamiento grupal y para
los valores que se producen en la organizacion, debido a que son basados en los
procesos a travées de los cuales se establecieron los vinculos entre el
comportamiento de los individuos y las estructuras organizacionales, de tal manera
gue se puede definir mejor el impacto operativo en términos de eficiencia y de

control.

Borjas (2010), nos habla de que la cultura organizacional hace posible una
personalidad definida en las organizaciones, las cuales pueden ser rigidas, flexibles,
innovadoras, conservadoras o bien, congruentes o incongruentes. Histéricamente
entre las contribuciones que han sido realizadas a este constructo, tenemos a
autores como Deal & Kennedy (1982), Pascale y Athos (1981), Peters y Waterman
(1982), Schein (1985), Ouchi (1982).

Con base en lo anterior, la idea de ver a las organizaciones como culturas, con un

sistema de significados compartidos entre los miembros, se podria decir que es un
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fendmeno relativamente reciente, pero ademas es un fenémeno cambiante, debido a

que las culturas organizacionales también tienden a cambiar.

La orientacion del analisis cultural se constituye entonces como una expresion de la
organizacion hacia el mundo, debido a que la organizacidbn construye su ser con
base en él, ademas el acontecer de la organizacion en su entorno cambia de
acuerdo a las interpretaciones vélidas de ésta y los cambios en sus mecanismos

internos.
Importancia de las dimensiones de la cultura organizacional

No se puede negar los avances que se han logrado en la cultura organizacional, sin
embargo, éstos no han logrado que el estudio de dicho tema tenga cuestiones
complejas y a veces difusas. Por esta razon, entre algunas propuestas y criticas para
establecer una mejor comprension al tema, también se han manejado cuestiones
ontologicas y metodoldgicas con la finalidad de conocer sus dimensiones y sus

componentes.

Schein (1997) conceptualiza tres dimensiones o0 tres niveles para la cultura
organizacional, donde se visualiza a la cultura dentro de lo visible y de lo no visible,
de tal forma que estas tres dimensiones tienen una interaccion reciproca entre si y
por la forma dinamica en como las presenta el autor, se podria decir que son
complejas adaptativas, ya que Schein considera que éstas no son de ninguna forma

estaticas.

Nivel 1: Producciones: En este nivel se incluyen todos los aspectos visibles de la
cultura y que pueden ser percibidos a partir de todas sus producciones y creaciones
dentro de su entorno y contexto tanto social como fisico. Se incluyen los aspectos
tecnolégicos, sus producciones artisticas, asi como las expresiones de sus
miembros, a través de su lenguaje hablado y escrito, su estilo, su forma de vestir, sus

emociones, sus mitos, sus historias, la forma de comunicarse etc.

Nivel 2: Valores: En el nivel de los valores se refleja un aprendizaje cultural grupal,
donde se encuentran los valores propios individuales. De esta forma, en las tareas,

los grupos decidiran qué es lo correcto o lo incorrecto, qué funciona o qué no
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funciona para tal situacion o problema. En este sentido, se pone de manifiesto la

forma en cémo deben de relacionarse los individuos.

Nivel 3: Presunciones subyacentes basicas: Las presunciones basicas coinciden
con lo que Argyris llama “Teorias de uso”, que son las presunciones que orientan a
las conductas y ensefian a los miembros del grupo la forma de pensar y hacer las
cosas. Asi las presunciones basicas llegan a ser algo considerablemente admitido y
gueda asentada.

Esta perspectiva de los niveles en la cultura, queda sefialada en el reconocimiento
del analisis de la cultura organizacional, donde desde la perspectiva de los niveles de
la cultura, las producciones son faciles de observar, pero son dificiles de descifrar,
por otro lado, los valores pueden ser reflejados a través de racionalizaciones o de las

aspiraciones de los actores.

Para entender la cultura de un grupo, como lo menciona Schein (1997), es necesario
intentar conseguir sus presunciones basicas compartidas, asi como entender el
proceso de aprendizaje que utilizan dichas presunciones. En este sentido, el
liderazgo es originalmente la fuente de las creencias y de valores que consiguen
mover a un grupo, por lo cual, los gerentes son los primeros que deben tomar
consciencia de las culturas en las cuales se encuentran inmersos, debido a que
dichas culturas son las que dirigen y las que los dirigen. Ademas, la comprensién
cultural organizacional es deseable para todos, pero es esencial para los lideres

debido a que su responsabilidad es la de ser guias.
Subculturas dentro de la organizacién

Generalmente al utilizar el término cultura organizacional, se hace referencia a una
vision organizacional que pareciera ser unitaria y Unica, con significados estables.
Sin embargo, las organizaciones se encuentran formadas por seres humanos y éstos
tienden a ser siempre impredecibles, por lo cual no se puede hablar de algo estable y

unico en los diversos grupos de trabajo dentro de una misma organizacion.
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Con base en lo anterior, Alvesson (2002), menciona que la mayoria de las
organizaciones son consideradas como minisociedades, con sus propios modelos de

significados, valores y simbolos.

Aunque esto pareciera logico, para el autor, se vuelve un tanto desafiante la enfatizar
la existencia del pluralismo en las organizaciones. Desde nuestra perspectiva, es que
el pluralismo puede llegar a existir a través de los diversos patrones de creencias y
significados compartidos desde diversas manifestaciones en diversos niveles

organizativos, que son la vista de las subculturas dentro de la cultura organizacional.

Alvesson (2002) argumenta la existencia de una gran variedad de niveles culturales
gue configuran la vida organizacional, lo cual hace descomponer a la cultura, ya que
las manifestaciones culturales no siempre se encuentran organizadas, por lo que los

valores en ocasiones no son faciles de entender o incluso no son coherentes.

De hecho, aqui recae mucho el aspecto de la complejidad adaptativa, de la cual ya
se habia hablado anteriormente, debido a la dinamica organizacional de adaptacion
entre los agentes y sus aprendizajes que exigen una multitud de fuerzas en los
aspectos culturales. Sin embargo, en estos aprendizajes, se puede caer en las

variaciones, en la ambigledad y en la incoherencia.

La importancia de la cultura organizacional, que tiene su origen en el interés
principalmente del control de la gestién, de forma que se pueda llevar a toda la
organizacion hacia una misma direccion, a traves de la aplicacion de ideas, valores,
formas simbdlicas especificas, por lo cual todas estas actividades se relacionan con

una sola cultura organizacional.

Sin embargo, la relacibn que existe entre una manifestacion cultural particular y
sobre los patrones culturales pueden ser débiles e inciertos. Es decir, en estas
historias organizacionales no puede darse una relacion de uno a uno con la cultura
con la organizacion, aunque ciertas historias puedan generar cambios, debido a que

el grado de cada historia refleja una cultura organizacional abierta(Alvesson,2002).

En esta perspectiva, siguiendo con Alvesson, es importante sefialar que la posicion

de poder que tienen los lideres formales no les da el control absoluto en la creacién
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de la cultura de la organizacién. Es verdad que dicha posicion les da una ventaja
especial en el desarrollo de los valores y de los cédigos de comportamiento, debido a

gue pueden recompensar o castigar a los que sigan o ignoren sus ordenes.

Ahora bien, hay otros miembros que también son capaces de influir en el proceso de
la creacion de la cultura organizacional, aunque actuando de modo informal. Asi que
la cultura no es algo que se impone en un punto social. Por el contrario, surge a
través de las interacciones sociales, por lo que en las organizaciones existe un

diverso mosaico de valores entre grupos, mas que una cultura uniforme.

De esta manera, los grupos desarrollan su propio lenguaje, que puede ser
especializado o no, asi que en muchas organizaciones las divisiones que se dan en
las funciones forman parte de una serie de subculturas, que en muchas ocasiones

dificultan los diversos flujos en dichas interacciones.

Las subculturas las maneja Alvesson (2002) desde la perspectiva micro o local,
donde ve a la organizacion tipicamente como el contexto macro. En este sentido la
definicion del término 'sub’ se encuentra en relacion con dicho contexto, en un grupo
especifico de personas, que llama la atencion, dentro de las organizaciones donde
dicho grupos de personas tienen excelentes perfiles y se encuentran en dinamicos
flujos de interaccién para llevar a cabo los procesos organizativos, pero aun asi

comparten poco.

Van Maanen & Barley (1985), citados por Alvesson (2002), sostienen que se puede
llegar a hablar de culturas organizativas unitarias evolucionadas cuando todos los
miembros de una organizacion se enfrentan a los mismos problemas, cuando tengan
una excelente comunicacion con casi todo el mundo, asi como cuando cada miembro
adopte un conjunto comun de entendimientos que les permita tener el

comportamiento apropiado y consensualmente aprobado.

Sin embargo, estos supuestos no suenan tan reales, como lo menciona Alvesson
(2002). Ahora bien, en lo que si coincidimos con estos autores es cuando enfatizan la
existencia de subculturas creadas a través de la segmentacién organizacional (la

divisién del trabajo), de las fusiones, de las adquisiciones y de la contratacion de
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grupos ocupacionales especificos, tecnologicos y de innovacion (lo cual crea nuevos
grupos), de la diferenciacion ideoldgica (que resulta cuando algunas personas
adoptan una nueva ideologia del trabajo) o bien de algunos otros filtros
profesionales.

¢Son las subculturas las responsables de que no exista todo el interés comprender

los valores culturales en las situaciones de trabajo por parte de los actores?

Esta pregunta la centramos en el hecho de qué tanto las diversas situaciones o
fendmenos culturales que se dan en las organizaciones como los cuentos o chistes,
los comunicados por los directivos, en general, los relatos que dia a dia se van
desarrollando en el ambiente, son realmente adquiridos para actuar en la vida

cotidiana organizacional.

En este sentido, Alvesson (2002), expone algunos aspectos a considerar, como son
la afectacion de los valores a través del contenido del trabajo que realizan los
actores, la forma en que se dirigen sus trabajos por parte de los lideres o incluso el

impacto que tienen sus actividades dentro y fuera de la organizacion.

Ahora bien, no se puede negar que existe la estratificacion social®® en las
organizaciones, por lo que el establecimiento de las subculturas incide, debido a que
los intereses de los que se encuentran en el nivel social alto no seran los mismos

gue los que estan en el nivel social bajo.

Otro punto por el cual pueden surgir subculturas es a casusa de la agrupacion de la
fidelidad y compromiso de los actores hacia la organizacion. En este caso,
apuntaremos a dos aspectos, uno positivo y otro negativo. En el caso del positivo es
cuando en realidad las personas se sienten comprometidas al cien por ciento con los
intereses de la organizacion, debido a que se siente satisfecho con su trabajo, el
trabajo que realiza le es reconocido y ha subido de forma meritoria. Sin embargo,

existe el actor que se siente comprometido con la organizacion no porgue tenga

0 |a péagina se elaboré con base en “La cultura organizacional” [en linea], [s.f.]. Extraido el 01 de
septiembre 2015 de: http://bivir.uacj.mx/Reserva/Documentos/rva200581.pdf.
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méritos, sino porque se ha “ganado al jefe”, a través de chismes, de ser el que vigila

a los otros y de ser el que como comunmente se dice, “le hace la barba”.

No todos los actores se encuentran comprometidos con la organizacion, por lo cual
surgen subculturas, que se mantienen como una resistencia agrupadas en los

desarrollos de sus préacticas subculturales.

También las propias politicas de la organizacién pueden hacer que se propicien
subculturas, puesto que en la mayoria de las ocasiones existen divisiones de opinién

informal dentro de un mismo equipo de trabajo.

Generalmente las subculturas tienen visiones diferentes entre si, de tal forma que
pueden surgir contratiempos y disfuncionamientos que hacen complicada la

conduccion de la organizacion hacia un mismo rumbo.

Se podria hablar incluso de que, en la vida de las organizaciones, la figura del
sindicato es una de las contraculturas mas promovidas, donde claramente existe una

batalla ideoldgica.

La cultura organizacional nos lleva a un reconocimiento interpretativo de la realidad
cotidiana como parte de un proceso de representacion estructural del mundo en el
cual vivimos, como lo argumenta Kart Weick cuando habla de la busqueda de un

sentido en la organizacion (Morgan, 1986).

Asi que, se puede considerar que, en este proceso, la cultura forma parte de un
proceso progresivo de construccion social de la realidad, que es trasladado a un
fendmeno cultural por medio del cual cada persona recrea el mundo en el que vive, y
gue en el ambito organizacional se traduce como ver estructuradas las realidades
sociales que se encuentran en las mentes de sus miembros y que son conducidas
por una serie de reglas y de relaciones. Mas adelante esto lo ligaremos con las

representaciones mentales.

Finalmente es conveniente decir que las organizaciones cultivan sus identidades
individuales mediante la formacién de sus valores, de la creacion de sus héroes, de
la expresion detallada de sus ceremonias y del reconocimiento cultural como parte

de una ventaja adicional para ellas mismas.
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Asi, dichas corporaciones tienen valores y creencias que transmitir en su ambito, y
no sélo sus productos, debido a que poseen historias que relatar y no sélo utilidades
gue producir. Cuentan con héroes a quienes su gerente y sus trabajadores pueden
seguir y admirar y no sélo con burdcratas sin identidad. En resumen, son
instituciones humanas, formadas por humanos que proporcionan a su personal un

significado practico dentro y fuera del trabajo (Deal & Kennedy, 1985).

2.4.3.1. El simbolismo en la cultura organizacional

El simbolismo en la organizacién, es una corriente en los Estudios Organizacionales,
gue son representados por todos aquellos aspectos de la cultura organizacional
utilizada por los actores para hacer mas comprensible el consciente y el

inconscientes de las acciones, valores y sentimientos inherentes a la organizacion.

Desde esta perspectiva, el concepto de simbolos utilizados en los Estudios
organizacionales, en realidad se refieren a los signos®, que transmiten los
significados necesarios en la comunicacion y en el reforzamiento de los procesos
organizativos. Técnicamente, los signos y los simbolos sirven como portadores de

informacion para ayudar a las organizaciones a alcanzar sus metas.

Ejemplos de éstos incluyen premios por rendimiento, organigramas, y arquitectura.
Ademas, los signos adquieren un papel importante que se encuentra generalmente

asociado con resultados cualitativos.

Aunque el significado técnico de los signos es importante, el papel expresivo
transmite una un significado mas profundo y proporciona pistas Utiles para la
interpretacion las acciones de gestién. Por ejemplo, la restriccion de la compra de
determinados bienes y servicios, puede transmitir el significado de que la

organizacion ha entrado en un periodo de austeridad.

De esta manera, las organizaciones tienen signos de identidad que quieren llegar a

convertir en simbolos, y cuando esto sucede, el simbolismo expresa el caracter, la

2L Aclaracion que se explica en el punto 1.3. Signos y simbolos en las organizaciones de la presente
tesis.
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ideologia y el sistema de valores subyacentes de ésta (Dandridge, Mitroff, & Joyce,
1980).

Para el entendimiento del aspecto simbdlico, se parte del contenido de la cultura, que
con base en Varela (1997), es el punto en el que se hace referencia al conjunto de
signos y simbolos, donde ambos aspectos suponen una elecciébn humana para ser

creados, aunque esto no se hace de forma necesariamente consciente.

Asi, los signos y simbolos se encuentran en la expresion simbodlica de la cultura
organizacional, por lo que transmiten conocimientos, informacion, pero también son

portadores de valoraciones, suscitan sentimientos y emociones (Varela, 1997).

De esta forma las percepciones de los signos y los simbolos a través de la lente de la
expresion cultural aparecen como mencionan Pardini, Gongalves y Kilimnik (2008) al
referirse por ejemplo al momento en que entramos a una organizacion y observamos
a nuestro alrededor, pero sobre todo a la forma en codmo reaccionamos ante la
arquitectura, la decoracion, las formas de vestir y el comportamiento de las personas

ante nosotros y ante los demas empleados.

Otro ejemplo son las iglesias, las cuales pueden suscitar un comportamiento
religioso, incluso en personas que no sean religiosas. Asimismo, se puede establecer
en las organizaciones lugares limpios para provocar un comportamiento mas

ordenado entre ellos.

Como un ejemplo mas, para ilustrar la relacion entre la arquitectura y la filosofia de
gestion, Berg & Kreiner (1990) mencionan el caso del edificio de una compafia de
seguros de Alemania Occidental. Cuando el presidente de la compafiia orden6 un
disefio sin escaleras, lo hizo con las siguientes palabras: “alentar la ambicién y
proporcionar una imagen visual de nuestra estructura organizacional”. En un andlisis
sobre su disefio, éste contrasta con el disefio plano de una empresa sueca para la
sede; la falta de pinaculos y torres expresa una filosofia igualitaria y, en su capacidad
simbdlica, se encuentra la intencibn de desalentar el comportamiento hacia la

jerarquia.
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De acuerdo al ejemplo anterior, podemos entender que lo simbdlico puede influir en
las acciones conductuales, en las opiniones y en las creencias de las personas, lo

gue da como resultado la generacién de diversos comportamientos.

Esto nos remite a lo que Castaingts (2011) expresa sobre la energia simbdlica,
cuando refiere que ésta hace que los simbolos impulsen una accion social 0 una

accion individual, ya que son considerados disparadores de accion.

Es por esto que los simbolos y los comportamientos simbdlicos generan emociones
(Cohen, 1976, p. 23; citado por Owen, 1996); debido a que el simbolismo no sélo

afecta la percepcion de las personas, sino que también influye en sus acciones.

La teoria simbolica ofrece una forma de examinar y entender la cultura en las
organizaciones. Las organizaciones pueden ser salvajemente competitivas, puesto
gue, aungue pertenezcan al mismo sector o industria, esencialmente con los mismos
productos y/o con los mismos servicios, sus culturas nunca seran iguales (Bailey,

1998), y por ende su expresion simbolica siempre sera completamente diferente.

En este sentido, la mayoria de los comportamientos simbodlicos son ejemplos de la
vida social que implica la interaccidn y la comunicacién en las rutinas sociales, de
hecho, en las historias que se cuentan en repetidas ocasiones, en los rituales® que
se decretan, en las bromas y en las costumbres que se van perpetuado, todo tiene

como base la inferencia hacia la cultura de un grupo (Owen, 1996).

Aungque la mayoria de las investigaciones sobre el simbolismo organizacional se
refieren a las instituciones y a la cultura, o bien a las construcciones sociales, con
significados y valores "compartidos", el comportamiento de los individuos y la
singularidad de los acontecimientos son consideraciones esenciales en las
expresiones simbdlicas a partir de los signos que se encuentran en las

organizaciones.

%2 Owen maneja el término “rituales” para referirse a las ceremonias que se hacen en las organizaciones.
Mas adelante, se hard un analisis sobre este concepto, muy usado en los Estudios Organizacionales, basados en
aspectos antropoldgicos.
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Con base en lo anterior, revisaremos algunos autores que hacen referencia al
concepto de Simbolismo Organizacional, con la finalidad de comprender la
importancia de esta corriente, por qué estudiarla y hasta qué punto nos puede servir

como reflejo de los signos en las organizaciones.

El término de “simbolismo organizacional”, con base en Frost (1985), nos conduce a
la comprensién de las acciones y de las actitudes humanas dentro de las
organizaciones, que se encuentran envueltas en los significados creados, sostenidos
y desafiantes, delimitados por significados compartidos o por conflictos. Es aqui,
donde radica la importancia que se encuentra bajo la superficie observada de los
resultados organizacionales y que son encontrados en el conocimiento y en las
emociones de la gente que esta involucrada y que responden a los simbolos de la

organizacion.

Riggs (2008) por su parte, se refiere al "simbolismo organizacional” como una
evocacion de amplios significados dentro de la comunidad de una organizacion, de
tal manera que dicho concepto puede ser aplicado en varias areas de la
organizacion, que se pueden ver desde la perspectiva de la teoria institucional
aplicado en las politicas internas y en las practicas como simbolos de legitimidad.
Por ejemplo, en el area de recursos humanos, cuando se les hace la sefalizacion
correspondiente a los solicitantes de empleo de lo que podria significar el trabajar en

la organizacion, asi como las caracteristicas especificas de ésta.

Con lo que Rigg menciona, se puede decir que el simbolismo es uno de los
indicadores principales de la cultura organizacional, ya que estudia las funciones

expresivas de la vida organizacional.

De esta forma, el simbolismo expresa el caracter subyacente, la ideologia y el
sistema de valores de una organizacion, como lo expresa Gagliardi (1991). En este
sentido, se refiere a una representacion simbdlica que ve la operabilidad del simbolo
representado(nosotros le nombrariamos del signo representado), debido a que en su
definicion como algo simbdlico es, por un lado, lo suficientemente abierto como para

demostrar que puede ser un consenso cultural que ofrece una representacion
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simbdlica de pruebas y por otro lado, por la heterogeneidad de la definicién del
simbolo, que le da la dimension abstracta, mas alla de un contenido representativo
(Batazzi & Lacroix, 2008).

De esta forma, fue a principios de 1980 (Gagliardi, 2007), cuando el simbolismo
organizacional tuvo su momento fundamental. Aunque gran parte de la investigacion
fue interesante y conceptualmente con mucha riqueza, los estudios que se acercaron
a dicho concepto lo hicieron de formas muy diferentes, centrandose a menudo en un

aspecto del simbolismo sin colocar los estudios en un marco tedrico general.

Las conductas simbdlicas aparecen de acuerdo a Owen (1996), dependiendo de las
circunstancias, por ejemplo, los chismes y los rumores pueden producir ansiedad en
algunas personas, el bromear puede aliviar las tensiones y al estrés, las historias
pueden llegar a proyectar frustraciones y los ritos pueden facilitar las transiciones
emocionales; en otras palabras, la simbolizacién se correlaciona con los estados y

procesos psicologicos.

Ademas, los individuos son capaces de desarrollar sus propias jergas de
comunicacion a partir de las expresiones tradicionales, de las creencias populares, y
del conocimiento local, de tal forma, que utilizan los aspectos de la cultura como
recurso personal, para transformar los simbolos socialmente construidos y hacerlos

compatibles con sus propias experiencias, prejuicios y preferencias.

Al hacer este caracter comprensible, los signos pueden reforzar o pueden exponer a
la organizacién a la critica y a la modificacion. Este caracter se revela en diversos
fendmenos como los expuestos por algunos autores como Eliade, 1963; Heap & Hall,
1973; Malinowski, 1955; Maranda, 1972; Murray, 1960; Franz, 1972; citados por
Dandridge, Mitroff, & Joyce, 1980.

1). - Las historias y los mitos que una organizacion deliberadamente elabora, o que
inconscientemente inventa, o bien que selecciona como una historia basada en
hechos reales. La organizacién hace acumulados que permitan dar el significado y la
estructura a eventos criticos (por ejemplo, la fundacion de la organizacion, los

incidentes criticos, los personajes carismaticos, etc.).
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2).- Los tipos de ceremonias que una organizacion utiliza, como el programa de

orientacion a los empleados de nuevo ingreso, un banquete o un café.

3).- El logotipo de una organizacion (es decir, el signo visual externalizado y concreto
qgue la organizacion escoge o disefia para transmitir su caracter interior distintivo en

el medio ambiente tanto de forma externa como interna).

4).- La vida afectiva del dia a dia y la vida politica de la organizacién, tal como se
revela en las innumerables anécdotas, relatos y chistes que constantemente pasan

alrededor organizaciones.

Cada uno de estos ejemplos es "simbolico”, lo cual nutre y expresa las "capas mas
profundas del significado organizacional, inherente a todas las formas humanas de
organizacion y de la cultura misma. De hecho, todo lo simbdlico incluye creencias
gue forman parte del compromiso, de la razon y del discurso organizacional, que se

vincula a la toma de perspectivas y de normas sociales.

Lo anterior hace referencia en primer lugar, de acuerdo a Dandridge, Mitroff, & Joyce,
(1980), al reconocimiento de los simbolos, a lo que nosotros decimos que son
signos, como la evidencia subjetiva del clima en la organizacion. Cada aspecto del
clima es visto como una caracteristica importante del concepto con diferentes

funciones para los miembros de la organizacion.

En segundo lugar, el uso de un paradigma alternativo, como el simbolismo en la
organizacion, a través del cual se espera que su funcion sea dirigir la accion
individual en los esfuerzos colectivos para realizar metas comunes. Los aspectos
consensuales del clima organizacional se cambiaron por los investigadores de la
organizacion a favor de enfoques que asistan a las diferencias individuales en lugar

de similitudes.

Finalmente, los climas de las organizaciones son parte de la muestra de un
simbolismo organizacional subyacente mas profundo, que sugiere fuentes nuevas e

inexploradas de datos para medirlo.

El mundo simbdlico en las organizaciones es poderoso, debido a que es capaz de

crear realidades que son benéficas para algunas personas mas que para otras.
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Dichas realidades pueden llegan a ser creidas de tal forma por las personas que se
vuelven inmutables (Frost, 1985).

Asi, la perspectiva simbdlica organizacional abre la puerta a interesantes preguntas
de investigacién sobre cémo es creado, sostenido y destruido el significado en las
organizaciones y cudales son las implicaciones del simbolismo en los problemas y en

las oportunidades con las que se enfrentan las personas en éstas(Frost, 1985).

Con base en lo anterior, se considera que gran parte de la importancia del estudio
del simbolismo organizacional resulta mucho mas rico con el apoyo de la
antropologia, debido a que desde la perspectiva del andlisis organizacional se puede
favorecer la comprension de lo que ocurre en las organizaciones, pero es a través de
la creacion de los significados que se producen al momento de usar los signos en
ellas, cuando se conocen sus producciones y cOmo éstos pueden convertirse en
simbolos, asi como conocer hasta donde nos lleva el constructo de los significados,

asimismo, la antropologia nos ayuda a definir cada concepto de forma bien hecha.

Lo anterior lo podemos argumentar con base en Reygadas (2002), quien hace
argumentos sobre un proceso de creacion de significados, que son producidos en el
trabajo, debido a que en las actividades laborales surgen construcciones simbdlicas,
gue se llevan a cabo a través de relaciones con otros sujetos e incluso con ellos

mismaos.

Se debe tener presente que las organizaciones definen un espacio geografico, el
cual también es imaginario y simbdlico, de tal forma que las organizaciones otorgan a
los actores la capacidad de encontrar seguridad, pertenencia y desarrollo en dicho
espacio, pero al mismo tiempo crea una enajenacion, exclusion y sufrimiento
(Fernandez, 1994; citado por Rios, 2003), dando como resultado un espacio que
puede hacer que el hombre encorve su espalda (Brunstein, 1999; citado por Rios,
2003), asi que la riqueza que podemos observar en ambos casos, son las vertientes
gue se dirigen hacia el tipo de representaciones sociales del ser humano, a partir las

cuales se rigen sus direcciones.
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En este sentido hacemos referencia a Castaingts (2000), que argumenta que la
empresa por un lado es un lugar de afirmacién, de compromiso, de contrato, de
convencién, y de regulacion del proceso de acumulacion. Pero, por otro lado,
también es un lugar de sufrimiento, con violencia fisica y psicoldgica, incluso de
aburrimiento y de desesperacion, donde Castaingts agrega que también de
explotacién. Asi, aunque Castaingts hace este constructo para una empresa, desde
nuestra perspectiva consideramos que es aplicable al hablar de cualquier tipo de

organizacion.

De acuerdo a la idea anterior, podemos decir que la importancia de los signos en las
organizaciones reside en la realidad de las organizaciones, que, al estar
conformadas por la suma de espacios simboélicos comunes, es creadora de nuevos
significados entre y para sus miembros (Vélez, Ruiz, & Zuleta, 2012), con lo que
surge nuevas nociones de lo que la organizacion representa y que va mas alla de un

simple conjunto de roles institucionalizados.
Ritos, rituales y ceremonias

En el &mbito organizacional son varios los autores que han hecho estudios dentro del
marco del simbolismo organizacional, los cuales van desde el estudio de la
estimacion inconsciente del ser humano organizacional en los simbolos, en su vida,
su trabajo, su significado, pasando por la construccion de sus actos, de sus
relaciones, de sus formaciones lingtisticas e incluso de la ambigliedad que lleva en
un momento determinado la multiplicidad de significados, evocados por las

emociones.

Unos tratan en el simbolismo aspectos fisicos, otros mas hacen evidencia hacia el
uso de las historias, mitos, metaforas, leyendas, bromas, anécdotas, premios, y en
esta busqueda de andlisis han incluido a los rituales y los ritos de paso (Kelly, 1987;
Dandrige, Mitroff and Joyce, 1980; Riley ,1983; Gagliardi, 1992; Beyer, 1993; Cohen,
1976; Morgan, Frost y Pondy ,1983; citados por Udo, 2002).

Cuando se remarca la influencia de los simbolos en cada aspecto humano, surgen

toda clase de diversidad de interpretaciones desde diferentes perspectivas, sin
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embargo, ¢realmente lo que se hace en las organizaciones son rituales o ritos de

paso?

Generalmente los autores que usan los conceptos de ritos y rituales en las
organizaciones, lo hacen para apuntar el andlisis al campo de la cultura
organizacional sobre los aspectos relacionados a sus discusiones con los diversos

ceremoniales de ésta con la finalidad de la manipulacion corporativa.

Precisamente por los diversos ceremoniales en el andlisis organizacional, a
continuacion, se revisara el concepto de ceremonia con base en dos autores, uno
gue lo hace sobre el aspecto organizacional, que es Tomas Dandridge y otro desde
el aspecto antropoldgico que es Rodrigo Diaz Cruz. Se considera que con ambas
perspectivas de lo que es una ceremonia, nos dara la pauta para el seguimiento de
su estudio en los Estudios Organizacionales y posteriormente ver su diferencia con

los rituales y los ritos.

Para el caso de Dandridge (1986), las ceremonias son eventos pre-planeados que se
llevan a cabo en un momento y en un lugar determinado, ademas de encontrarse
vinculados a la cultura y al simbolismo organizacional. En este sentido, la ceremonia
puede formar parte de la pausa que hacen los actores en sus actividades para para ir
por el café, o bien, ir a la cena de navidad o a la fiesta de fin de afio, entre otros

eventos colectivos organizacionales.

De esta manera, Dandridge (1986) sefiala que la ceremonia ofrece a los actores la
oportunidad para la camaraderia y la comunidad, pero al mismo tiempo, les hace
recuerda la ruta que llevan los objetivos de la organizacion. Por esta razon, si la
ceremonia es adecuada en términos gerenciales, puede hacerse extensiva para
apoyar al personal y darles nueva energia. Sin embargo, puede ocurrir lo mismo en
caso de que la ceremonia no lo sea y provocar disfuncionamientos. Asi, las
ceremonias estan relacionadas con el mantenimiento social organizacional y su

importancia es tanta como lo son los aspectos técnicos.
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Asi, podemos considerar a la ceremonia en las organizaciones como un evento
legitimo que forma parte de la vida de los actores y que de alguna manera puede

marcar una diferencia entre ellos.

Para Diaz Cruz (2014) “la ceremonia no exige la referencia a nociones misticas,
aunque integra una red singular de conceptos, actores humanos y no humanos,
practicas, reglas, memorias, creencias: ideologia, estado, unidad nacional, paz,

patria, integracion, entre otros” (p.149).

De esta manera, “las ceremonias son dispositivos eficaces, fuerzas simbolicas
potentes, para construir y recrear realidades politicas, y en particular para confirmar,
objetivar, materializar comunidades politicas imaginadas” (Benedict Anderson (1993);
citado por Diaz Cruz, 2014, p.152).

Nos damos cuenta también, que existen confusiones entre los conceptos de rituales
y de ceremonias, por lo cual, ahora vamos a revisar el concepto de ritual. Para dicho
concepto nos basaremos en Diaz Cruz desde la perspectiva antropoldgica, ya que,
desde dicha perspectiva, siempre ha existido un seguimiento del ritual, que le ha
dado una asignacion privilegiando la costumbre, la tradicion, las practicas sagradas y
los procesos simbolicos formales, a través de los cuales se ha tratado de proyectar
las diversas formas de pensamiento de los pueblos y de las representaciones de las

estructuras sociales (Diaz Cruz, 1998).

De esta forma se espera comprender dicho término, que en los Estudios
Organizacionales se ha adoptado la mayoria de las veces desde la perspectiva
antropolégica y con esto saber por qué un ritual puede o no puede suceder en las

organizaciones.

Cabe mencionar que las reflexiones sobre los rituales no tienen su origen en la
antropologia, como lo expresa Diaz Cruz (1998), que refiere a que dicho concepto se
ha analizado y utilizado desde los inicios del cristianismo, donde se resaltaban

propdsitos para hacer alusion a los sentidos teolégicos.

El término ritual se ha ido a aplicado a nuevos campos, como es el caso de los

Estudios Organizacionales, y en este contexto, como en muchos otros, de acuerdo a
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Diaz Cruz (1998), dicho término se ha reformulado y transformado en una nocién

inestable con respecto a sus redes conceptuales.

Es por esto que, en este constructo, nos surge la inquietud de hacer las aclaraciones
correspondientes, sobre todo porque el término <<ritual>> se ha convertido como lo
expresa Diaz Cruz (1998), en el modus operandi del pensamiento y de la

legitimacion de las creencias bajo las cuales se utiliza.

De esta manera, “El ritual se distingue por el hecho de que se refiere a <<nociones
misticas>>, que son <<patrones de pensamiento que atribuyen a los fenédmenos
cualidades suprasensibles; cualidades, o parte de ellas, que no se derivan de la
observacion o que pueden ser l6gicamente inferidas de ellas; cualidades que los

fendmenos no poseen>>" (Gluckman, 1962, p.22; citado por Diaz Cruz, 2014, p.149).

En este sentido, Diaz Cruz (2014), advierte que la definicion de ritual sigue la

presencia de lo magico y del religioso.
Ceremonias Performativas

Una ceremonia performativa de acuerdo a Diaz Cruz citado por Castaingts,2017; es
una puesta en escena que da realce de forma dramatica y teatralizada a aspectos
como las emociones, los valores, las actitudes y los intereses, de tal forma que su
guion es basado en la vida social. A través del performance los individuos pueden
dar significado al mundo, por lo que el acto de dramatizacién en que se basa Diaz

Cruz y que sigue a Victor Turner es el llamado performance.

Con base en lo anterior, nuestro propio bloque de construccién es un intento de
incluir e identificar las diferencias en el uso del término <<ritual>> en las
organizaciones, y mas que hablar de rituales, hablar de ceremonias performativas,
debido a que dichos actos no sélo describen los eventos en las organizaciones, sino
gue se expresan a través de éstas, debido a que pueden o no reforzar las

representaciones mentales y sociales de los actores organizacionales.

En este sentido Diaz Cruz menciona lo siguiente:

“La performance esta articulada con la creacion de la presencia: puede crear y hacer

presentes realidades y experiencias suficientemente vividas como para conmover,
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seducir, engafar, ilusionar, encantar, divertir, aterrorizar. Dichas realidades y
experiencias estan mediadas por nuestras creencias, tramas conceptuales, técnicas
corporales, formas de vida, convenciones y expectativas culturales, pues dificilmente
a un hindd se le aparecera la Virgen de Guadalupe, 0 nosotros sofiaremos, como los
ava-chiripa, que mensajeros divinos nos donan recitaciones y cantos con poder
curativo” (Diaz Cruz,2008, p.40).
Como un sustento a nuestro bloque de construccién anterior, nos basamos primero
en el sentido de esclarecer la forma de interpretar la ritualizacion, estableciendo la

diferencia entre ritual y ceremonia.

Con base en Diaz Cruz (1998), quien se apoya de la definicion de Gluckman para
determinar que todos los comportamientos convencionales y estilizados forman parte
de las ceremonias, puesto que forman parte de cualquier actividad humana
representadas por las relaciones sociales a través de dichos comportamientos. En
esta perspectiva, sefiala que existen dos comportamientos ceremoniales: el
ceremonioso y el ritual. En este aspecto el autor menciona que:

“Las conductas ceremoniosas no nos remiten a nociones misticas, pero integran una

red de conceptos sociales relevantes: ideologia, estado, unidad nacional, paz,

integracion, entre otros. Su ejemplo paradigmético son las ceremonias civicas,

desfiles militares, homenajes a los héroes nacionales, inauguraciéon de los Juegos

Olimpicos. Los rituales en cambio, si apelan a nociones misticas. Para clarificar el

sentido de éstos Ultimos, Gluckman siguid, sin cambios, la definicion propuesta por

Evans-Pritchard en su ejemplar estudio sobre la brujeria, la magia y los oraculos entre

los azande: el comportamiento ritual es todo comportamiento que se explica por

nociones misticas” (Diaz Cruz, 1998, p.185).
El sentido del comportamiento al que se refiere Evans-Pritchard, resulta
comprensible s6lo cuando se conocen las nociones misticas (Evans-Pritchard, 1976;

citado por Diaz Cruz, 1998).

Diaz Cruz hace referencia al ejemplo de las ceremonias civiles, como los desfiles
militares, homenajes a la bandera o la inauguracion de los juegos olimpicos. Sin
embargo, reconoce que estos ejemplos podrian interpretarse como rituales, aunque
basandose en Turner, aparece la concepcion de que la ceremonia confirma, y el

ritual transforma.
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Con base en lo anterior, se puede decir que los rituales conllevan aspectos sagrados
y con entes divinos, lo cual se puede encontrar en los rituales como una boda o un
bautizo, o cualquier otro tipo de evento, donde exista la presencia mistica, por lo cual
no se puede ver de la misma forma en una oficina dentro de una organizacion, donde
lo que generalmente se lleva a cabo son ceremonias performativas, como las

ceremonias de bienvenida o las ceremonias de premiacion, entre otras.
Ritos de paso

Entre los tipos de rituales, encontramos a los rituales sustantivos o constitutivos, que
expresan o alteran las relaciones (Gluckman, 1962; citado por Diaz Cruz, 1998),
cuya mision de acuerdo a Diaz Cruz (1998) es la de distinguir etapas y se
encuentran relacionados con la forma de conceptualizar el tiempo. En esta
perspectiva el autor distingue tres fases:

“La fase A o la muerte simbdlica; la fase B o el periodo de retiro ritual o liminal; y la

fase C o el renacimiento simbdlico. Para facilitar la exposicién llamemos fase D al

orden profano o a la vida secular ordinaria. La fase A y la fase C son el inverso uno

del otro; con el mismo razonamiento l4gico, la fase B y la fase D deben ser el inverso

uno del otro. En la fase liminal el hombre ritual - mejor: el hombre transicional- no

pertenece ni a lo sagrado ni a lo profano o bien pertenece a ambos. Ya dejé de ser lo

que era, pero todavia no es lo que serd: los hombres transicionales representan «al

hombre desnudo y sin acomodo», estan fuera de la estructura del orden secular o de

las clasificaciones profanas del mundo. En palabras de Victor Turner, representan la

antiestructura (1969)” (Diaz Cruz,1998, p.300).
El concepto de los ritos de paso, también han sido utilizado por estudiosos
organizacionales, como es el caso de Gagliardi (2008), quien en su articulo
Organizational Symbolism, ha hecho ciertas clasificaciones de ritos. Sin embargo,
aqui también se hace la aclaracion de que lo que él llama ritos de paso, en realidad
no lo son, pues de acuerdo a las definiciones antropoldgicas anteriores no tienen las
caracteristicas de un rito de paso. A todo lo que Gagliardi llama ritos, nosotros le

llamaremos ceremonias.
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Gagliardi (2008), expresa que los entre los ritos frecuentemente observables en las
organizaciones se encuentran los ritos de paso, los ritos de mejora, los ritos de

degradacion, los ritos de integracion y los ritos de renovacion.

Ahora bien, Gagliardi se refiere a los ritos de paso, cuando habla de la formacién del
personal, como los seminarios para el preludio de una promocion, y aunque trata de
conciliarlo hacia la facilidad de transicion de los individuos hacia los nuevos roles y
estatus que ocuparan, en realidad los confunde.

Hay que recordar que un rito de paso, existe una fase liminal, es decir en una fase
donde no pertenece a nada. Por ejemplo, un estudiante de licenciatura, es estudiante
hasta que termine de cursar todos los créditos que necesite para terminar su
licenciatura, en este tiempo cuenta hasta el momento en que termina su tesis para
titularse. Cuando el estudiante de licenciatura termina su tesis, quedara quizas un
tiempo en espera de que le den fecha para su examen de grado, ese tiempo en que
el estudiante se queda en espera es el espacio liminal que tiene. Debido a que ya no
se puede decir que es un estudiante de licenciatura porque ya cumplié los requisitos
gue tenia que cumplir en la carrera, pero tampoco se puede decir que es licenciado
porque aun no ha hecho su examen de grado y no le han otorgado el titulo de

licenciado de forma legitima.

En este ejemplo, como se ha visto, existe un rito de paso, porque cuando el
estudiante cumpla con su examen pasara de ser estudiante a ser un licenciado.
Ahora bien, en el ejemplo que Gagliardi (2008) considera que es un rito de paso, en
realidad se refiere a ceremonias que se hacen con los integrantes de la organizacion,
guienes no dejan de ser y pertenecer a la organizacién, aunque cambien de rol y de
estatus o puesto, es decir, no salen ni entran, sino siguen en la organizacion y eso no

es un rito de paso.

En el caso de los ritos de mejora, que se refiere a las bonificaciones que se les
otorga a los actores por su desempefio, es decir a los premios y reconocimientos, los
ritos de degradacion, como la sustitucion de los altos directivos, por ser considerados

por alguna razén como indignos, que se hace de forma solemne y publicamente, los
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ritos de integracion que incluyen todas las celebraciones organizadas en ocasiones
especiales como la navidad o el aniversario de las organizaciones, asi como los ritos
de renovacién que se refiere a todas las estrategias organizacionales que se dan a
conocer para tranquilizar a los miembros de la organizacion, todos ellos pueden ser
considerados como ceremonias, debido a que en estos procesos nada es mistico o
se refiere a entes divinos, sino so6lo a procesos performativos llevados a cabo dentro
de la organizacion, que alientan los sentimientos hacia la participaciéon comun, hacia
el reforzamiento y conocimiento de sus normas y valores, tal como lo menciona el

Gagliardi(2008), refuerza la legitimidad existente.

De esta manera, en las organizaciones, todos los relatos en conjunto con las
acciones son parte de una fuente de significado simbolico para la cultura de las

mismas.

2.4.3.2. Categorias de los relatos en la cultura organizacional

Dentro del contexto cultural, como ya se ha abordado, el simbolismo de la
organizacion es un medio por el cual se espera obtener un resultado colectivo, es
decir, de acuerdo con Riggs (2008), es un instrumento mediante el cual la realidad de

la organizacion se define y se comunica.

En este aspecto, el enfoque de los relatos y de la narrativa que se lleva a cabo en las
organizaciones pone de relieve la parte de la identidad organizativa (Bolivar, [s.f]),
debido a que la identidad también puede ser entendida como un relato, con sus
elementos propios (una trama, una secuencia, personajes, situaciones,
circunstancias, etc.). Asi, de forma analdgica la identidad organizativa se constituye

de las narrativas de la organizacion.

De este modo, el andlisis de los relatos nos acerca a una relacion de conocimiento
de lo que se encuentra en la vida diaria organizacional, aunque de acuerdo con Chia
(2000), el conocimiento absoluto resulta de una intuicién y resulta generalmente de

las expresiones simbdlicas.

Lo que expone Chia se basa en que las singularidades de cada actor hacen posible

el conjunto de las experiencias estructuradas en los relatos. En este sentido, existe
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una adecuacion del lenguaje y del discurso, por lo cual Chia (2000) hace una
referencia a Chuang cuando dice que “Los simbolos son para expresar ideas.
Cuando las ideas han sido entendidas, los simbolos pueden ser olvidados. Las
palabras son para interpretar pensamientos. Cuando los pensamientos han sido
absorbidos, las palabras se detienen. Sélo aquellos que puedan tomar el pescado y
olvidar la red son merecedores de buscar la verdad (Chuang Tzu, in Chang, 1963:
43).

En este sentido, el relato es en esencia performativo e indiscutible, por lo que
necesitamos de los relatos para ordenar nuestro mundo y hacerlo habitable. De esta
forma, para nuestros fines, tomamos desde el punto de vista del simbolismo de
Dandridge, Mitroff & Joyce (1980), el modelo(grill) sobre los tipos y funciones de lo
gue los autores llaman simbolos, el cual utilizan para la clasificacion de éstos cuando
se manifiestan en la cultura organizacional, solo que ahora en lugar de llamarlos
simbolos, los llamaremos relatos, y en lugar de tener tres clasificaciones(verbal,
conductual y material), sélo tendremos dos, a las que llamaremos relatos verbales y
no verbales. Lo que si utilizaremos son los tres tipos de funciones que los autores

proponen.

A continuacion, revisaremos de qué tratan las tres categorias simbdlicas propuestas
por Dandridge, Mitroff & Joyce (1980) para comprender dicha categorizacion, debido
a que el tipo verbal si lo utilizamos en nuestra categorizacion. Nos basaremos

también en Gagliardi (1991) para mencionar algunos ejemplos:

Verbal: Se encuentra representada por mitos, historias, lenguajes, leyendas,
slogans, bromas, anécdotas, rumores, nombres y términos. En este aspecto,
Gagliardi (1991) hace énfasis en que el aspecto principal de los simbolos verbales es
el lenguaje mismo, con su capacidad para categorizar y articular las experiencias de
los actores, también se refiere al uso especifico de jergas, que puede diferir incluso
entre las organizaciones que operan en el mismo contexto y que hablan el mismo

idioma.
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La categoria de simbolos verbales comprende aspectos como los artefactos
linguisticos definidos por leyendas, historias, lemas, los nombres dados a lugares,
personas, eventos y mitos. Como ejemplo, Gagliardi (1991) hace referencia a que los
mitos se encuentran con mayor frecuencia en las organizaciones y se relacionan con
el origen de la organizacién, asi como con las transformaciones inducidas por

eventos traumaticos (la muerte del fundador, o una caida en el mercado).

Asi, en todas las organizaciones, las creencias y los valores que los mitos encarnan
ejercen una influencia dominante en las decisiones. Sin embargo, se ha sefalado
gue las decisiones estan en funcionamiento con los efectos de las acciones
medibles, asi que las decisiones se toman con base en los principios de la
racionalidad instrumental, y con el mas amplio abanico de opciones y alternativas

viables disponibles.

Material: Se encuentra representada por los logos, productos, decoracion de
paredes, premios y reconocimientos, fistoles y gafetes, banderas, simbolos de

estatus, y otros articulos visuales.

El aspecto material se encuentra constituido por artefactos materiales, es decir por
los productos intencionales de la accion humana que existen en la organizacion,
independientemente de su creador, pueden ser percibidos por los sentidos, tales

como los productos, imagenes, edificios, mobiliario o arreglos fisicos del espacio.

Gagliardi (1991) expresa que teniendo en cuenta la durabilidad de la materia fisica,
los artefactos materiales son capaces de transmitir mensajes particulares y estimulos
culturales, fomentando la difusion y el intercambio de los modos de sentir en forma
especial, de manera que sean aun mas eficientes, puesto que evaden el control
intelectual, ademas un objeto material adquiere una calidad diferente cuando se

forma en una relacion entre él y el o los individuos dentro de una organizacion.

Conductual: Representada por ceremonias, comidas, descansos, reuniones,

maneras de vestir, uso del lenguaje, etcétera.

En este caso, Gagliardi (1991) se refiere a las manifestaciones simbdlicas

representadas por los actos y estilos de comportamiento de los actores, como las
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ceremonias, que son consideradas como acciones emocionalmente colectivas, que
generalmente se realizan en una secuencia prescrita rigurosamente por medio del

cual una comunidad en una organizacién celebra sus éxitos, a sus héroes e ideales.

En esta clasificacion se espera que los fendmenos organizacionales logren expresar
niveles mas profundos sobre el significado, es decir que vayan mas alla de una
simple accién o de un objeto involucrado; ademas, nos pueden ayudar a informarnos

sobre de la naturaleza y el caracter de la identidad de la organizacion.

En nuestro caso, s6lo proponemos los relatos verbales que como ya se mencioné
son todos los aspectos que hacen referencia a expresiones linglisticas, y los relatos
no verbales que es todo lo que no sea manifestado por este tipo de expresiones,
donde caben los aspectos materiales y conductuales de los que nos hablan
Dandridge, Mitroff, & Joyce (1980).

Un beneficio importante para un analisis simboélico es su objetivo para deshacer las
conexiones de la cultura como una entidad monolitica y en ultima instancia subjetiva.
Un supuesto con frecuencia hecha por ejecutivos y directivos de la organizacion es
gue el clima del lugar de trabajo estd compuesto de forma singular, cuando, de
hecho, es mas complejo que eso. Los signos de la organizacion ofrecen una base
para las multiples culturas, subculturas, como ya se ha estudiado, que se encuentran

superpuestas y que se pueden observar entre los miembros de la organizacion.

Con base en lo anterior, se puede concluir en este punto que el simbolismo se
relaciona con el hecho de que la cultura es un marco de sentidos que los actores
utilizan dentro de las organizaciones y que se ven reflejados en los que hacen, lo que
han hecho, y lo que deben hacer, donde las acciones simbdlicas organizacionales

nos revelan dichos comportamientos.
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EL INDIO
Alla viene el campesino montado en su jaca
Jala también otra con sus repletos canastos
Llega desde su pueblo a la capital Oaxaca

Y aposta su vendimia en el mercado de abastos.
Ver su ropa raida y sudorosa me entristece

Y mas cuando le regatean su escasa mercancia

Los chiquillos que tiene a su lado me enternecen

Al recordar aquellos tiempos que lo mismo hacia.

Autor: Luis Hernandez Acosta
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Capitulo Ill. Los Seguros en México

El papel que desempefia el seguro como simbolo de una expresion de la
macroeconomia en cualquier pais del mundo lo convierten en uno de los aspectos
importantes para tomar en cuenta como parte de un indicador econémico, como lo

menciona Esquivel (2018).

De esta manera, se considera que el seguro representa desde la perspectiva
simbdlica, que es la que estamos estudiando en la presente tesis, el significado de
busqueda de proteccion y de tranquilidad hacia los intereses personales y de

terceros, segun sea el caso.

De acuerdo a Flores & Lee (2011), el sector asegurador proporciona al gobierno, a
las empresas, (y nosotros agregariamos a todo tipo de organizaciones), asi como a
la poblacion en general, la proteccidén patrimonial contra aquellos quebrantos que se

ocasionen por eventos Contingentes.

Con base en lo anterior, consideramos la importancia de tener la siguiente referencia

de Los Seguros en México y como llegaron a tener la regulacion que tienen hoy dia.

Como lo sefiala Minzoni (2006), la escasez de documentos que nos permitan
conocer los antecedentes historicos del seguro en México son escasos, por lo cual
nos basaremos en su obra, en donde se configura el panorama de la situacion de los

seguros a partir de finales del siglo XVIII.

De acuerdo con Minzoni (2006), en México, anterior al periodo colonial, se
encuentran algunas situaciones que de cierta forma puede considerarse como un
tipo de seguro entre los mayas y los chichimecas, debido a que se hablaban de

términos como “indemnizaciones y pago de deudas”.

La primera compariia de seguros establecida en México se denomin6é Compafia de
Seguros Maritimos de la Nueva Espafa, a finales del siglo XVIII, sin que existiera
algun tipo de autoridad por parte del gobierno mexicano para regularla y supervisar

las actividades que realizaba (Minzoni, 1995).
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Minzoni (1995), menciona que debido a la necesidad de controlar y vigilar este tipo
de actividad por la importancia que adquiera ante las responsabilidades que tiene
con los clientes, de 1854 a 1910, la actividad de seguros fue tratada de diversas
formas. Primero con base en el Cédigo de Comercio, después con la autorizacion de
Estatutos para el establecimiento de compafiias de seguros y finalmente basandose
en la Primera Ley sobre Compafiias de Seguros.

La descripcion de estas tres formas que marcan la necesidad implicita de la
supervision de la actividad del seguro, con la finalidad de promover el cumplimiento
tanto en asegurados como en aseguradores en México. Dichos puntos se detallan a

continuacion con base en Minzoni (1995).

El codigo de Comercio fue promulgado el 17 de mayo de 1854. Es conocido
también como El Codigo Lares, debido a que estuvo influenciado por el Ministro del
Gobierno del general Antonio Lopez de Santa Anna, Don Teodoro Lares. Este codigo
se refiere a la supervision del seguro, debido a que menciona la presencia de un
funcionario del gobierno para llevar a cabo la autorizacion de los contratos de los

seguros.

En lo que se refiere a la Autorizacion de Estatutos, éstos se establecieron en el
gobierno imperial de Maximiliano, en 1865 por varias compafias aseguradoras. Al
hacer las autorizaciones correspondientes, éstas aparecian en el Diario del Imperio,
debido a que dichas autorizaciones eran, por un lado, un poder para ejercer la
actividad de aseguradora en el ramo al que se dedicara y por otro, era una
autorizacion a los estatutos de la compafia para establecer las reglas de su

funcionamiento.

La Ley sobre Compafias de Seguros, es el primer documento presidencial
redactado sobre las compafiias de seguros, promulgada en el Diario Oficial de la
Federacion el 16 de diciembre de 1892, bajo la presidencia del general Porfirio Diaz.
En el articulo nimero 10 de esta ley, aparece que La Secretaria de Hacienda es la

gue organizara las inspecciones con el personal que considere suficiente para vigilar

135



gue las compafiias de seguros cumplan con lo establecido en la Ley y en sus

reglamentos. Dicha ley comenzo a ponerse en marcha el 1° de enero de 1893.

Cuando se promulgé la Ley sobre Compafiias de Seguros, las reacciones de las
aseguradoras no se hicieron esperar. En el pais operaban aseguradoras sobre todo
en el ramo de incendio, alguna local y muchas extranjeras, siendo precisamente
diecisiete de los agentes representantes de las compafiias extranjeras quienes en el
mes de enero de 1897 fundaron una asociacion privada bajo el nombre de
Asociacion Mexicana de Agentes de Seguros contra Incendio (Minzoni ,2006).

Lo que se pretendia hacer con dicha Asociacion era establecer una tarifa de seguros
contra incendio y un reglamento para ser respetada por todas las aseguradoras de la

Republica Mexicana.

En el primer afilo de su fundacion, la Asociacion logro el establecimiento de su
reglamento y en 1898 se logré determinar la primera tarifa de incendio. Su primer
presidente fue el Sr. Don Pable Alexanderson, quien era el representante de la
Compafia Liverpool & London & Globe de Inglaterra y quien precediria dicha

Asociacion por muchos periodos posteriores (Minzoni ,2006).

El reglamento de acuerdo a Minzoni estipulaba lo siguiente:

“l.- La tarifa de seguros contra incendio es obligatoria para todos los miembros
asociados y la comisién maxima que se pagara sobre dicho tipo de cobertura sera del
8% del importe de la prima;

Il.- Se prohibe terminantemente a los agentes hacer descuentos de cualquier tipo a

los asegurados y, en caso de infraccion, al agente no se le recibiran proposiciones de
Seguros;

lll.- Una junta de cuando menos tres representantes, resolvera los casos no previstos
en la tarifa;

IV.- Prohibiciones a los agentes generales de trabajar con compafias que no
participen en la tarifa; en caso de infraccién, la asamblea general de la asociacion
tomaria las decisiones del caso, pero avisando, a las juntas de las compafiias

europeas; y
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V.- En caso de emitir polizas de incendio por un plazo menor de un afio, se aplicaria

una cuota proporcional; ademas estaban previstos también recargos de las tarifas

béasicas con motivo de la ubicacién de los riesgos” (Minzoni, 2006, p.33).
Minzoni (2006) sefiala que, en el afio de 1905, se encontraba un precepto final en los
Estatus de la Asociacion que indicaban que las compafiias que pertenecias a dicha
Asociacién no podian aceptar participar en un riesgo en la Republica Mexicana en el
gue estuviera involucrada la participacion de otra compafila del pais que no
perteneciera a la Asociacion o que tuviera alguna concesion especial, con lo cual
argumenta Minzoni(2006), se sentaban las bases de lo que en la actualidad es la
Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros(AMIS).

Las Comparfiias de seguros extranjeras en el pais

De acuerdo a Minzoni (2006), las compafiias aseguradoras extranjeras en el pais se
hicieron presentes a finales del siglo XIX, en los ramos de vida y sobre todo de
incendio, debido a que este ultimo tenia un significativo auge como lo demostraban
las compafias locales que operaban en dicho ramo. Sin embargo, las compaiiias

extranjeras eran las mas numerosas.

En este sentido, comenta el autor, Estados Unidos prest6 mas atencion hacia el
mercado de los seguros en el ramo de vida, mientras que los paises europeos, sobre
todo en el caso de Inglaterra, se inclinaron por los seguros en el ramo de incendio.
Estas compafiias operaron en el pais hasta 1935, cuando se mexicanizo el seguro y

algunas de éstas compafias se hicieron nacionales.

Las compafiias se encontraban, de acuerdo a Minzoni (2006), de la siguiente

manera:
En el ramo de vida:
Compaiiias Nacionales: La Mexicana y La Fraternal.

Compairiias Extranjeras: La Equitativa de los Estados Unidos, La Mutua de New
York, La New York Life de New York, La Germania de New York y La Mutua Reserve
Fud Life de New York.
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En el ramo de incendio:
Compafiias nacionales: Compafia General Anglo-mexicana.

Compafiias extranjeras: Liverpool, London Globe de Inglaterra, Commercial Union y
Hanseatica de Inglaterra, London Lancashire Liverpool England, La Magdeburguesa,
Hamburgo, Bremense; Sun Insurance Office, La Manchester Fire Assurance
Company, La Norwich Union Fire Insurance Society, La North British & Mercantile, La
Helvetia, de Suiza, La Royal Exchange de Londres, La Union Assurance Society,
Londres, y que afios después se convirti6 en Seguros la Provincial, La Northern
Assurance Company, Londres,Royal Insurance Company, Liverpool, Inglaterra,

Phonix Assurance Company, Londres.
La supervision de los seguros de 1910 a 1946

Este periodo se caracteriza por cuatro aspectos relevantes de acuerdo a Minzoni
(1995):

1.- La Ley del Seguro de 1910.

El Diario Oficial de la Federacion publico en mayo de 1910, una Ley que era relativa
a la organizacion de las compafias de seguros sobre el ramo de vida, donde la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico seria la encargada de ejercer la vigilancia
de las compafias de seguros sobre dicho ramo, a través de un departamento

especialmente desarrollado para ello denominado de seguros.
2.- La Ley General de Sociedades de Seguros de 1926

Dicha Ley fue promulgada el 25 de mayo de 1926, e incluso, segun Minzoni (1995)
puede ser considerada como el primer documento importante dentro del marco de la
legislacion del seguro, puesto que cubria todos los aspectos para regular a una
institucién de seguros con operaciones en la Republica mexicana, y se establecid
tanto para las aseguradoras mexicanas como extranjeras y para todos los ramos de

Seguros.

3.- LaLey General de Instituciones de Seguros de 1935
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Dicha Ley, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 31 de agosto de 1935,

perseguia basicamente tres objetivos:
1) Mexicanizar, como lo denomina Minzoni (1995), la actividad aseguradora.

2) Restablecer el control de las instituciones aseguradoras a la Secretaria de
Hacienda.

3) Tener un control mas estricto de toda esta actividad.
4.- El Decreto reformando inversiones de 1937

En este Decreto que se publico el 3 de julio de 1937, se reformaron algunos aspectos
concernientes a las inversiones de las reservas, de activos, entre otros, de tal forma
gue se hizo una minuciosa inspeccion de las mismas por parte del personal de la

Secretara de Hacienda y Crédito Publico.
La supervision de los seguros de 1946 a 1970
La Comision Nacional de Seguros

Minzoni (1995) sefiala que si bien con la Ley General de Instituciones de Seguros, el
seguro mexicano logré resultados muy importantes en el mercado, ésta también
sugirié la creacion de un organismo que, aunque dependiera de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, tuviera la finalidad de tener una amplia facultad para la

vigilancia e inspeccion del sector asegurador.

De esta forma, se promulgd un Decreto el 18 de 1946, el cual, en su articulo 118,
Incisos XIV y XV, contiene lo concerniente sobre los objetivos de la Comision
Nacional de Seguros:

“XIV. Ejercera la inspeccion y vigilancia de las instituciones, directamente (Secretaria

de Hacienda Crédito Publico) o por medio de algin organismo descentralizado,

auxiliar de la Secretaria en los términos del reglamento respectivo.

“XV. Realizara todo aquello que en su concepto sea para la estabilidad de la

institucion del seguro en México” (Minzoni, 1995, p.24).

Ente las facultades de la Comisidbn se encuentran los aspectos de actuar como

cuerpo de consulta de la Secretaria y con funciones de inspeccion, de vigilancia y
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control, ademas de estudiar y aprobar, los proyectos de tarifas y la documentacion
concerniente a los contratos de los seguros y de los agentes, quienes deben

presentar las instituciones para hacer su examen y aprobacion.
Creacién de la Comisidén Nacional Bancariay de Seguros (1970-1990)

La Comision Nacional de Seguros fue fusionada con la Comision Nacional Bancaria
para formar una sola, la cual recibi6 el nombre de Comision Nacional Bancaria y de
Seguros, la cual permaneci6 asi durante dos décadas. Esto ocurrié con el Decreto de
fecha 23 de diciembre de 1970, denominado Reforma y Adiciones a la Ley General
de Instituciones de Crédito y Organizaciones Auxiliares y a la Ley Orgéanica del

Banco de México (Minzoni,1995).
La supervision de los seguros de 1990 a 1998

Siguiendo con Minzoni (1995), Con el Decreto que reform6 La Ley General de
Instituciones y Sociedades Mutualistas de Seguros, el 20 de diciembre de 1989 y que
fue publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 3 de enero de 1990, se hizo una
adecuacion legal sobre la creacion de la nueva Comisiéon Nacional de Seguros y

Fianzas, donde se definieron aspectos como su estructura y sus facultades.

Minzoni sefala que existen aspectos importantes que redefinen al seguro, entre los

que se encuentran:

“l.- Se regres6 al régimen de “autorizacion” para organizarse y funcionar como

institucién de seguros.
2.- Las instituciones de seguros podrian realizar operaciones de reafianzamiento.

3.- Se dispuso que las primas de todo tipo de seguros de no vida, se calcularan por
parte de cada compafiia, aprovechando las experiencias de la misma, propiciando la

competencia en el mercado.

4.- Se introdujo un procedimiento para la estimacién de la solvencia de cada
institucion.

5.- Las instituciones de seguros tendrian la posibilidad de integrarse a grupos

financieros debidamente constituidos y en funcién.
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6.- Con motivo del Tratado de Libre Comercio con América del Norte —TLCAN—
entre México, Canada y los Estados Unidos, huevamente se establecieron en el pais,

filiales de compafiias extranjeras.

7.- El sector se vio involucrado en el tema del pago de las pensiones segun la nueva

Ley del Seguro Social.

8.- Se crearon nuevos ramos de seguros atendiendo a las necesidades del mercado y

para transparentar la operacion de algin otro ya en vigor.

9.- El capital minimo pagado de cada institucion de seguros se fijé en Unidades de
Inversién (UDI)” (Minzoni, 1995, pp.39-40).

Supervision de la Actividad Aseguradora a partir de 1998

A partir de 1998, de acuerdo a Minzoni (1995), la Comision Nacional de Seguros y

Fianzas desempefio sus actividades en dos vertientes: La interna y la internacional.

En la vertiente interna, ejerce su funcion supervisora de acuerdo a los nuevos ramos
e instrumentos financieros en el sector asegurador y afianzador; tiene libertad
operativa con respecto a los sectores; sobre la introduccion de sistemas electronicos
con respecto a la recepcion y control de datos; y sobre la integracion de una red

informatica con la finalidad de agilizar su operacion.

En la vertiente internacional, se ha colocado a la Comision en el consenso
internacional a través de la participacion de iniciativas en el sector mundial, en
organismos de supervision de los seguros, en lo técnico, econémico y financiero, con
la actualizacién de los mecanismos de supervision con las practicas utilizadas a nivel

mundial.
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PENSAMIENTO
¢, Quién soy yo? no lo sé,
Solo sé que voy de paso
A confundirme en las estrellas
He vencido al elemento natural
He sentido en carne propia
Ser humano y material
Pero yo, estoy hecho de algo mas
Soy excelso, tengo vida espiritual

Mi cuerpo... hum, es un nicho nada mas.

Autor: Luis Hernandez Acosta
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Capitulo IV. Aspectos metodologicos de Ia
investigacion

En este punto se exponen las diversas herramientas metodoldgicas de las que se
pueden apoyar las investigaciones en ciencias sociales como es nuestro caso.

Posteriormente se presenta la estrategia metodologica utilizada y finalmente nuestra

propuesta metodoldgica.

4.1. Fundamentos metodolégicos para el proceso de la
investigacion

4.1.1. Metodologia Cualitativa

De acuerdo con Vasilachis de Gialdino (2006), acerca de lo que es la metodologia
cualitativa, depende de cuél sea el enfoque que se le dé, ya que considera que
existen diversas perspectivas a las que se puede aplicar. En este aspecto, la
investigacion cualitativa no puede considerarse como un simple conjunto prescriptivo
de principios, puesto que se funda en una posicion ampliamente interpretativa sobre
las formas de ver el mundo social, con base en métodos para generar datos flexibles
y sensibles al contexto social, de andlisis y de explicacion que abarcan la

comprension de la complejidad.

La solidez que sostiene a la investigacion cualitativa se encuentra en el conocimiento
gue proporciona sobre la dinAmica de los procesos sociales y su contexto, asi como
en su habilidad para contestar a las preguntas ¢Cémo? Y ¢ Por qué? (Mason, 2006;
citado por Vasilachis de Gialdino, 2006). No obstante, es importante considerar que
los distintos enfoques cualitativos tienen sus propias reglas y procedimientos para

llevar a cabo los analisis correspondientes.

Nos basaremos en Flick, 1998; citado por Vasilachis de Gialdino, 2006, para conocer
los cuatro rasgos importantes que propone para la investigacion cualitativa, y a partir
de éstos, obtener una idea comprensible sobre los alcances de este tipo de

investigacion.
1.- Laadecuacion de los métodos y de las teorias en los procesos.
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La investigacion cualitativa se basa mas en el origen de los resultados, es decir en el
material empirico, asi como en la eleccion y aplicacion apropiadas de los métodos al
objeto de estudio. Su validez es evaluada con la referencia de lo que se quiere
estudiar y no depende sélo de los abstractos criterios de la ciencia.

2.- La perspectivay diversidad de los participantes.

El interés del estudio cualitativo es el analisis del conocimiento de los actores
sociales y sus précticas, por lo que tiene en cuenta que existen diversas perspectivas

y enfoques subjetivos.
3.- Lareflexividad.

La comunicacion del investigador con el campo y sus miembros forman parte del
proceso de la investigacion cualitativa, por lo que las subjetividades tanto del
investigador como de los actores implicados son evidentes. En este sentido, las
reflexiones del investigador sobre el desarrollo de la investigacion, de todo lo que
observe en el campo, son parte de la interpretacion de la investigacion, por lo que

deben ser documentados.
4.- Lavariedad de enfoques y métodos en la investigacion cualitativa.

La investigacion cualitativa tiene varias perspectivas tedricas, varias aproximaciones
gue forma parte del resultado de diversas lineas de desarrollo, donde sus métodos

forman parte de discusiones caracteristicas y de las practicas de la investigacion.

4.1.2. Metodologia Cuantitativa

La investigacion cuantitativa se basa en informacion que trata de explicar los
fendmenos estudiados con base en una estructuracion légica (Briones, 1996).
Forma parte de un conjunto de procesos secuenciales y probatorios, que a partir de
la recoleccidén de datos busca probar hipétesis, utilizando la medicion numérica y el
analisis estadistico que permitan establecer patrones de comportamiento y probar

teorias (Sampieri, Fernandez & Baptista ,2010).

De esta manera, con base en Sampieri et al., (2010), el enfoque cuantitativo tiene un

orden secuencial, que parte de una idea, la cual se acota y después se delimita. Una
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vez que se encuentra dicha delimitacion se establecen objetivos y preguntas de
investigacion, se pasa a la revision de la literatura para la construccion de un marco
tedrico. Con base en las preguntas establecidas se establecen hipotesis y se
determinan las variables correspondientes, en este aspecto, se establece un disefio

para probar las hipétesis y medir las variables con base en un contexto determinado.

Posteriormente se analizan las mediciones que se obtuvieron, lo que generalmente
se hace a través de métodos estadisticos, ademas la investigacion debe ser lo mas
objetiva posible, por lo que los fendmenos medidos no deben ser interferidos por el
investigador, es decir se debe evitar que aspectos subjetivos influyan en la
investigacion, debido a que la investigacion cuantitativa busca que los estudios
puedan ser replicados, que se expliquen los fendmenos a través de la demostracion
de las teorias, que sigan estandares de validez y de confiabilidad, buscando
identificar leyes universales y causales, para que, finalmente se puedan establecer
las conclusiones respectivas de las hipotesis. En la busqueda de la realidad externa
del individuo, la investigacion cuantitativa nos conduce hacia como se concibe dicha

realidad a través de las aproximaciones realizadas en la investigacion.

4.1.3. Estudio de caso

El estudio de caso aplicado a las ciencias sociales de acuerdo a (Mills, Durepos, &
Wiebe, 2010), podria ser considerado como ambiguo. Esta perspectiva se basa en el
hecho de que las ciencias sociales son ciencias tedricas y tienen como base llegar a

una generalizacion de las situaciones.

Ahora bien, los fendbmenos sociales acontecen solo dentro de casos, en contextos
singulares y concretos. En este sentido, surge la relacion entre el aspecto
generalizador de la teoria y la singularidad de los estudios de caso, por lo cual los
estudios de caso tratan sobre situaciones Unicas que llevan pretensiones teoricas, y

para fines descriptivos.

Sin embargo, el método del estudio de caso nos ofrece herramientas valiosas en una
investigacion, puesto que a través de dicho se puede medir y registrar las conductas

de las personas involucradas en el objeto de estudio, ademas es posible obtener los
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datos a través de una variedad de fuentes que pueden ser cualitativas y cuantitativas
(Martinez, 2006).

El estudio de caso es utilizado generalmente cuando el objeto de investigacion
incluye entidades organizativas(Mills et al., 2010), independientes, como las

organizaciones.

Mills, Durepos & Wiebe (2010), mencionan que cuando se utiliza un método de
estudio de caso existe un beneficio sobre la gran cantidad de métodos cualitativos
disponibles para su analisis, ademas el investigador y el objeto de investigacion
interactian entre si, mediante un proceso que va por etapas, entre las que se

encuentran las siguientes:

1.- Seleccién del objeto de estudio del caso.
2.- Asegurar el acceso al sitio del caso.

3.- Seleccionar los objetos de estudio del caso.
4.- Establecer el marco teorico

5.- Recolectar, procesar y analizar los datos.

Es importante también considerar los factores de la validez y de la fiabilidad en el
estudio, ya que son aspectos significativos que el investigador tiene como soporte del
estudio del fendmeno y las conclusiones a las que ha llegado a partir de éste, de

manera confiable(Mills et al., 2010).

En el estudio de caso, siguiendo con Mills et al.,(2010) el objeto de investigacion es
un fendmeno que puede ser abordado a través de diversos escenarios de

investigacion y de énfasis tedricos.

Tabla 1. Posibles aplicaciones de un estudio de caso

Un caso Varios casos

Datos transversales Una tensién interna en un entorno | Comparacion de los casos
de investigacion; Comparando | en las dimensiones

dimensiones como un objeto de
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investigacion. seleccionadas

Datos longitudinales | Estudiar el cambio en las | Comparacion de los cambios
dimensiones seleccionadas entre los casos en las

dimensiones seleccionadas

Fuente:(Mills, Durepos, & Wiebe, 2010, p.70).

De esta manera, podemos ver que el problema de investigacion y las preguntas de
investigacion determinan la metodologia y los métodos con los que se abordaré el
fendmeno. Con base en ello, se determina si el estudio de la organizacion se hara
basado en un estudio particular o si es un caso especial y la forma en que el

fendmeno se debe analizar.

Ademas, el numero de casos estudiados depende de las preguntas de investigacion.
Los casos estudiados se encuentran a menudo a través de la propia red del
investigador, es decir, se puede recurrir a organizaciones que el investigador conoce,

ya que es importante contar con el apoyo de toda la organizacion(Mills et al., 2010).

En este sentido Mills et al. (2010), consideran que cuando se tiene el apoyo de toda
la direccion, la investigacion se hace mas facil en términos del acceso al objeto de
estudio. También es importante dese el principio existan los acuerdos de las
responsabilidades entre el investigador y la direccibn de la organizacion,
especialmente la forma en como se le informara al personal sobre la investigacion.
En un estudio de caso el investigador y la organizacion estudiada estan en estrecho
contacto, por lo general durante varias semanas o0 incluso durante afios, todo

depende de la investigacion.

Por el tipo de contacto que el investigador mantiene con la organizacién, es muy Uutil
tener una persona que sea un contacto dentro de la organizacion, la cual ayudara
con el establecimiento de los horarios y actividades, por lo que mantener una buena
relacion con la organizacion es fundamental para el investigador cuando utiliza el

estudio de caso.

147




4.1.4. Observacion

De acuerdo con Brewerton & Millward (2001), la observacion es una actividad que no
debe considerarse a la ligera. Hay dos tipos de observacion: La participante y la no
participante.

En la observacion participante, el investigador forma parte de la situacion que se
encuentra estudiando en el campo, de tal manera que se convierte en un miembro
aceptado de la comunidad estudiada. En este sentido, el proceso de observacién no
se encuentra estructurado, es decir, no existen ideas preconcebidas, o focos de
investigacion, sino que el investigador observa y escribe dichas observaciones tan

pronto como esto le sea posible (Brewerton & Millward ,2001).

De hecho, aunque la idea de la observacion parece ser muy sencilla, en realidad es
un método que contiene un gran alcance, debido a que el investigador observa y
puede hacer sus registros correspondientes desde una posicion privilegiada, se
vuelve un testigo de lo que la gente hace, lo que le permite comprender las diversas

dimensiones de lo que le interesa (Restrepo, 2016).

Las observaciones se pueden hacer como la base de una hipétesis o bien “en bruto”.
Ahora bien, la observacion participante es denominada comUnmente como
etnografia, que significa capturar “el punto de vista nativo” y que se encuentra
basado en un enfoque etnogréafico (Schwartzman, 1993; citado por Brewerton &
Millward, 2001).

En el caso de la observacion no participante, siguiendo con Brewerton & Millward,
(2001), el investigador se aleja de la situacion y observa a distancia, en dicha
observacion la puede hacer utilizando material de video o no. Asi, la observacion es
un proceso que puede estar guiado por un conjunto de cédigos analiticos o de listas

de verificacion, pero puede ser que no exista estructuracion en primera instancia.

Es por ello que la observacion participante incluye un doble aspecto para el
investigador, pues mientras la observacién no participante sugiere una distancia, la

observacion participante sugiere una proximidad (Restrepo, 2016).
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4.1.5. Diarios de campo

El diario de campo es un registro clave que forma parte de los instrumentos que nos
permiten sistematizar nuestras vivencias, experiencias y practicas generadas dia a
dia en el trabajo de campo. Se trata como lo menciona Vasilachis de Gialdino (2006),
de una herramienta que nos permite plasmar por escrito todo tipo de observaciones
en el transcurso de nuestra investigacion, siendo ademas el ambito donde se
organiza la experiencia de la misma y donde se exponen todas las intuiciones a partir

de los referentes empiricos encontrados en el campo.

El diario de campo enriquece tanto la parte tedrica como la parte practica, por lo que
su influencia adquiere mucha fuerza en el discurso, en la descripcidn e interpretacion
(Martinez, 2007).

Para algunos investigadores, el diario de campo es el registro fundamental de la
investigacion etnografica, donde se anotan paso a paso las actividades y los
acontecimientos que pasan por entrevistas hasta comentarios en el campo de trabajo
(Velasco y Diaz de Rada, 1997, citados por Vasilachis de Gialdino, 2006).

4.1.6. Etnografia

La etnografia de acuerdo a Vasilachis de Gialdino (2006), es un tipo de investigacion
gue se fundamenta en la relacion del trabajo de campo y de la observacion
participante. Este desarrollo va desde los preparativos iniciales, el ingreso al campo,
la observacion participante y su finalizacion, hasta la salida del campo. En este
aspecto, la autora expone dos puntos importantes en los que clasifica a la etnografia:

los preparativos de la investigacion y la puesta en marcha de ésta.

En los preparativos, Vasilachis de Gialdino (2006), considera que a pesar de en el
trabajo de campo existen actitudes multiples e imprevisibles, sin reparar en una
preparacion previa del trabajo que se pretende realizar. En esta perspectiva,
Vasilachis de Gialdino menciona la importancia que tiene el abordar el estudio
etnografico basados en un disefio de investigacion, es decir con una propuesta y un
proceso de trabajo a realizar, donde se encuentren inmersos los principales objetivos

a estudiar.
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En este aspecto, tal como lo considera la autora, forma parte de una incorporacion
en el desarrollo del estudio etnogréafico, debido a que esta consciente de que en su
dindmica de aplicacién existen contextos sociales complejos y cambiantes, lo que
hace muy complicado llevar una planificacién exhaustiva de las actividades, por lo
cual, expone la necesidad de que este proceso sea reflexivo, con revisiones,
incorporaciones y nuevos replanteamientos con base en los descubrimientos que se

realicen en todas las etapas de la investigacion.

El disefio entonces del estudio se debe basar en primer lugar en los problemas
preliminares del estudio de investigacion, que cubran las interrogantes previas y que
se acreciente con los posibles descubrimientos y formulacion de nuevas categorias

de analisis.

Por esta razén, la etnografia y su disefio de investigacion no solo debe basarse en
criterios tedricos y metodoldgicos, sino también en aspectos practicos que se
vinculen con la investigacion (Hammersley y Atkinson, 1994; citados por Vasilachis
de Gialdino,2006), por lo que es importante considerar el tipo de campo al que se
estara expuesto, tomando en cuenta los requerimientos y necesidades que éste nos

demande para ingresar y tener una presencia prolongada en él.
La observacion y la participacion en el campo

El trabajo del investigador en el campo pasar por procesos de aprendizajes, de
relaciones sociales y de observaciones, que de forma participativa aportan hacia la

construccion del conocimiento (Vasilachis de Gialdino, 2006).

En este contexto, Vasilachis de Gialdino (2006), sugiere la importancia de que el
investigador decida qué y cémo observar, por lo que es necesaria una atencion
flotante en primer lugar y después focalizar la observacion, es decir, realizar un

trabajo de la general a lo particular.

Cuando se inicia el trabajo de campo, se obtendra mucha informacién, la cual, en un
primer plano parecera muy relevante, aunque sélo una parte de ella sera lo que
integre los datos importantes para nuestra investigacion, por lo que la busqueda

abarcara desde lo mas obvio hasta lo que parezca estar encubierto, por lo que dicha
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basqueda representa un desafio que requiere de una actitud de hurgar en lo
cotidiano para comprenderlo, sin dar por hecho nada y dar rienda suelta como dice
Vasilachis de Gialdino a multiples interrogantes.

Asi, la participacion del investigador en el campo supone involucramientos que
pueden ser profundos y que varian de acuerdo a los vinculos que logre hacer, asi

como de las oportunidades que tenga para hacerlos.

Uno de los aspectos interesantes en la etnografia, que comenta Vasilachis de
Gialdino (2006), es que, aunque el investigador no pueda estar en todos lados, cada
uno de los lugares en lo que logre estar, asi como los vinculos que establezca con
los individuos, forman parte de puntos de referencia que podemos considerar como

mapas complejos de relaciones sociales.
Los informantes

Siguiendo con Vasilachis de Gialdino (2006), tenemos que los vinculos que el
investigador desarrolla en el campo, implica la posibilidad de relacionarse con
diversos individuos, asi que éstos pueden considerarse como potenciales
informantes, los cuales pueden representar la apertura hacia el grupo y su cultura,
para brindarnos informacion sobre lo que se quiere conocer y poder acceder a otros
informantes. En este sentido, existen dos tipos de encuentros que pueden
establecerse entre el investigador y los sujetos informantes: los planificados y los no
planificados. En los encuentros planificados Vasilachis de Gialdino se refiere a
encuentros que como su nombre lo indica, se planifican previamente para establecer
contacto con cierto sujeto 0 sujetos que se consideran importantes como

informantes.

De esta manera, el investigador puede ir a un lugar determinado para el encuentro
con dicho sujeto o sujetos, o bien, puede darse una cita para llevar a cabo una
entrevista. En el caso de los encuentros no planificados, son los que resultan de
forma espontanea, que surgen a partir de la presencia del investigador en el campo,

lo cual ocasiona encuentros dinamicos, de apertura y disponibilidad, que requiere
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gue el investigador sepa percibir las oportunidades necesarias para llevar a cabo
este tipo de encuentros.

La entrevista etnogréfica

La entrevista etnogréafica es un tipo de entrevista especial que se define de acuerdo
con Vasilachis de Gialdino:

“Constituye una herramienta clave para avanzar en el conocimiento de la trama socio-

cultural, pero muy especialmente para profundizar en la comprension de los

significados y puntos de vista de los actores sociales. La entrevista requiere

establecer una relaciéon con el <<otro>> que se constituye en el soporte fundamental

sobre el que se generan preguntas y respuestas. Es alli donde el predominio de

preguntas no directivas se acompafia por un manejo de los tiempos que permite

avanzar lentamente, detenerse, profundizar” (Vasilachis de Gialdino, 2006, p.129).
En enfoque de la entrevista etnografica se basa en que es un ejercicio del dialogo
donde es muy importante escuchar y estar atento a lo que nos dicen. Si bien
generalmente los investigadores se preocupan por inducir respuestas en una
entrevista, en la entrevista etnografica, lo que se pregunta no se decide de
antemano, asi que lleva a cabo la entrevista con una lista de los temas de los que les
interesan hablar (Hammersley y Atkinson,1994; citados por Vasilachis de
Gialdino,2006), siendo el punto focal percibir y tratar de comprender el punto de vista
del entrevistado, asi que el investigador debe estar atento tanto a sus dialogos como
a sus gestos, pausas y movimientos, por lo que pueden ser usadas diversos tipos de

preguntas para aclarar o ampliar lo que se expresa.
El registro etnogréfico

El registro etnogréafico constituye el elemento clave para el andlisis y el desarrollo de
la investigacion. En este sentido, es importante mencionar que, si bien no se puede
registrar todo, si es necesario registrar lo que pueda ser factible para construir una
informacion relevante y que pueda ser un dato potencial, es por ello que en este
registro el investigador no so6lo se puede apoyar de los diarios de campo, sino
también de grabaciones, fotografias o algun otro tipo de material (Vasilachis de
Gialdino, 2006).
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Es importante tomar en cuenta dice Vasilachis de Gialdino(2006), que el registro es
la primera descripcion en la que se encuentran los aspectos que se han recolectado
de la observacién en el campo, por lo que dicho registro debe contener la descripcion
de los escenarios, las manifestaciones de los actores, procesos sociales, situaciones
imprevistas, actividades, objetos, recomendaciones posibles y todos los
acontecimientos que se produzcan, aunque no se deben utilizar juicios de valor que

impliquen evaluaciones de las personas o de las situaciones.

Tabla 2. Aspectos en el registro etnogréfico

Aspectos a considerar en el registro

Las notas deben ser completas, precisas y detalladas

Debe registrarse todo lo observado

Se debe tener en cuenta la fecha, hora y lugar

Escenario: descripcidon — esquema grafico

Los actores sociales / objetos

Apreciaciones / sentimientos

Intuiciones / comentarios

Dialogos

Vocabulario / frases

Asociaciones / hipétesis de trabajo

Fuente:( Vasilachis de Gialdino,2006, 2010, p.132)
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4.1.7. Etnografia Organizacional

La etnografia organizacional, de acuerdo a (Ybema, Yanow, Wels, & Kamsteeg,
2013), se especializa en la vida organizativa que se oculta en las experiencias
cotidianas de las personas que trabajan en éstas, lo que representa un campo de
oportunidad para los investigadores etnégrafos, debido a las complejidades de la
vida cotidiana, las cuales no pueden ser comprendidas con la aplicacion de
cuestionarios, sino saliendo al campo organizacional, al interactuar en la
organizacion, haciendo sombra a los diversos individuos en los diversos puestos, de
tal manera que se pueda monitorear de cerca y en persona como se organiza el

trabajo y como se organizan las personas.

El trabajo de los etndgrafos organizacionales es apreciar las complejidades que se
encuentran en los entornos organizacionales (Koot, 1995; citado por Ybema et
al.,2013), y que no pueden ser vistas de forma inmediata, a pesar de que podria
pensarse lo contrario, al observar que lo que ocurre de forma cotidiana es facil de
comprender. Sin embargo, la misma normalidad de lo ordinario, hace que se caiga

en un punto ciego, y todo se vea como parte de la rutina organizacional.

De esta forma, el investigador etnografico explora los detalles de la vida cotidiana
gue normalmente pasan desapercibidos por los demas, tratando de leer los guiones
y los esquemas que forman parte de las actividades organizacionales ordinarias. En
esta perspectiva, los etnografos sostienen de acuerdo a Ybema et al.,(2013), que las
apreciaciones de lo extraordinario en lo ordinario pueden ayudar a entender las

ambigiedades de la vida social.

Asi, la etnografia organizacional se encuentra definida por la difusion y por los
procesos organizacionales y toma su lugar junto a otras etnografias, como las de
religion, de una ciudad, de un barrio o de una comunidad étnica, de la vida de
pandillas, de personas sin hogar, de profesiones y ocupaciones, del disefio de moda,
de los movimientos sociales, entre muchos otros estudios etnogréaficos que abarcan

otros aspectos de la vida humana (Ybema et al.,2013).
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De esta forma, Ybema et al. (2013), menciona que la etnografia organizacional se
enfoca en el estudio de las organizaciones, intentando detallar su caracter especial
en remarcar lo distintivo de la etnografia aplicado a los contextos organizacionales

para contribuir a la comprension de las organizaciones.

Los autores nos muestran siete factores importantes que se consideran clave en la

interpretacion de la etnografia organizacional y que se describen a continuacion.

1.- Métodos combinados para el trabajo de campo. Los métodos etnograficos en
los entornos organizacionales se caracterizan por trabajar con herramientas que
pueden ser combinadas en el campo, en cualquier grado de participacion, de
observacion, de conversacion, en los que se pueden incluir entrevistas formales, y

fuentes documentales.

A través del uso de estos diferentes métodos para la obtencion de datos, durante un
periodo de tiempo, los etnégrafos describen vatios aspectos de la vida
organizacional, las practicas de sensemaking de los actores organizacionales en
diversas situaciones, las rutinas, los procesos, la forma en cémo las personas

participan y lo que dicen que hacen.

2.- En la escena organizacional. El objetivo de los etnografos organizacionales es
informar de primera mano sobre todo lo que pasa en el campo organizacional, a
través de la observacion cercana a los hechos y de las relaciones de los actores para
describir sus realidades, para lo cual entran al campo de estudio que, en este caso,
son organizaciones. Asi, el etndgrafo, insertandose en relaciones con los actores, en
circunstancias y en situaciones, logra dar voz a las interpretaciones de éstos, por lo
gue al final, tiene la responsabilidad de transmitir al lector la sensacion de que se
encuentra en el lugar, de ahi la importancia de las representaciones detalladas en su
investigacion de objetos, actores, eventos, lenguajes y de todo lo que lleve al fondo

de los procesos cotidianos de los actores.

3.- Dimensiones ocultas y rigurosas que abarcan el poder y las emociones.
Debido a que la etnografia organizacional se acerca a sujetos y a situaciones, llega a

tocar dimensiones que a menudo se encuentran olvidadas, 0 que se encuentran
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ocultas de forma significativa, que incluyen aspectos politicos y emocionales. Esto
hace que la etnografia tenga un lado critico, directo y en ocasiones crudo de la
realidad, que puede destacar la politica del sensemaking de los actores, sus

intereses y sus estrategias.

La importancia radica en que las descripciones de las rutinas que a menudo son
comunes para los actores, pueden resultar sorprendentes, sobre todo porque son
vistas a través de los ojos de otra persona, que en este caso es el etnografo.

4.- Andlisis centrado en el actor y el contexto sensible

La etnografia organizacional combina el analisis hacia la experiencia subjetiva y la
vida cotidiana de los actores, tomando en cuenta la sensibilidad en los entornos
sociales mas amplios, en las dinamicas historicas e institucionales de las que éstas
emergen o forman parte (Bate, 1997, Fetterman, 1998, Geertz, 1973, Prasad, 2005,
Rosen 1991a; Yanow y Schwartz-Shea, 2006; citados por Ybema et al. (2013). De
esta manera los estudios etnograficos pueden ser considerados como los "primeros
planos extremos” que muestran el detalle el retrato de las personas, asi como las

vistas panoramicas del contexto institucional.

4.2. Estrategia metodoldgica de la investigacion

A continuacién, se presenta la estrategia metodologica que se utilizé para llevar a

cabo el trabajo de campo de la presente tesis.

4.2.1. Motivos para estudiar el aspecto simbalico en la organizaciéon
“La Compaiiia de Seguros”

La finalidad de este punto es explicar los motivos que nos llevaron a tomar la
decision de estudiar el aspecto simbdlico en una organizacion del sector asegurador.
En nuestro caso, en La Compafiia de Seguros. Para tal efecto, se han dividido dichos

motivos en tres sentidos: El sentido académico, el profesional y el personal.

En el sentido académico, como ya se ha sefialado en el punto 2.1.2.4. , el cual se
titula “La organizacion y su enfoque simbdlico”, en el capitulo 1l de la presente tesis,

se considera que como seres humanos tenemos la capacidad de simbolizar todo lo
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que nos rodea, y ésta manifestacion va desde la forma de nuestro lenguaje hasta las

relaciones generadas.

De ésta manera, para nosotros el aspecto simbélico adquiere importancia cuando
entendemos que es un detonante para la diversidad de significados y significantes en
cada ser humano, en su idioma, en su lenguaje, en su cultura y en su la vida

cotidiana, lo que nos da la oportunidad de comprender nuestro universo.

Este punto es el que nos permite considerar la importancia del aspecto simbdlico en
las organizaciones, puesto que al formar parte de nuestro universo y por el hecho de
gue se encuentran formadas por seres humanos, las organizaciones adquieren un

valor simbolico muy importante.

Pensamos ademas que los individuos o actores que conforman las organizaciones o
gue laboran en ellas, tienen representaciones mentales propias, por o que no dejan
de pensar por si mismos, de analizar las practicas organizacionales e incluso de

modificarlas con base en sus analisis.

Desde nuestra perspectiva el aspecto simbdlico hace posible la conexion de los
actores y de las organizaciones, generando multiples significados y dando la

particularidad a cada organizacion.

Con base en lo anterior, podemos decir que dicha conexion nos puede llevar a
niveles simbdlicos que a simple vista no vemos, y por ende no comprendemos, pero

gue influyen enormemente en los actores organizaciones.

En este sentido, como lo sefiala Chanlat (2017), es necesario comprender los
motivos por los cuales las personas actlan como actlan en las organizaciones, es

decir, por qué hacen las cosas como las hacen.

Crozier & Friedberg (1990), hacen énfasis sobre la importancia de dicha
comprensién, debido a que sefialan que no es posible intervenir en un sistema social
gue no se conoce. Por lo que mientras mas se comprenda mejor se puede analizar

cualquier organizacion.
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En esta perspectiva, consideramos que esa comprension en la mayoria de los casos
es simbdlica, pues se trata de la comprension de las diversas expresiones simbdlicas
(poder, estrategias, los conflictos, las relaciones sistémicas, entre otras, que se
pueden analizar en cualquier organizacién) que se generan en las organizaciones,

pero que en muchas ocasiones es olvidada.

En el sentido profesional, elegimos realizar nuestro trabajo de campo en La
Compafiia de Seguros por dos razones. La primera es porque dicha empresa es la
gue nos dio la oportunidad y la confianza para hacerlo, lo cual agradecemos
enormemente, que ademas de ser una reconocida e importante compafia de
seguros en México, es una empresa mexicana, lo cual nos da un acercamiento a
hacer un estudio real de nuestro contexto, con nuestra cultura, sin influencias

extranjeras.

La segunda razon es porque nuestro desarrollo como profesional en el ambito laboral
se ha llevado a cabo en organizaciones aseguradoras, en las cuales aprendimos,
crecimos en el aspecto personal y profesional, avanzamos, innovamos, sufrimos, nos
estresamos, pero, sobre todo, nos dio la pauta para comenzar a estudiar un
doctorado. Cabe mencionar que La Compafiia de Seguros, es una empresa en la

gue no hemos laborado, lo cual afiade otra riqueza en esta investigacion.

Consideramos que hacer el trabajo de campo en una organizacion del sector
asegurador nos ofrece una excelente oportunidad de aprovechar los conocimientos

adquiridos sobre algunos aspectos en el tema de seguros, que no es tarea facil.

Aunque seguramente habra personas que podrian considerar que existen
organizaciones “con mas simbolos” que una compafia de seguros para hacer un
trabajo de tesis sobre el simbolismo en las organizaciones, nuestra postura es que
cualquier organizacion tiene una riqueza simbdlica importante, pero como no
estamos acostumbrados a ver lo simbolico nos es dificil encontrarlo cuando no se ve

a simple vista.
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Para nosotros, una organizacion del sector asegurador tiene mucho simbolismo, que
vale la pena conocer y estudiar para tener esa comprension tan mencionada y

buscada de la que hablamos en lineas anteriores.

Por otro lado, en el sentido personal, considero que haber trabajado con La
Compafiia de Seguros me ha ensefiado a ser un mejor ser humano, y a seguir en la
linea de la superacion para otorgar el granito de arena que todo mexicano debe
poner en nuestro querido y bello México para sacarlo adelante.

Finalmente, este trabajo es una oportunidad para conocer una compafiia del sector
asegurador, lo cual es la primera vez que se presenta en nuestro posgrado, por lo
gue nos da un significado muy importante para conocer empresas mexicanas y
grandes desde el ambito académico y por qué no, dejar la puerta abierta a futuras

generaciones para seguir haciendo investigaciones en el ramo.

4.2.2. Las exigencias de las Ciencias Sociales

Chanlat (2017), sefala que las ciencias sociales son el producto de la modernidad en
la que vivimos y esto nos trae la necesidad de comprender el mundo social y su

naturaleza.

Es por esto que las ciencias sociales son todas las ciencias que buscan hacer la vida
social inteligible en sus aspectos particulares o en su totalidad, por lo que Chanlat
(2017) enfatiza que la importancia de la postura cientifica que se tenga ante el objeto

de estudio social a analizar se debe hacer de la forma mas honesta posible.

En dicho sentido, como lo mencionan Michaud & Thoening (1988), y retomado por
Chanlat (2017) en su curso de antropologia, las ciencias sociales representan el fruto
de una sociedad de mutaciones importantes, que no solo busca comprenderse mejor

y explicar todo lo que pasa a su alrededor, sino también busca la prevision y control.

Dicho lo anterior, los autores Michaud & Thoening (1988), indican cuatro exigencias
cientificas propias de las ciencias sociales y que son retomadas en la metodologia de

la presente tesis.

159



1.- La descripcion (Observacion). La descripcidn es una etapa clave debido a que
se trata de la etapa preliminar de toda investigacién social, que debe llevarse a cabo
antes de explicar y comprender un fendmeno humano o social dentro de su
dindmica.

Describir al objeto es de cierta forma de conocimiento, puesto que como lo
mencionan Michaud & Thoening (1988), permiten constituir y le agregariamos
construir informacién Gtil sobre el objeto de estudio. En el caso del estudio de las

organizaciones, describirla es importante para conocer cémo funciona.

2.- La explicacion (Causalidad). La importancia de esta fase, es conocer qué es lo
gue causa el fendbmeno en cuestion, de un hecho o de una decision y que se

verificara en las hipétesis.

Sin embargo, Michaud & Thoening (1988), nos recuerdan que estas cuestiones de
causalidad se vuelven en ocasiones dificiles en su aplicacion a las ciencias sociales,

puesto que los seres humanos somos seres complejos e imprevisibles.

De ahi la importancia del estudio de las organizaciones, debido a que los fenbmenos
estudiados en ellas nos llevan a tomar en cuenta que en primer término se

encuentran conformadas por seres humanos.

Aunque es precisamente dicha complejidad lo que conduce a los investigadores
hacia la busqueda de los caminos que los lleven a la comprension de los fendmenos
sociales (Michaud & Thoening, 1988).

3.- La comprension (Significado y sentido). La comprensién nos da la oportunidad
de dar sentido a los comportamientos encontrados en la investigacion y entender los

significados, sobre todo porque

En este sentido Chanlat (2017) comenta que la puerta de la construccion social es la
comprension cognitiva, puesto que conocer el porqué de las cosas nos lleva a la

comprension total.

Conocer por qué la actitud de las personas, el porqué de sus comportamientos, tratar

de comprender a los actores nos permite tener una lucidez social, la cual nos da la
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pauta para justificar el fenbmeno y comprender lo que pasa en la organizacién. Asi
que comprender el contexto del objeto de estudio y comprender por qué es un
sistema social es importante para entender y para diagnosticarlo (Chanlat, 2017).

4.- La evaluacion (Valores y ética). Michaud & Thoening (1988) indican que ésta
Gltima exigencia remite a elementos fundamentales en la vida colectiva y en las

practicas sociales: Las normas y los valores.

Estas normas y valores son la representacion dada dentro de un cuadro social al que
pertenece el fendmeno estudiado, y que pueden ser malas, buenas, deseables o
inaceptables, respetuosas de los seres humanos o atentar contra su dignidad, pero al

final son el resultado de dicha representacion (Michaud & Thoening, 1988).

Es importante saber cuales son las acciones que realizan las organizaciones en su
campo social y en campo organizacional (Chanlat, 2017). Por ejemplo, si €s 0 no una
organizacion responsable de su medio ambiente, si trata a las personas bien o les
provoca demasiado estrés, entre otros. Es por esto que sus valores son importantes,
puesto que se encuentran detras de las acciones que se tienen en las

organizaciones.

4.2.3. Tipo de disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion de nuestro objeto de estudio se llevé a cabo con el

apoyo de varias técnicas de la siguiente manera:

Desde la perspectiva del estudio de caso, se tomd el dominio en el que se indica que
un estudio de caso puede ser una persona, un pais, una region, una ciudad, una
empresa, un sector, una politica, un evento, un hecho, un grupo, una relacién, una
institucién, una organizacién, un proceso social 0 una situacibn o escenario
especifico; siempre y cuando se limiten en tiempo y en espacio y que sean
construidos con un recorte empirico y conceptual, de tal forma que puedan formar
parte de un tema y/o problema de investigacion, incluso donde el estudio de caso no
es un método, sino mas bien es la eleccion de un objeto para que éste sea
estudiado(Hancké,2009;Vasilachis de Galindo, 2006;Stake, 1994).
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Con base en lo anterior, nosotros tomamos la eleccidon de nuestro objeto de estudio

desde dos perspectivas:

La primera, desde la perspectiva del tema de investigacion, es decir, se esta
estudiando una situacién en particular, y esta situacion o tema de corte empirico y

conceptual es “La Influencia del Simbolismo en las Organizaciones”.

La segunda, desde la perspectiva de su aplicacién en una organizacion, en este caso
nuestra organizacion u objeto de estudio es La Compaiiia de Seguros.

Ambas perspectivas estan limitadas por el tiempo y el espacio. En el caso del tiempo,
se comenzo a estudiar y analizar el campo en el afio 2016. Esto fue a partir del mes
de abril del 2016 y se termin0 en diciembre del afio 2017. El espacio de la
investigacion se limitd solo a las oficinas que La Compafia de Seguros tiene en la
Ciudad de México.

En dicho sentido, la presente investigacion de tesis es un estudio transversal, y por
ende una investigacion de tipo descriptiva, puesto que se llevo a cabo en un dnico
momento temporal, es decir en un periodo de tiempo determinado. El tiempo de corte
de nuestro estudio como ya se ha sefialado fue durante un periodo de un afio y

medio.

Como toda investigacion descriptiva, describe todos los hechos que fueron
observados durante el trabajo de campo, y como es transversal, se muestran los
registros de todas las observaciones y eventos en un momento determinado en
algunas areas de La Compaiiia de Seguros. Tal como lo menciona Bottaro (2014),

este tipo de estudios son lo mas parecido a obtener una fotografia de una poblacién.

Una vez definido nuestro objeto de estudio y debido a que nuestra investigacion
utiliza la teoria de los Sistemas Complejos Adaptativos, se utilizé la etnografia en
nuestro caso, la de tipo organizacional (Ybema et al., 2013), por lo que es una
investigacion de tipo cualitativa. Como toda investigacion cualitativa, se aplicaron las
exigencias de las ciencias sociales que se requieren para un buen analisis de
nuestro objeto de estudio: La descripcion, la explicacion, la comprension y la

evaluacion dentro de nuestro marco etnografico.
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Sin embargo, antes de la etnografia se aplicé la propiedad de la agregacion® de los
Sistemas Complejos Adaptativos. Es decir, no se estudiaron todas las areas que
conforman a La Compafiia de Seguros, precisamente por la limitacion del tiempo y
del espacio, ademas para cumplir con los tiempos de término de la presente tesis

estipulados por el Posgrado de Estudios Organizacionales.

En esta agregacion, lo que se hizo fue elegir algunas areas de la organizacion y
sobre ellas llevar a cabo nuestro estudio de campo. Dichas areas se dividieron en 4
enfoques a partir de La Compafiia de Seguros y quedaron organizadas de la forma

siguiente:

Figura 3. Esquema de la representacién en que se organizaron las areas para llevar a
cabo el estudio etnografico en La Compariia de Seguros

eLa * Ventas
bienvenida

e Primera * Administrativo
Atencion

Fuente: Elaboracion propia

2 Agregaciones: Esta propiedad se refiere a dos puntos, el primero a que es posible descomponer al
sistema en sistemas mas simples para su mejor comprension, y el segundo a que una vez descompuesto el
sistema, es posible hacer bloques de construccion y con esto hacer agregados emergentes al
sistema(Holland,2004).
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l.- La bienvenida®. Denominamos como “La bienvenida” a la ceremonia performativa
que lleva a cabo La Compafia de Seguros cuando entra nuevo personal a la
organizacion. Para esto, se nos dio la oportunidad de asistir a uno de los cursos de
induccién que realiza dicha aseguradora.

Il.- Ventas®. Se ha llamado “Ventas”, a la Direccién Comercial de las oficinas que se
dedica a establecer la estructura, los productos, los procedimientos y los canales de
las ventas en el sector automotriz y que ademas sirven de intermediarios entre los
agentes y el asegurado. En nuestro caso solo trabajamos con una de las oficinas de
la Direccion de Ventas, la cual fue la Direccion Comercial.

lll.- Primera Atencién®. Nosotros referimos toda la “Primera atenciéon” a aquellas

areas que tienen que ver con el primer contacto en el servicio con el cliente.

IV.- Administrativo”’. Lo que hemos llamado como la parte “Administrativa”, son
aquellas areas que son el soporte de otras areas, aungque no tienen un contacto tan

directo con el asegurado.

De ésta manera con las agregaciones de las areas que hicimos a partir del todo que
en nuestro caso es La Compaiiia de Seguros, se llevé a cabo un trabajo etnografico,
a través del registro del conocimiento con los diarios de campo, asi como de
entrevistas abiertas, conversaciones Yy revision de documentacion, de tal forma que
se consiguieron hacer bloques de construccion para hacer nuestros agregados
emergentes, los cuales se desarrollan en los relatos verbales, no verbales, de las

expresiones simbdlicas y en las conclusiones que se hicieron para cada area.

2% \/gase apartado <<5.3.1.1. Curso de Induccion: Una ceremonia performativa de bienvenida>> de la
presente tesis.

% \/gase apartados <<5.3.1.2. Area Comercial: El campo del marketing y los intermediarios.>> de la
presente tesis.

%6 \/gase apartados <<5.3.1.3. Los Ajustadores: La cara de la aseguradora con los clientes.>>; << 5.3.1.4.
Cabina Nacional: El primer contacto con los asegurados>>; <<5.3.1.5. Gerencia Operativa de Asistencia Vial:
Apoyo, servicio y seguimiento para los asegurados >>; <<5.3.1.7. Gerencia de Cabina de Gruas Colision:
Soporte y negociacién de pagos a proveedores>> de la presente tesis.

2T \éase apartados <<5.3.1.6. Gerencia Red de Proveedores: Convenios y seguimiento de los
proveedores.>>; << 5.3.1.8. Direccion de Administracion Integral de Riesgos>> de la presente tesis.
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Cabe mencionar finalmente que nuestra investigacion es una investigacion de tipo no
participativa debido a que antes de considerar a La Compafiia de Seguros como
nuestro objeto de estudio, nosotros no teniamos ningun tipo de relacién con ella, es

decir, no se ha laborado en dicha aseguradora.

Es por esto que se ha pretendido llevar a cabo un trabajo de campo lo mas objetivo

posible y por supuesto veridico.

A continuacién, se muestra el aspecto operacional de las variables en la

investigacion sobre las cuales consideramos la aplicacion de la etnografia a realizar,

lo que nos permitira un mejor analisis sobre nuestro objeto de estudio.

Tabla 3. Variables para el analisis de la investigacion

Variables

Definicion

Aplicacion operativa

Campo

Estructuracion de cada campo

en cada area estudiada

Construccion de los campos
personalizados para cada area

a partir del estudio etnogréfico.

Sistema Complejo Adaptativo

Estructuracion de cémo se
conforma el sistema complejo
de cada area estudiada

Construccién de los modelos
con las tramas de interacciones
y relaciones personalizadas
para cada area a partir del

estudio etnogréfico.

Relatos verbales

Relatos que tienen que ver con
aspectos de expresiones

linglisticas

Historia sobre el fundador de la
organizacion, sobre la
organizacion, sobre el ejemplo
de buenos desempenios, sobre
oportunidades de crecimiento
profesional y personal, sobre
las personas que no han hecho
caso a las reglas, los beneficios
de los empleados, lo que se
espera de los integrantes, las

experiencias propias de las
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personas en la organizacion, las

expectativas, anécdotas

Jergas en el lenguaje, bromas,
Relatos sobre los lugares de
trabajo, relatos sobre los bonos

de pago, platicas informales.

Expresiones verbales definidas
para sus actividades laborales,
la institucionalidad, las reglas,
los planes de accion, los
protocolos y notacion vocal para
contestar el teléfono, la forma

de hablar en las reuniones.

Retroalimentaciones,
Oportunidad de crecimiento y
reconocimiento, relatos de
confianza o no en los gerentes,
supervisores, directoresy en la

organizacion.

Relatos no verbales

Relatos que tienen que ver con
todos los aspectos que no son

expresiones linguisticas

capacitacion, ceremonias, kit de

identificacion de La Compafiia

La forma de vestir, logo de la
Compafiia de Seguros, la
decoracion, el color de las

paredes, las salas de

La Compaiiia de Seguros,

credencial, boletines internos,

de Seguros.

Los comportamientos
institucionales, la forma de
comunicacion, recursos para

hacer sus actividades, la
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capacitacion

Cumpleafios, estrés,

reconocimientos, incidencias.

Los controles en el trabajo,
sistema de desempefio, la
division de tareas, tiempos de
atencion, los tipos de sistemas
de informacion, los codigos de
la operacion, la forma de
atencion.

Hora de entrada, Hora de
comida, Breaks, Horas extras,

rol de horarios.

Los lugares de trabajo de los
colaboradores, los grupos de
trabajo, las oficinas de los
directores, de los gerentes y
sus actitudes, espacio
estructural del edificio y

ambiente.

Expresiones simbdlicas

Funcionamientos

Ambiente de respeto y
cordialidad.

Conocimiento de su trabajo
tener puesta la camiseta de la
aseguradora, el sueldo,
comunicacién, compromiso,
confianza en los jefes,
confianza en la organizacion,

gusto por su trabajo.

Los tipos de logisticas en los

procesos , proyectos y
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busqueda de innovaciones, los
grupos de trabajo, trabajo en

equipo.

Conocimiento de los manuales

de politicas y procedimientos.

Expresiones simbdlicas

Disfuncionamientos

Falta de informacion, falta de
comunicacion, falta de
coordinacion, retrasos en la
resolucion casos, sobrecarga
de tareas, falta de conocimiento
del manual de procedimientos y
politicas, falta de trabajo en

equipo.

Problemas con los sistemas
que manejan, falta de
herramientas para hacer su

trabajo.

Falta de liderazgo en los jefes,
los jefes no escuchan las
sugerencias, falta de
reconocmiento, falta una mejor
retroalimentacion al personal,
falta de capacitacion para sacar

adelante la operacién.

Expresiones simbdlicas

Costos ocultos

Rotacién del personal

Si la productividad se ve

afectada por la rotacion

Generacion de quejas de los

asegurados

Expresiones simbdlicas

Management estratégico

Potencial humano, sistema de

cooperacion, inversion material,
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entorno interno, entorno
externo, sistema de
remuneracion, marketing
socioeconomico, sistemas de
informacién, gestion de calidad,
gestion de productividad,

control

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 4. Resumen de la estrategia metodoldgica utilizada para la investigacion

Objeto de estudio

Organizacion mexicana del sector

asegurador

Organizacion

La Compafia de Seguros

Estudio de caso

las
una

simbolismo en
caso de

La influencia del
organizaciones: El
Compaiiia de Seguros

Pregunta de investigacion

¢,Por qué la organizacién llamada “La
Compania de Seguros” en la Ciudad de
México es considerada como un sistema
complejo adaptativo que se encuentra en
el seno de un campo social, compuesta
de relatos y representaciones a través de

las relaciones de signos y de simbolos?

Tipo de investigacién

Estudio cualitativo, descriptivo de tipo

transversal

Instrumentos utilizados en la

recoleccion de informacién en campo

El estudio de caso no como un método,
sino mas bien es la eleccion de un objeto
para que éste sea estudiado, una

situacion en particular y su aplicacién
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(Hancké, 2009; Vasilachis de Galindo,
2006; Stake, 1994).

Observacion no participante;

Agregacion (andlisis desde la
perspectiva de los Sistemas Complejos

Adaptativos);
Método  etnografico -  etnografia
organizacional; Conversaciones -

Entrevistas abiertas; Diarios de campo

Fasesde investigacion

Tres fases: Descripcion del objeto de
estudio (La descripcion y explicacion),
Acceso a campo (La compresion),
Andlisis del objeto de estudio (La

evaluacion).

Tiempo: abril del 2016 y se termind en

diciembre del afio 2017.

El espacio de la investigacion se limitd
s6lo a las oficinas que La Compaiiia de
Seguros tiene en la Ciudad de México (8

areas).

Propuesta

Propuesta para el estudio de las
organizaciones a través signos y
simbolos desde una perspectiva de los

Sistemas Complejos Adaptativos

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.4. Fases de la Investigacion

Fase |
Descripcion del objeto de estudio.

Esta fase se refiere al primer acercamiento hacia nuestro objeto de estudio, es decir
hacia La Compafia de Seguros, por lo cual, se inicié con una revision documental y
digital para conocer la mision, la visidon, los objetivos, los valores, entre otros
aspectos para conocer los planteamientos por los cudles surgio la organizacién a

estudiar, su por qué y su para qué.

Ademas, como parte de este primer acercamiento a La Compafia de Seguros, se
nos permitié la asistencia a uno de los cursos de induccién® que la organizacion
ofrece a los nuevos integrantes, para conocer su estructura, su organigrama, su
mision, su visidn, sus objetivos y las diferentes areas que conforman a la

organizacion.

El curso de induccidon nos mostré aspectos complementarios sobre La Compaiiia de
Seguros, lo cual nos proporcioné informacién para la descripcion y la familiarizacion

con nuestro objeto de estudio.
Fase Il
Acceso a campo.

La finalidad de esta fase es el trabajo de campo como tal, es decir accesar a diversas
areas de la organizacion®. Para dicho proceso, se aplicé la metodologia etnogréfica
y se trabajé con ocho areas por cuestiones de limitaciones de tiempo, ademas
porque La Compafiia de Seguros es una organizacion grande, con mas de veinte

areas (incluyendo subdirecciones, gerencias, jefaturas), con la finalidad de tener una

“Existen numerosas investigaciones que coinciden en que las organizaciones contemporaneas
consideran importante el hecho de recibir adecuadamente a sus nuevos integrantes cuando comienzan sus labores,
después de haber firmado su contrato (Restrepo, 2011).

%9 \/gase apartados << 3.2.3. Tipo de disefio de la investigacién>> de la presente tesis.
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perspectiva global de todo el sistema organizacional, puesto que nosotros
estudiamos a La Compafila de Seguros desde la perspectiva de los Sistemas
complejos adaptativos.

Con base en dicha perspectiva, se recurri6 a la propiedad de agregacion de los
sistemas complejos adaptativos, que permite estudiarlos a través de Ila
desagregacion de sus partes para llevar a cabo una mejor comprension de los

mismos.

En nuestro caso, dicha desagregacion nos ayudo6 para llevar a cabo la etnografia
organizacional y a partir de esto analizar los bloques de construccion resultantes

como parte fundamental de nuestra investigacion.

Para el acceso al campo, se hizo un convenio con la organizacion, en dicho convenio
se establece que no se nos permite grabar, tomar fotos o videos, debido a que se

trata de un convenio de confidencialidad.

En dicho sentido, tampoco se nos permite poner el nombre real de la organizacion,
por lo que se ha optado por la utilizacion de herramientas como la observacion
etnografica, la recoleccién de notas con los diarios de campo, entrevistas abiertas y

conversaciones.

Este proceso se desarroll6 de forma paulatina con el fin de conocer los relatos y las
acciones consolidadas dentro de las relaciones de la organizacién, primero, basados

en lo observado y en las notas recolectadas.
Fase lll
Anadlisis del objeto de estudio.

Desde la perspectiva de los signos y los simbolos, que se encuentran en los relatos
de la organizacion y como parte de un sistema complejo adaptativo, se busca
conocer la influencia que ejercen los relatos verbales y no verbales (slogans,
anécdotas, rumores, logos, productos, decoracibn de paredes, premios Yy

reconocimientos, gafetes, ceremonias, comidas, descansos, reuniones, maneras de
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vestir, uso del lenguaje, actitudes, entre muchos otros), en los miembros de la

organizacion.

Nosotros consideramos que si éstas formas simbdlicas organizacionales no se
transmiten de la forma adecuada a los colaboradores, podrian llegar a ocasionar
emergencias negativas como los disfuncionamientos y costos ocultos, los cuales
pueden afectar su trabajo y que incluso podrian ocasionar pérdidas de recursos en la

organizacion.

Con base en lo anterior, se realizaron entrevistas abiertas, asi como conversaciones
con los actores organizacionales de diversos niveles jerarquicos, en las areas en que
se pudo tener acceso a ellos, aunque las entrevistas no se grabaron, si se hizo el

levantamiento de lo observado en los diarios de campo.

Todo lo anterior, se program0 en coordinaciéon con apoyo del area de Recursos
humanos, y con cada una de las areas visitadas, programando dichas visitas para no

interrumpir a la operacion.

4.3. Propuesta para el estudio de las organizaciones a
través signos y simbolos desde una perspectiva de los

Sistemas Complejos Adaptativos

Las ciencias sociales forman parte del aspecto reflexivo que nos ayudan en la
comprension de los significados de nuestra sociedad (Michaud & Thoenig, 1998),
debido a que su enfoque contiene el estudio del ser humano y sus tipos de

relaciones.

Como lo menciona Castaingts (2011), las relaciones de los seres humanos van
desde las que se hacen con otros seres humanos, hasta las que se llevan a cabo con
la naturaleza, con seres no vivientes y todas aquellas que forman parte de su

producto imaginario.

De esta manera, en las Ultimas décadas las sociedades contemporaneas han

experimentado grandes cambios, donde al menos tres han sido relevantes de
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acuerdo a Michaud & Thoenig (1998), para las ciencias sociales: La primera ha sido
la hegemonia de la economia, la segunda el culto a la empresa y la tercera, la

influencia del pensamiento directivo sobre los espiritus.

En estas influencias, consideramos que la parte de la empresa ha sido un factor
importante a partir de los acontecimientos de la revolucién industrial y que ha dado la
pauta hacia la hegemonia de la economia como en el pensamiento directivo hacia la
explotacion y el dominio, propiciando un desarrollo dindmico en las relaciones entre

los diversos actores.

El sentido de la empresa en este aspecto, es mas hacia la parte privada, capitalista,
gue se manejo con la difusion de las practicas y los discursos de la gestion directiva

de las organizaciones basados en la administracion.

Cabe mencionar que la perspectiva que manejamos de la empresa desde los
Estudios Organizacionales es mas amplia, al considerar a la empresa como un tipo
de organizacion. Ahora bien, es precisamente esta vision lo que nos hace remitir a

las organizaciones dentro de un campo.

A partir de estos aspectos, consideramos la importancia de proponer estudiar a las
organizaciones con un modelo que contenga la perspectiva de los sistemas
complejos adaptativos y que surge a partir de nuestro estudio de campo. Dentro de
este marco, consideramos la existencia de un entramado de relaciones que se llevan
a cabo dentro de las organizaciones, donde dicho entramado es el conjunto de
signos y simbolos que se convierten en relatos verbales y no verbales y sus

expresiones simbolicas.

Ademas de la perspectiva simbdlica, se propone que el estudio de las organizaciones
en el seno de un campo, el cual también es un sistema complejo adaptativo. El
término de campo al que hacemos referencia, es el término de campo derivado de
las ideas de autores como Victor Turner, Roberto Varela y Pierre Bourdieu que se
ven plasmados en los agregados y adaptaciones en el concepto que maneja Juan
Castaingts (2015a), y que es éste ultimo sobre el qgue nos basaremos para nuestro

analisis y propuesta.
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De esta manera el concepto de campo con base en Castaingts dice que:

“Un campo es un espacio social y/o fisico en el que se encuentran involucrados
actores, relaciones y reglas. Desde otro punto de vista complementario con el
anterior, el campo se puede concebir como un conjunto estructurado de juegos; en
esta perspectiva se hace alusion a la teoria de juegos. Desde este punto de vista, se
observa que hay un conjunto de juegos posibles entre los actores y que, como todos
los juegos, estan sujetos a reglas y premios o castigos en funcion del juego de cada

actor.

En el campo los actores que en éste participan no son iguales, sino que hay
jerarquias entre ellos con relaciones de autoridad (legitimidad y prestigio) ademas de
poder (capacidad de mando sobre otros). En el campo moderno se encuentra el

Estado que es diferente a los demas actores pero que se sitla en el juego de éstos.

En el campo se integran tanto un espacio social como simbdlico donde existen

contradicciones, confrontaciones y cooperacion, razén por la cual, el campo se

concibe como espacio de disputa reglamentado” (Castaingts, 2015a, pp.189-190).
Desde esta perspectiva, podemos decir que las organizaciones son sistemas
complejos adaptativos que se encuentra en el seno de un campo de disputa
reglamentado, que a su vez es también un sistema complejo adaptativo y que de
acuerdo a Castaingts (2016) pueden evolucionar y afectar de forma positiva o

negativa a las organizaciones.

Cabe mencionar que, desde nuestra perspectiva, las organizaciones se encuentran
definidas por un subcampo, al cual mi tutor el Dr. Juan Castaingts y una servidora

hemos denominado Campo organizacional.

Este concepto de campo organizacional que se adopta se refiere al conjunto de
relaciones, actores y reglas que caracterizan a cada organizacion, el cual se

encuentra alineado al campo social en el que se encuentra.

En este sentido es importante menciona que existe también el concepto de campo
organizacional que Powell & Dimaggio (1991) presentan para entender la

homogeneidad estructural de las organizaciones.

Como en todo aspecto reglamentado, existen fugas que pueden ser representadas

por conflictos como parte del sistema, por lo que, a pesar de que las organizaciones
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no puedan evitarlo, si pueden contener los mecanismos necesarios y adecuados

para afrontarlos.

En esta perspectiva, es importante mencionar que surge el oportunismo en las
relaciones entre los actores organizacionales. Castaingts (2000), define al
oportunismo de la siguiente manera: “Es una conducta que se debe esperar
encontrar no so6lo en el mercado, sino en el interior de la firma, ya que hay que tomar
a los hombres tal y como son. El oportunismo aumenta los costos de transaccion ya
gue conducen a costos de negociacion y de supervisién de un contrato y por eso es
importante hacer interna dicha transaccion en lugar de recurrir al mercado para

obtenerla” (p.53).

De este modo, es importante preguntarse los aspectos analiticos que aportan los
Estudios Organizacionales bajo la comprension del simbolismo, a través de los
relatos verbales y no verbales, que pueden dar una vision y una cosmovision hacia la

orientacion de las acciones de los actores en el trabajo.

Ademas, qué tanto el simbolismo nos permite conocer por qué los actores llegan a
tener comportamientos que pueden afectar a la organizacion, basados en actitudes
tales como celos, generacion de chismes, oportunismo, falta de trabajo en equipo o
de integracién en un grupo de trabajo, entre otros aspectos, en los que, aunque los
actores hagan sus actividades, puede ser que no las hagan de la mejor manera o de

la manera correcta.

En este sentido, el simbolismo puede encontrarse dentro de los universos posibles
gue como lo expresa Chanlat (2009), son universos en los que se encuentran las
organizaciones, su ambiente, sus objetivos y sus estrategias de inicio y final,
constituyen el primer descriptor dentro de los contextos de las acciones
organizacionales, lo cual se descompone en los descriptores que califican y

simplifican las situaciones que conducen las direcciones de las organizaciones.

El primer descriptor es de naturaleza cognitiva, el cual califica al contexto exterior
donde la organizacion conduce sus ambiciones y sus politicas, asi como las

percepciones que desarrolla con el propdsito de su contexto de accion. El segundo,
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esta ligado al posicionamiento estratégico que la organizacién adopta para el éxito o
eficacia dentro del tiempo y de la duracion (Chanlat, 2009).

Tomando en cuenta estos descriptores, se lleva a cabo la presente propuesta propia,
como un modelo que nos permita el andlisis organizacional de estas situaciones en
las organizaciones, las cuales se presentan a continuacion en tres esquemas, como
parte de nuestras propias emergencias y blogques de construccién para realizar la

interpretacion y el estudio en cualquier tipo de organizacion.

Ademas, a partir de éstas perspectivas, se pretende construir nuestra propia

definicion del concepto de lo que es una organizacion.

4.3.1. Campo integrado como Sistema complejo adaptativo (SCA)

Figura 4. Campo integrado como Sistema complejo adaptativo (SCA): Los actores y
sus influencias al ingresar a la organizacion.

Sistema Complejo Adaptativo

Légicas del Can 1PpO
actor izacié
| acter | Organizacion 1 Actores :
(SCA) bt Premios

Determinantes Actor 1
del actor

Organizacion 2
Aspectos culturales, Actor 2 (SCA) L
representaciones Estructura Instituciones
mentales, del poder
representaciones —

sociales Actor N

Rolaciones Organizacion N —
sociales, L (seA) Relaciones Castigos
Relaciones de
trabajo
Factores Homeostasis, regulacion o Ideologia
externos ‘ control ‘ Cultura legitimizadora

Fuente: Agregado propio con base en el modelo de campo de Castaingts (2016)
El agregado que proponemos toma como base la estructura del campo de Castaingts
(2016), como ya se habia mencionado. Se parte de la idea de que las organizaciones
como sistemas complejos adaptativos se encuentran en el seno del campo, el cual

es también un sistema complejo adaptativo.
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De esta manera, se presenta al campo con sus diversos elementos, pero en nuestro
agregado se incluyen los aspectos de los diversos actores cuando ingresan a la
organizacion, es decir, cada actor que se incorpora a una organizacion trae sus
propias referencias culturales, sus propias representaciones mentales y sociales, v,
de alguna manera éstos son los que guian su forma de actuar en un principio hasta
su adaptacion de conducta(positiva o negativa) en la organizacién a través de la
cultura organizacional de ésta, con lo que llegaran a obtener una identidad en la

misma y desarrollar representaciones mentales y sociales dentro de la misma.

Sin embargo, al considerar a la organizacion es un SCA, en nuestra propuesta se
contempla que hay una influencia recursiva de la organizacion hacia el actor, pues
pensamos que si bien el individuo influye en la organizacion son sus determinantes y
motivaciones y necesidades, la organizacion también influye en él, pues la
organizacion tiene igualmente sus propios determinantes concebidos a partir de sus

propias representaciones organizacionales.

Asi, el campo es presentado como parte de un sistema complejo adaptativo, debido
a que es un espacio donde sus diversos elementos interactian entre si, por lo que se
considera que sus relaciones no son lineales, sino que tienen relaciones de
reciprocidad (causalidad recursiva) y como lo menciona Castaingts (2015a), se

establecen relaciones, reglas, premios y castigos.

Se considera ademas que, entre los elementos del campo, se encuentran las
organizaciones (de cualquier tipo), que también son sistemas complejos adaptativos
y que establecen relaciones entre ellas y con los otros elementos del campo, por lo
gue el campo las influye y las afecta, debido a que en el campo siempre existe una

lucha que puede generar tensiones.

Desde nuestra opinién, los factores como la cultura, las representaciones mentales y
sociales propias de cada actor que fueron generadas en su contexto personal, son
los que los hacen a los actores seres pensantes y reflexivos, aspectos que la
organizacion no puede eliminar cuando ingresan a ella, por lo que soélo tiene la

opcién de controlarlos.
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A continuacion, se explican los aspectos importantes que se han considerado para la

elaboracion de este agregado.

1.- Desde la perspectiva de los sistemas complejos adaptativos, las organizaciones
mantienen relaciones complejas entre sus elementos, no lineales, con productos que
emergen de sus procesos y que les dan coherencia, pero no homogeneidad (Pastor
y Ledn, 2007). Dicha complejidad adaptativa es la que le permite una mejor
adaptacion al entorno cambiante (campo), turbulento y cadtico, con una interaccion
creativa con este. Es por esto que el campo como un sistema complejo adaptativo

desde nuestra perspectiva, es donde se encuentran las organizaciones.

Las organizaciones lejos de ajustarse pasivamente al campo, coevolucionan con
éste, es decir, las organizaciones no soélo reaccionan, sino que también se anticipan
a dicho entorno, como lo menciona Pastor & Ledn (2007) de forma creativa hasta
modificarlo para hacerlo mas propicio a sus intereses, lo cual pueden lograr gracias a

las relaciones recursivas que existen en el campo como parte de un SCA.

En este sentido, las organizaciones requieren de cierto orden para mantener su
estabilidad estructural y para almacenar informacion, pero, de igual manera,
requieren de cierta inestabilidad y desorden para el desarrollo de procesos creativos

gue son los que le permiten innovar y abrir nuevos caminos.

Esta tendencia de evolucion es apoyada desde la perspectiva de las organizaciones
al considerarlas como seres vivos, por lo que dicha evolucion la podemos entender
como periodos entremezclados de adaptacion y de autoorganizacion (Wagensberg,
1985).

2.- La cultura organizacional es el medio por el cual se otorga a los miembros de la
organizacion la légica sobre el sentido para interpretar la vida dentro de la
organizacion y al mismo tiempo permite hacer una diferencia con las demas
organizaciones (Etkin & Schvarstein, 2007), por lo que es necesario considerar que,
al referirnos a dicho concepto, nos referimos a una variante de la estructura donde se

encuentre inmersa la cultura, en este caso en la organizacion.
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En este sentido, hacemos referencia a Castaingts (2000), cuando menciona que no
existe una cultura que como tal que se genere en el interior de la organizacion por si
sola, y aunque en sus palabras menciona al tipo de organizacion <<empresa>>,
nosotros consideramos que su discurso puede aplicarse a cualquier organizacién. De
esta forma expresa que:

“‘Aunque hay una abundante literatura que habla de la cultura de la empresa,

nosotros pensarnos que las empresas contribuyen hacer cultura, pero no existe

cultura de la empresa. En la empresa se seleccionan un conjunto de elementos

especificos que ofrece la cultura ya existente en la sociedad, los cuales y en ciertos

casos importantes, pueden influir posteriormente, en los carnbios culturales de la

sociedad, pero para la mayoria de las empresas, la cultura no proviene del interior de

las mismas, sino que ésta esta dada por la sociedad en la que ellas se insertan. Los

actores clave conducen a que la firma establezca las reglas de conducta y las reglas

de decisién que aplica en forma rutinaria. La doble relacion de la empresa y la cultura

implica que la empresa se establezca en el interior de una cultura especifica y al

mismo tiempo pueda constituirse en un factor clave del cambio cultural, tal y como

sucede hoy dia, y permite que la firma sea una instancia que lleve a la articulacion de

lo individual con lo social” (Castaingts, 2011, p.170).
Con base en lo anterior, desde nuestra perspectiva, podemos decir que la cultura en
la organizacidén se encuentra formada por los signos y simbolos que son tomados de
la sociedad, pero que los adecuan hacia los propositos que necesitan para delimitar
a la organizacion y, sobre todo, para darle una identidad a la misma, puesto que no
es lo mismo una organizacion dedicada a la venta de seguros que una organizacion
dedicada a vender frutas y verduras. Sus objetivos y sus identidades son diferentes,
a pesar de que ambas se dedican a la venta de productos, por lo que su cultura se
definird con base en las tramas de significacidbn que les permitan establecer los

esquemas necesarios para la conducta social de sus miembros en cada una.

De esta manera, consideramos que los signos y simbolos que establecen la cultura
de la organizacién suscitan emociones y sentimientos en los actores, quienes traen
como ya se mencion6 sus propias culturas tomadas también de la sociedad, pero

adecuadas igualmente a sus propios contextos.
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En este sentido, la cultura implica un sistema de clasificaciones, de tal forma que
proporciona operadores logicos para comprender y dar sentido al mundo (Geertz,
1995; Varela, 1997; citados por Castaingts, 2011). Por todo lo anterior, el campo
retroalimenta a ambos aspectos, tanto a la cultura de la organizaciéon, como a la

cultura personal de cada actor.

Ahora bien, hay que considerar también de acuerdo a Castaingts(2000), que el actor
clave®® es un actor que puede modificar los objetivos y los mitos de los grupos
organizacionales del grupo, de tal manera que activa a los individuos y a los grupos,
y todo lo hace con base en la “cultura organizacional”, la cual ha exagerado mitos,
ceremonias Yy otros tipos de elementos simbolicos, que dan como resultado impulsar
y conducir las acciones de los individuos y de los grupos hacia el esfuerzo, y que
tiene una linea delgada al querer fabricar lo sagrado a través de métodos

administrativos.

3.- Con base en Castaingts (2000), consideramos otro punto importante que es la
identidad. Para el individuo que participa en la organizacion, es importante la
identidad que desarrolla con ésta y su sentirniento de pertenencia a la misma, por lo
gue la identificacion con sus objetivos, mision, vision, principios, cultura, entre otros
es equivalente a establecer lazos y nexos de socializacion. En esta perspectiva, la
cultura que se desarrolle en la organizacion, es indispensable para lograr la

identidad, la lealtad y el esfuerzo de los miembros de la organizacion.

4.- En la figura 4, como puede verse, cada actor trae su propio conjunto de
significados, que como lo mencionan Michaud &Thoenig, (1998), cada individuo
opera con procesos cognitivos diferentes en sus pensamientos y en sus creencias,
de tal forma que la forma en coOmo interpreta la organizacion el actor es importante,
debido a que esta de lado de la imaginacién, de la creacién, de la critica y de la
reflexion sobre si mismo, asi que el actor participa en la transformacion de la

organizacion.

3% Un actor clave, es el poseedor de un poder, de una autoridad y de una influencia para tomar
decisiones y/o para influir en ellas (Castaingts, 2000).

181



Sin embargo, también consideramos que el individuo o actor es un ser social, razon
por la cual entre otros factores importantes que influyen en sus determinantes se
encuentran sus relaciones sociales dentro y fuera de las organizaciones, por lo que
alimentan sus propias representaciones mentales, sociales y representaciones

organizacionales.

Esas interpretaciones que forman parte de la manera en cémo los actores perciben,
toman decisiones, realizan acciones son las representaciones mentales que los
autos regulan y esta directamente relacionadas con un aparato cognitivo (Yates,
1990; Payne, Bettman & Luce, 1998). A este respecto y de acuerdo a Klenke (2004,
2007); citados por Velasco & Lopez (2013), al menos existen cuatro componentes
internos (cognitivo, afectivo, conativo y espiritual) que pueden ser considerados en
los actores dentro de una organizacion, pero también fuera de ellas, como se ve en
la figura 4. Bajo esta perspectiva, el oportunismo es uno de los factores que pueden
surgir por las representaciones mentales de cada actor en la organizacion, donde la

percepcion de la conducta oportunista puede cambiar.

El oportunismo de los actores se propiciara cuando por desordenes en los procesos
organizacionales, se deja de actuar de forma ética y se trata de sacar el mayor
provecho para si mismo. En este sentido, el oportunismo puede tener varios niveles
gue van desde hacer una actividad sin quebrantar la ley establecida, pero pasando

por mecanismos de estafa, hasta llegar a la criminalidad (Castaingts, 2000).

5.- Finalmente después de pasar por las representaciones mentales, las
percepciones individuales pasan a formar parte de las representaciones sociales o
colectivas dentro de la organizacion, donde los signos se convierten en una

representacion social al ser socialmente aceptados.

Lo anterior tiene su base en el hecho de que, al ser un conocimiento socialmente
elaborado y compartido, las representaciones sociales comprenden mucho de lo que
se aprende diariamente. Por ejemplo, en las organizaciones, se aprende de las
caracteristicas del medio ambiente, o del campo, de las informaciones que circulan,

entre otros. Asi, las representaciones sociales dan como resultado un conocimiento
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espontaneo, que generalmente conocemos como sentido comun. Con él adquirimos
mecanismos de comunicacion, valores, actitudes, creencias, opiniones, etcétera, que

posibilitan las conversaciones cotidianas.

Por lo tanto, aunque las estrategias son aparentemente creibles, como lo menciona
Chanlat (2009), incluso robustas, darles vida en las organizaciones sigue siendo un
ejercicio dificil, debido a que es casi imposible reducir la complejidad y la

incertidumbre de los actores.

4.3.2. La organizaciéon como Sistema complejo adaptativo (SCA)

Figura 5. La organizacion vista como sistema complejo adaptativo y dividida en cuatro
espacios para su interpretacion

Sistema Complejo

O rganmn izaci é N spacio simbélico

Cultura
organizacional ‘

Relatos verbales
y no verbales Simbolos
Representaciones ‘
mentales

Espacio de interpretacion
cognitiva-emocional

Representaciones sociales Instituciones

Accion 1 H Accion 2 H Accion 3 H Accidon n

Procesos Espacio de las practicas de accién en
organizacionales el contexto organizati

cio eficiente de los

Logro de objetivos
resultados

Fuente: Elaboracion propia

Después de analizar el primer esquema con el que se explica desde nuestra
perspectiva que las organizaciones se encuentran en el seno del campo, vamos a
adentrarnos a las organizaciones. Para esto, en nuestra propuesta, nos basamos en

la figura 5.

En la figura 4, aparecen las organizaciones concebidas como parte de un sistema

complejo adaptativo y que se encuentran en el seno del campo que también es
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complejo adaptativo, donde mantienen relaciones con otras organizaciones y otros
elementos del campo, de tal forma que puede tener influencias positivas o negativas
en las organizaciones como lo menciona Castaingts (2016).

Ahora bien, en nuestra propuesta de La organizacion vista como sistema complejo
adaptativo y dividida en cuatro espacios para su interpretacién la organizacion se
encuentra dividida en cuatro espacios , lo que se pretende analizar es cdmo esas
organizaciones que se encuentran en el campo se encuentran conformadas desde
dicha perspectiva, para lo cual nosotros proponemos cuatro espacios:: El espacio
simbolico, el espacio de la interpretacion cognitiva-emocional, el espacio donde se
encuentran las practicas de accion del contexto organizativo y el espacio eficiente de

los resultados.
El espacio simbdlico

Se refiere a los elementos que proporcionan las expresiones simbolicas que hacen
posible el mundo de significados dentro de las organizaciones, por lo que en dicho
espacio se encuentran la cultura de la organizacién, los simbolos que en la
organizacion han surgido a partir de un reconocimiento social y de los relatos
verbales y no verbales, de tal forma que son el contenido simbodlico que constituye y
determina a los actores, lo cual en su conjunto hace posible una concepcion

simbdlica.

Con base en dichos elementos, la organizacidon construye su propia representacion
organizacional® y una vez construida esta lista para ser transmitida hacia el siguiente
espacio de la organizacién, que es el espacio de la interpretaciébn cognitiva-

emocional.
El espacio de la interpretacion cognitiva-emocional

Se refiere al espacio en el cual los actores interpretan las representaciones
organizacionales del espacio simbdlico, es decir, a partir de todo el contenido
simbdlico que reciben de dicho espacio, los actores primero hacen una interpretacion

de forma individual, a través de sus representaciones mentales y después, como

3! Concepto trabajado y desarrollado en conjunto con el Dr. Juan Castaingts Teillery.
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estdn en constante interaccibn con otros actores sociales, lo hacen de forma

colectiva a través de las representaciones sociales.

A partir de dichas representaciones sociales pueden configurar el mundo
organizacional que los rodea y darle un sentido para conducir sus visiones,
decisiones y comportamientos dentro de la organizacion, los cuales son definidos en
el siguiente espacio, que es el espacio de las practicas de accién en el contexto

organizativo.
Espacio de las préacticas de accidn en el contexto organizativo

Es el espacio organizacional donde se encuentran todos los procesos complejos o
sencillos que son la base para que, a través de las funciones, de estrategias (que
pueden ser complejas 0 en su caso rigidas si son a corto plazo), y de
responsabilidades, puedan ser ejecutadas por los actores de la organizacion, de tal

forma que se generen los resultados deseados.

De esta manera, los actores basan sus acciones de conducta en sus
representaciones sociales y mentales para efectuar dichas funciones, las cuales
integran a los procesos de su trabajo a través del valor que les incorporen, asi como

de la forma en que lleven a cabo los diversos flujos energéticos organizacionales.

En esta perspectiva, surge la necesidad de ordenar dichos comportamientos, por lo
gue, en este espacio, es importante la aplicacion de las reglas que vienen
desarrolladas desde espacio simbdlico, lo cual se vera mas a detalle en el siguiente
enfoque de la propuesta, pero adelantamos que estas reglas se basan en una
institucion.

Para hacer la referencia de lo que es una institucion, nos basaremos en el término
gue Barba (2004) utiliza para dicho concepto, cuando sefiala que es el conjunto de
reglas que comparten los actores para llevar a cabo sus actividades e interactuar
entre ellos de forma reciproca. En esta perspectiva su alcance se define por reglas

regulativas y reglas institutivas.

En este sentido, no se puede pensar que un comportamiento se institucionalice sélo

con base en un reglamento o a través de la imposicion de una orden, debido a que

185



los actores se guian en sus propias representaciones mentales y sociales, asi que la
institucionalizacion va mas alla de estas acciones, se requiere de una
institucionalizacion basada en reglas regulativas, con incentivos, sanciones, con
reglas articuladas y reconocidas por lo actores, que logren llegar a ser interpretadas
de manera formal, asi como con reglas institutivas, que antecedan a las reglas
regulativas para lograr identidad en los actores, que sean tacticas y que puedan ser
interpretadas en el aspecto informal de las instituciones, para que al final pasen a
formar parte de la conciencia de los actores.

Espacio eficiente de los resultados

Es el espacio donde se ven reflejados si los objetivos de la organizacion se
cumplieron o0 no. En este espacio podemos hablar de la eficiencia econdémica, por
ejemplo, en el caso de las organizaciones de tipo empresarial, o bien podemos incluir

los objetivos finales que persiguen las organizaciones sin fines de lucro.

De esta manera, hasta aqui nuestra definicion de organizacion es la siguiente:

“La organizacién es una entidad social y un sistema complejo adaptativo que se
encuentra en el seno de un campo. Tiene un campo organizacional que la define y la
hace especifica. Se encuentra dividida en cuatro espacios organizacionales: El
espacio simbdlico, el espacio de la interpretacion cognitiva-emocional, el espacio de
las practicas de accién en el contexto organizativo y el espacio eficiente de los
resultados”.
Ahora bien, la organizacion como ya habiamos mencionado, en nuestra
propuesta se encuentra condicionada por su propio campo organizacional, el
cual la caracteriza de otras. Es por esto que, en la figura presentada, se
encuentra la representacion de la organizacion dentro del contexto de su

campo organizacional.
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4.3.3 Espacio simbalico organizacional

Figura 6. Espacio simbdélico de la organizacidon: Aspectos influyentes a considerar en
la creacion de su representacion organizacional

Cultura
organizacional

Relatos verbales
y no verbales

Estrategias

Institucion, Poder
Sistema de comunicaciones
Confianza, cooperacion
Conflictos
Oportunismo
Disfuncionamientos
Costos ocultos

Ideologia-Relatos-Ceremonias-Reglas

Fuente: Elaboracion propia

En esta parte de nuestra propuesta, pretendemos explicar como se crean las
representaciones organizacionales® dentro del espacio simbdlico. Para ello, en

nuestra propuesta sélo nos enfocaremos al espacio simbdlico.

Hemos visto que dentro del espacio simbdlico se forma gran parte de los anclajes de
la organizacion que sirven de guia para las representaciones mentales y sociales de
los actores, por lo cual es importante conocer como se encuentra formado desde un

analisis méas profundo.

El espacio simbdlico como podemos observar, se encuentra formado por la cultura
organizacional donde existe una interaccion compleja y adaptativa con los relatos y
los simbolos, que definen las significaciones que se encuentran en interaccion con

todo un grupo de expresiones simbdlicas, tales como las estrategias y el control

%2 Concepto trabajado y desarrollado en conjunto con el Dr. Juan Castaingts Teillery.
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organizacional, expresados en un sistema institucionalizado, de poder, de
comunicaciones, de gobernanza, donde se encuentran considerados la confianza, la
cooperacion, pero también el oportunismo y los conflictos que pueden traer como

consecuencia disfuncionamientos y costos ocultos.

Cabe mencionar que no se pretende ahondar en los temas, no son vistos a
profundidad, pero son mencionados porque se encuentran presentes en las
organizaciones como expresiones simbdlicas y son un conjunto de factores que
intervienen en la construccion final de las ideologias, de las ceremonias, de las
reglas especificas que define una organizacion. Desde nuestra perspectiva no

mencionarlas, seria tanto como decir que no existen.

De esta manera, estas expresiones simbolicas generan la ideologia que guia la
identidad de la organizacion, asi como los relatos importantes que son basados en el
poder, las ceremonias que guian los procesos, con la finalidad de recordar los

objetivos organizacionales, y las reglas en las cuales se basa la organizacion.

Estos aspectos se utilizan para reforzar las caracteristicas de los valores
organizacionales, debido a que se encuentran en el espacio simbdlico de la
organizacion, por lo que adquieren un significado importante para los actores, incluso

podria decir que los define y los marca.

Es por esto que cuando los actores tienen representaciones mentales y sociales
diferentes a los que los relatos organizacionales les ofrecen, las ejecuciones en su
trabajo puedan llegar a ser un fracaso, debido a las diversas conductas de accion

gue pueden llegar a optar. De hecho, no hay organizacion que esté fuera del relato.

Con este ultimo esquema podemos hacer una definicibn de organizacién desde

orientada hacia una perspectiva simbolica y quedaria de la siguiente manera:

La organizacién es una entidad social y un sistema complejo adaptativo que se
encuentra en el seno de un campo, el cual es un espacio de disputa reglamentado
complejo adaptativo. Tiene un campo organizacional que la define y la hace
especifica. Se encuentra dividida en cuatro espacios organizacionales: El espacio

simbdlico, el espacio de la interpretacién cognitiva-emocional, el espacio de las
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practicas de accién en el contexto organizativo y el espacio eficiente de los

resultados.

En el espacio simbdlico se definen las ideas conductoras, que describen cémo se
legitima, expresadas a través de su cultura organizacional, de sus relatos verbales y
no verbales, de sus simbolos, los cuales son basados en sus expresiones simbdlicas
como son estrategias y el control, asi como en un sistema de poder, en una
institucion, en un sistema de comunicaciones, donde se consideran aspectos como la
confianza, la cooperacion, pero también aspectos como el conflicto, el oportunismo,
los disfuncionamientos y los costos ocultos, éstos Ultimos aunque la organizacion no
pueda eliminarlos completamente, siempre tendra la opcién de limitarlos vy

controlarlos.

Todo el aspecto simbdlico genera representaciones organizacionales que afectan la
parte cognitiva de los actores, generando acciones por parte de los mismos, las
cuales pueden ser positivas 0 negativas, en la medida de que la organizacion logre
transmitirles dicha representacion organizacional, sus acciones conductuales se
veran reflejados en los procesos organizacionales, y con consecuencias positivas o

negativas en el logro de los resultados finales.
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A mi padre

La Musa le regal6
El bello don de hacer versos

Y eso lo compartio
Con todos los que lo leemos.
Es mi padre de quien hablo

Y que emprendio el viaje astral
Mis hermanos y yo lo recordamos

Era un hombre muy especial.

Carmen Hernandez Cansino
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Capitulo V. El caso de La Compaiiia de Seguros

5.1. Aspectos preliminares: El contacto con la organizacion
aseguradora

El objeto de estudio para la intervenciébn en nuestro estudio de caso, es una
organizacion aseguradora, a la cual llamaremos para fines de la presente tesis
doctoral, “La Compafiia de Seguros”, debido a un convenio confidencial de
anonimato firmado con la organizacion para trabajar con ella omitiendo nombres

reales.

El objeto de estudio se determin¢ a finales de septiembre del afio 2015, cuando se
contactdé por primera vez a la organizacion aseguradora y obtener los permisos
necesarios. El contacto se realiz6 a través de una carta de peticion para llevar a cabo
el estudio de caso de la tesis en dicha organizacién, enviada al correo electrénico del

CEO y fundador de la organizacion.

Los documentos enviados en dicha peticion fueron el anteproyecto doctoral, el
comprobante de inscripcion del bimestre en curso y la boleta de calificaciones. Un
dia después de este envio, la respuesta fue positiva por parte del CEO, quien acepto
nuestro estudio de caso de la tesis doctoral para llevarla a cabo en la aseguradora,
enviandonos con la directora de Recursos Humanos para coordinar nuestras
actividades. Cabe mencionar que no sélo se envié dicha carta a este CEO, sino a
veinte mas de otras organizaciones aseguradoras, quienes no respondieron a

nuestra peticion.

El interés de trabajar nuestro estudio de caso en una organizacién aseguradora, se

basa en tres aspectos:

El primero tiene que ver con nuestra experiencia laboral, la cual se fundamenta en
dos organizaciones de este tipo, razén por la cual, pensamos que es importante
tomar dicha experiencia y aprovecharla como un punto de enfoque y critica para

llevar a cabo un mejor estudio de caso.
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El segundo aspecto tiene que ver con que fue precisamente trabajando en una
organizacion aseguradora donde surgio la inquietud de la problematica abordada en
la presente tesis, inquietud que posteriormente se convirtié en una oportunidad para
estudiar e investigar dicha problemética, a través del presente doctorado en Estudios

Organizacionales.

Finalmente, el tercer aspecto, es porque actualmente no se cuenta con un estudio de
caso en una organizacion aseguradora en el posgrado de Estudios Organizacionales,
por lo cual la presente tesis es una oportunidad tanto para conocer y estudiar este
tipo de organizaciones, como para iniciar un recorrido a través de ellas y se espera
servir de contacto para futuras generaciones, de tal forma que como lo difunde el
doctorado de Estudios Organizacionales, al ser una organizacion que se encuentra
dentro de nuestro contexto social y ademas como organizacion mexicana, nos da la
pauta para contribuir en la construccion de nuevos panoramas y explicaciones de
nuestra realidad organizacional y no quedarnos solo en los mitos organizacionales

basados en otros paises.

Una vez que se obtuvieron los permisos correspondientes en el mes de septiembre
de 2015, se tuvo lugar a una reunion para conocer a la Directora de Recursos
Humanos, asi como a la jefa de comunicaciones y el jefe de capacitacion, quienes
amablemente nos recibieron y se mostraron interesados en nuestro planteamiento de

la tesis.

De esta manera y como parte de un acuerdo, para proteccion de la organizacion vy el
propio, se comenzaron a analizar los puntos importantes para la elaboracion de un
convenio de trabajo, donde la condicion principal para llevar a cabo la investigacion

en dicha organizacion, es que todo tendria que ser de forma andnima.

Fue el area juridica la encargada de la elaboracion del convenio de trabajo, el cual,
por los puntos del convenio, que abarcaron las diversas revisiones y correcciones
gue se llevaron a cabo tanto por parte de la aseguradora, como por parte nuestra (el
tutor y una servidora), e incluso también se recibié el apoyo de la opinién del

coordinador del posgrado para tener otra vision.
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De esta manera, tanto por los periodos de trabajo, entre otros aspectos, se termind
firmando dicho convenio en el mes de marzo del 2016, entre la directora de Recursos
Humanos como representante de la aseguradora y nosotros (el tutor y una

servidora).

Cabe mencionar que llevar a cabo el convenio es un aspecto que nosotros
comprendimos perfectamente, debido al factor —confianza-, que actualmente en
nuestro pais, por la situacibn que estamos pasando, es un factor que se esta
perdiendo, razén por la cual, agradecemos la apertura y aceptacion a dicha

organizacion para nuestra investigacion doctoral.

Asi, este convenio forma parte de un aspecto simbolico de buena voluntad y de
comenzar una relacion entre la aseguradora y la academia, en este caso
representada por este estudio de caso, o que pone de manifiesto un orden para

llevar a cabo las visitas correspondientes a la aseguradora.

De esta manera, se decidid con base en el enfoque de los sistemas complejos
adaptativos, comenzar con un recorrido por las areas mas importantes en la
organizacion, como parte de nuestra primera fase de la investigacion, utilizando la
observacion participante, la observacion directa, asi como el diario de campo, y
algunas entrevistas etnograficas, aunque sin poder grabarlas, con la intencién de
tener un conocimiento general sobre la organizacién a estudiar, y de esta forma,
seleccionar el area donde se va a llevar a cabo el estudio de caso. Dicha estrategia

se determind con el tutor, con base en nuestra propuesta.

El recorrido en la organizacion se comenzo6 en el mes de abril de 2016. El primer
acercamiento fue a través de la observacién participante, siendo parte de la
ceremonia performativa del curso de induccion para los nuevos integrantes en la

organizacion aseguradora.

5.2. Descripcion del objeto de estudio

La Compafiia de Seguros, es una organizacibn mexicana del sector privado y
asegurador, que surgio en la década de los noventas, siendo su actividad principal la
venta de seguros. Su fundador es un hombre de negocios, de nacionalidad
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mexicana, con una vision que se basa en contar con equipos de trabajo eficientes,

pero sobre todo en otorgar confianza en el servicio que se ofrece a los clientes.

La Compafiia de Seguros es una organizacibn que actualmente cuenta con una
cobertura geografica muy amplia en la Republica Mexicana; sin embargo, el estudio
de caso de nuestra tesis de investigacion se centra en las oficinas que la
aseguradora tiene en la Ciudad de México, ubicadas en diversas zonas de prestigio

la ciudad, que en su conjunto conforman a toda la organizacion.

La aseguradora tiene una amplia experiencia en solucionar problemas de riesgo para
sus clientes, lo cual se ve reafirmado con la cobertura que representa en todo el pais.
Entre sus principales ramas de atencion, se encuentra el servicio de seguro en

automoviles, que es el ramo donde enfocaremos nuestro estudio.

En La Compafia de Seguros, se pretende mantener las mejores condiciones en sus
servicios para otorgar una excelente atencion a sus clientes, razén por la cual, en sus
estrategias siempre se conjugan la innovacion de sus productos, las respuestas

efectivas y especializadas.

Es por ello que el estilo interno organizacional en el que se basa dicha organizaciéon
es la confianza y el compromiso, lo que se traduce en ofrecer un buen servicio. De

esta manera este estilo interno se convierte en parte de su cultura.

La Compafia de Seguros se basa en la cordialidad, en el respeto y sobre todo en la
determinacién de brindar a sus clientes un servicio con honradez y responsabilidad,
y, a su competencia retos que conduzcan hacia una gama de acciones que reflejen

su honestidad.

De esta manera, la flexibilidad es un punto que se destaca en sus acciones, cuando
éstas se llevan a cabo a través de soluciones practicas, pensando siempre en sus
clientes y en sus necesidades de proteccion y seguridad, pero sobre todo con la

disposicion de hacer un traje a la medida para éstos.

Todo lo anterior no podria ser posible sin la participacién activa de sus miembros, por
lo que el “capital humano” como se les denomina a los actores organizacionales, es

considerado como su razén de ser.
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En este sentido, el aprovechamiento del talento de las personas es indispensable,
por lo que, desde su perspectiva, su concepto como organizacion incluye tanto la
obtencién de las utilidades como empresa y el desarrollo de la potencia humana en

Sus miembros.

En el desarrollo de la realizacién profesional de sus miembros, se considera que su
importancia radica en que siempre deben considerarse guias para los clientes, lo que
forma el fundamento de excelencia en su crecimiento a través del trabajo en equipo.
Todo lo anterior se encuentra apoyado con la tecnologia, pues se cree en la
necesidad de hacer posible toda la realizacion de la creatividad y calidad humana
con el aspecto tecnoldgico para un buen aprovechamiento, pero sobre todo para
hacer frente a la creciente competencia y globalizacion.

A continuacion, se mencionan los aspectos fundamentales que identifican a La

Compaiiia de Seguros.

Mision

Brindar proteccién, tranquilidad y seguridad a sus clientes, con servicios que les
permitan entregar de forma consistente resultados de alto nivel.

Vision

A través de su vision, la organizacion aseguradora busca convertirse en la
aseguradora con la mas alta calidad en México, a través de los mejores estandares

de servicio, basados en valores éticos y con un gran enfoque de confianza mutua

hacia sus clientes, por lo que con la vision determina el lugar al que se quiere llegar.
Valores

Sus valores son: Confianza, honradez, compromiso, amabilidad, tolerancia,

profesionalismo y entrega.

Para la aseguradora, los valores son los pilares fundamentales para conducir a su

gente hacia la vision organizacional de ésta.

Compromisos

195



Convertirse en la empresa con innovaciones del seguro en México, basandose en

productos que otorguen lo que los clientes necesiten.

Conservar siempre buena actitud, servicio y amabilidad en la atencion a sus clientes,
asi como asesorar a todo aquel que se considere con mayores riesgos de
siniestralidad.

Fundamentos del negocio

El nivel de excelencia en La Compafiia de Seguros, se ve reflejada en el nivel de
calidad y de servicios que se manifiesta de forma externa en el servicio que sus
clientes reciben, asi como de forma interna, en las mejoras que la organizacion

realiza de forma frecuente en sus procesos.

Los productos que ofrece La Compafia de Seguros, contienen las coberturas y los
servicios necesarios para responder a las necesidades de un aseguramiento
especifico, acorde a los perfiles requeridos por los clientes. Es por ello que las
decisiones son basadas en la descentralizacion, con lo cual se tienen las respuestas
inmediatas de acuerdo a las diversas necesidades en cada una de sus unidades de

atencion. Dicha descentralizacion tiene mucha relacion con la confianza.

Su estrategia de servicio la lleva a cabo a través de diversos canales, los cuales son
fundamentales para la venta de sus productos, que van desde la forma tradicional,

hasta la venta con el apoyo tecnolégico.

Por otro lado, los valores son los pilares en el desarrollo de los procesos
organizacionales, ya que la aseguradora cree firmemente en que las personas y sus
ideas pueden construir un mejor liderazgo, y de esta manera todo se vea reflejado en

la satisfaccion de los clientes.

Como proveedor de servicios de tranquilidad a la sociedad mexicana, La Compafia
de Seguros esta consciente de que desempefia un papel muy importante. Es por ello
que trabaja arduamente para mantener la confianza de sus clientes, de sus
inversionistas y de sus empleados, actuando con principios de ética y de integridad,

gue sirvan de ejemplo y que posteriormente se conviertan en cultura, por lo que
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dichos principios dan el valor de lo que es la aseguradora, razén por la cual, es

necesario que todos los miembros de La Compafiia de Seguros los lleven a cabo.
Relaciones y conducta

Basados en sus principios, La Compafiia de Seguros, espera que exista una
conducta personal de respeto y cordialidad por parte de cada uno de sus integrantes,
independientemente de la posicion que tengan. Ademas, la organizacion se
encuentra compuesta por un enriquecido aspecto cultural a través de sus miembros,
debido a que existe un ambiente sin discriminaciones, fomentado oportunidades a
diversas personas, incluso personas en situacion de discapacidad (existen platicas
entre el personal para tratarlos), para integrarse a la aseguradora. De esta manera,
en la organizacion se fomenta el crecimiento entre sus miembros, no solo de forma

profesional, sino también personal.
Medio Ambiente

Basados en el discurso de devolver a la sociedad algo de lo que les ha prestado, la
organizacion aseguradora tiene un enfoque importante de su cultura hacia la
responsabilidad social, aceptando que es necesario cuidar los recursos, debido a que
son limitados, es por esto que se basa en una cultura de ahorro y reciclaje de los
recursos utilizados, que abarca desde el papel reciclado que se ocupa para imprimir,
o bien evitando imprimir si esto no es necesario, hasta los bafios, los cuales ocupan
agua reciclada, incluso llevan a cabo actividades donde se invita a todos los
integrantes de la aseguradora a participar para generar consciencia sobre el cuidado

del medio ambiente.

Otro punto importante a desatacar, es que, como parte de su apoyo a la sociedad, la
organizacion también otorga apoyos a instituciones sociales sin fines de lucro, asi

como a personas de escasos recursos.
Institucionalidad

Como parte de su institucionalidad, La Compafiia de Seguros, tiene dos aspectos
importantes: el cédigo de conducta y ética y el codigo de vestimenta. El primero

determina las normas que reglamentan la forma de comportase, basados en el
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trabajo en equipo, en el respeto a la organizacion, que abarca tanto los actores
internos como los actores que interactian con ella de forma externa, como son sus
clientes, los proveedores, los agentes, entre otros, con la ética profesional que se
espera de cada miembro y con respeto al medio ambiente. Todo lo anterior tiene
como fundamento a sus valores, lo que permite que existan principios para regir los

comportamientos organizacionales.

El codigo de vestimenta permite proyectar el profesionalismo y seriedad de la
organizacion a través de sus miembros, como la principal carta de presentacion
hacia los clientes, es decir, proyectan lo que la organizacion significa. Para esto, la
vestimenta es un factor clave y es por ello que las mujeres deben portar un atuendo
formal semejante, y los hombres vestirse de manera formal. No se permiten calzados
abiertos, ni tacones muy altos en el caso de las mujeres, y, en el caso de los

hombres no se permiten tenis, o bien, otro tipo de zapatos que no sean formales.

El horario de trabajo es de lunes a viernes de 8:30 a 18:30. Dicho horario es diferente
en el caso de areas como cabina, o en el area de ajuste, en el caso de los
ajustadores, debido a los requerimientos que exige sSu puesto, puesto que se
necesita personal las 24 horas del dia, por lo que se encuentran establecidos
diversos horarios. Dichos horarios cumplen con lo estipulado por la Comision Federal

del Trabajo.

Existe una tolerancia de 10 minutos para la entrada, la forma de checar es de forma
digital con la huella del dedo. En el caso de acumular tres retardos, se hara el

descuento de un dia de trabajo. El horario de comida es de una hora.

No se permite fumar dentro de las instalaciones, por lo que las personas que fuman
deberan hacerlo en los espacios designados. No se permite el uso de las

computadoras para aspectos fuera de los propios de la organizacion.

Por otra parte, debido a la importancia de contar con colaboradores que estén sanos
y que ademas gue sean felices, la organizacion les ofrece ciertos servicios de apoyo

tanto en salud como en beneficios econémicos.
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Cabe mencionar que La compafiia de Seguros ofrece un curso de induccién a todos
sus nuevos integrantes, con la finalidad de conocer de manera general a la
organizacion. Asi mismo ofrece cursos de capacitacion constante a través de una
intranet como parte de un programa interno que ayude a sus miembros a estar
preparados en las actividades que realizan y ademas a conocer mas sobre los temas

de interés de cada area.

5.2.1. Aspectos del ramo de automoviles

Entre sus principales productos, La Compafiia de Seguros ofrece seguros de
proteccion de autos, el cual es denominado ramo de autos, con el firme compromiso
de que los productos que se encuentran en dicho ramo, cuentan con el respaldo de

un servicio de excelencia.

Como es en este ramo en el que se centra la investigacion, a continuacion, se
concentran los aspectos importantes en los que se basa la aseguradora para llevar a

cabo sus actividades en dicho ramo.

. La calidad y excelencia que marca su posicion en el mercado.

. El apoyo que tiene al contar con una de las mas grandes redes de atencién en
México.

. Una gran fuerza de ventas, que se ven consolidadas a través de sus oficinas

de servicio y de los agentes.

. Preocupaciéon por informar y guiar al asegurado tanto sobre sus derechos

como tal, asi como sus obligaciones en el servicio.
. La aseguradora considera que su marca es reconocida en el mercado.

. Los paquetes de servicio que ofrecen son trajes hechos a la medida de los
asegurados, debido a que se adaptan a los diversos tipos de vehiculos, que van
desde automoviles personales hasta camiones privados y publicos, a través de

diversos tipos de coberturas especiales para cada uno.
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Con base en lo anterior, consideramos importante conocer qué es un contrato de
seguros para comprender el contexto sobre los productos que una compaifiia

aseguradora ofrece.

El contrato de seguros, es la prueba de que se llevé a cabo la compra de un seguro,
con un contenido de documentos que integran la péliza de seguros. De esta manera,
el contrato es el convenio entre dos 0 mas partes por el cual se tiene la obligacion de

cumplir sobre algo determinado, la realizacion de diversas acciones.

A través del contrato de seguros, la aseguradora se compromete a reparar 0 a pagar
el dafio o bien a pagar una suma de dinero, en caso de ocurrir un evento establecido
en el contrato. Por su parte, el asegurado o contratante, paga una cantidad que es
denominada prima con el fin de estar protegido.

El contrato de seguros se origina por la necesidad de cubrir un riesgo, el cual puede
generarse a través de una eventualidad, que, si llegara a ocurrir, su consecuencia

traera desequilibrio econémico para quien o quienes la sufran.

De esta manera, se encuentra el bien asegurable, que es el objeto en el que recae la
cobertura que cubre el seguro y por otro, la suma asegurada, que es el valor que se
atribuye por el titular del contrato a los bienes que se encuentran cubiertos por la

poliza y su importe maximo es la cantidad que la aseguradora esta obligada a pagar.

La pdliza de seguros es el documento en el que se encuentran las normas generales
0 especiales convenidas entre el asegurador y el asegurado. La podliza tiene diversas
partes como las condiciones generales, las condiciones particulares, condiciones

especiales y los endosos.

En particular, La Compafiia de Seguros tiene ciertos aspectos para cubrir los
siniestros de automdviles, pero ademas recomienda que la poliza esté vigente y
pagada al momento del mismo. Sin embargo, existen excepciones de atenciéon
cuando la pdliza no se encuentra pagada, con ciertas condiciones. Es decir, existe
flexibilidad en la atencion, buscando siempre la forma de ayudar al cliente en la

manera de lo posible, sin afectar a la organizacion.
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En el siguiente cuadro, se puede observar el significado de algunas abreviaturas que
existen en las pdlizas y en las condiciones generales de La Compafiia de Seguros, lo

cual se les da a conocer a sus asegurados.

Tabla 5. Abreviaturas y significado de coberturas

Abreviatura Significado
DM Dafios materiales
PP Pérdida parcial
PT Pérdida total
RT Robo total
RCT Responsabilidad civil por dafios a
terceros
GMO Gastos meédicos ocupantes
DF Defensa legal
RC Ocupantes Responsabilidad civil ocupantes
RC Extranjeros Responsabilidad civil en el extranjero

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién recaudada del objeto de estudio

5.2.2. Estructura organizacional

El organigrama es un signo muy importante en la organizacion, ademas hay que
considerar que, a través de él, como lo menciona Benoux (1985), se pueden
visualizar a los actores que participan en dicha organizacion, asi como el

funcionamiento general de la organizacion como parte de un sistema.

El organigrama que se presenta se construyo con base en el organigrama real de la
organizacion aseguradora, sin embargo, por el acuerdo de privacidad que se tiene
con la misma, el organigrama presentado a continuacién no es el organigrama oficial,

sino una adecuaciéon del mismo.
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Ademas, por la misma razon solo se presentan los hombres de las direcciones, sin
entrar a detalle en los nombres de los puestos, ni las areas que dependen de cada

direccion.

Figura 7. Organigrama de La Compafiia de Seguros

—
e
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—
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-
=

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion recaudada del objeto de estudio

202



5.3. La Compaiia de Seguros: Un Sistema Complejo
Adaptativo

La Compafia de Seguros como sistema complejo adaptativo, tiene relaciones
complejas recursivas tanto externas como internas, en las cuales se ven reflejados
aspectos importantes para mantener el control en los procesos, y con esto garantizar

gue la operacién se lleve a cabo de forma eficiente.
Relaciones e interacciones de La Compafia de Seguros en la Ciudad de México

Figura 8. Relaciones complejas adaptativas externas en La Compariia de Seguros en la
Ciudad de México

Campo
Oficjy,

S Fog:
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Agentes
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Beneficiarios

Instituciones Reguladoras
(AMIS, CNSF, Condusef, SHCP)

Otras aseguradoras(Competidores) CNBV INAI)

Instituciones de apoyo
(Secretarias de gobierno,
Juzgados civicos, h

Conductores

AMIS: Asociacién Mexicana de Instituciones de Seguros
CNSF: Comision Nacional de Seguros y Fianzas
CONDUSEF: La Comisién Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros
SHCP: Secretaria de Hacienda, Comision Nacional Bancariay de Valores.

INAI: Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccién de Datos Personales

Fuente: Elaboracién propia con base en informacién recaudada del objeto de estudio
Como se habia mencionado en la parte tedrica, en nuestra propuesta sobre como
estudiar una organizacion, se considera que La Compafiia de Seguros se encuentra
en el seno de un campo, el cual forma parte de un sistema complejo adaptativo, y
gue, de ésta manera, existen relaciones con causalidad recursiva entre sus
elementos, debido a que sus interacciones tienen retroalimentaciones y se basan en
reglas, las cuales pueden ser modificables, con base en las conductas de los

actores.
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En la figura 8, se muestra La Compafiia de Seguros, la cual esta definida por un
campo organizacional®, el cual es un subcampo que determina las caracteristicas en
las que se encuentran las reglas y los actores de la organizacién, ademas esta
alineado al campo social en el que se encuentra. En este caso las relaciones que
mantiene con los diversos actores que se encuentran en el campo, es decir
relaciones externas. Cabe mencionar que nuestro caso de estudio se basa

Unicamente en las relaciones que la aseguradora tiene en la Ciudad de México.

A continuacién, se revisardn cada uno de ellos, con la intencién de comprender

guienes son y su importancia para la aseguradora.

Asegurados. Son los clientes de La Compafiia de Seguros, quienes les compran los
contratos de seguros, con el objetivo de asegurar la prevencion de algun tipo de
riesgo que puedan sufrir, ya sea en sus bienes o sus intereses economicos, lo cual
pueden hacer de forma directa o a través de agentes de seguros. Los asegurados

pueden ser personas fisicas o morales.

Agentes. Los agentes de seguros son las personas fisicas o morales que intervienen
para la compra, renovacion, conservacion y comercializacion de los contratos de

seguros, basados en las necesidades de los clientes.

Beneficiarios. Son las personas fisicas o morales quienes reciben una
indemnizacién de acuerdo a lo establecido en la pdliza del contrato de seguros,
cuando sucede un siniestro. El beneficiario puede o no ser el mismo que contrata el

seguro.

**powell & Dimaggio (1991) definen el concepto de campo organizacional como aquellas
organizaciones que, en conjunto, constituyen un area reconocida de la vida institucional: los
proveedores principales, los consumidores de recursos y productos, las agencias reguladoras y otras
organizaciones que dan servicios o productos similares.

En la presente tesis se ocupa el concepto de campo organizacional, que el tutor de nuestra
tesis, el Dr. Juan Castaingts y una servidora, definimos como un subcampo del campo social en el que
se encuentran las organizaciones, de tal forma que tiene aspectos especificos que definen la
particularidad de cada organizacion. Sin embargo, dicho campo organizacional siempre se alinea a las
condiciones del campo en el que se encuentra.
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Conductores. Se refiere a cualquier persona fisica, la cual puede ser el conductor
habitual, o bien si el asegurado se refiere a una persona moral, se refiere a la
persona que conduzca el vehiculo asegurado, siempre y cuando su edad sea igual 0
mayor de 16 afios.

Otras aseguradoras. Son todas aquellas empresas obligadas mediante una prima a
resarcir un dafo, o bien a pagar una suma de dinero cuando ocurre y se verifica la

eventualidad de un riesgo convenido.

Oficinas regionales de La Compafiia de Seguros. La presencia de La Compafiia
de Seguros en todo el pais es importante, con mas de trescientas oficinas alrededor
de éste, puede ofrecer servicio y atencion a sus asegurados. Cada oficina regional

tiene un director de oficina.

Terceros. Se le denomina terceros a la persona(s), a quien se le puede hacer
posibles reclamos por dafios ocasionados, o viceversa, es la persona(s) quien puede
reclamar por posibles dafios producidos al conducir un vehiculo, o dafios que pueden

ser producidos también a bienes.

Proveedores. Los proveedores son personas fisicas o morales, que abastecen a la
aseguradora de existencias para su uso interno o bien para venderlas después

(uniformes, papeleria, productos de promocion con el logo de la aseguradora, etc.).

Reaseguradora. La Compafiia de Reaseguros o Reaseguradora es una entidad que,
a través de un contrato de reaseguro, acepta cubrir parte de los riesgos y bienes

asegurados por la aseguradora.

Instituciones Reguladores (Gobierno federal, Gobierno de la CDMX, Secretaria
de Hacienda, CNSF, AMIS, Condusef). Al formar parte del sistema financiero
mexicano, las compariias aseguradoras se encuentran reguladas y supervisadas por
un conjunto de entidades e instituciones que velan para que el funcionamiento de sus
operaciones sea de manera adecuada. Es por esto que La Compafia de Seguros

tiene relaciones con dichas instituciones reguladoras. Entre ellas se encuentran:

El Gobierno Federal. El gobierno federal es quien elabora la Ley de Instituciones de
Seguros y Fianzas(LISF), asi como la ley general de instituciones y sociedades
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mutualistas de seguros (LGISMS), y cuando existen actualizaciones, éstas se
publican en el Diario Oficial de la Federacion con la finalidad de regular el
funcionamiento y la operacion de las instituciones de seguros y fianzas, asi como la
de los agentes de seguros y fianzas y de todos aquellos involucrados en las
actividades de las aseguradoras y afianzadoras.

El Gobierno de la Ciudad de México o CDMX. Es el 6rgano que conforma la
administracion publica en la Ciudad de México, constituido de servidores publicos e
instituciones necesarias para llevar a cabo dicha administraciéon. La Compafiia de
Seguros se encuentra ligada a éste, en primer lugar, por los aspectos administrativos
necesarios para la aseguradora, que se llevan a cabo a través de algunas de las
secretarias y, en segundo lugar, porque en algunos casos, hay personas del

gobierno que son asegurados de ésta.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico. La Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico es la dependencia gubernamental centralizada que forma parte del poder
ejecutivo federal, y que dirige a los organismos reguladores del sistema financiero
mexicano. En este caso la SHCP regula el sistema asegurador mexicano a traves de

la Comision Nacional de Seguros y Fianzas.

La Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF)*. Es un 6rgano
desconcentrado de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, tiene la funcion de
inspeccionar y vigilar las operaciones que se realizan en el sector asegurador,
apegados al marco normativo, para que se pueda extender la cobertura de los
servicios a la mayor parte de la poblacion. Funge como érgano de consulta para la
SHCP, asi que presenta las dudas a la SCHP sobre la interpretacion de la LGISMS y

de la LFIF y su aplicacion.

Asi, La Compaiiia de Seguros, se encuentra ligada a ella, a través de los reportes
gue debe entregar de su operacion y las retroalimentaciones e indicaciones de la

SHCP que la CNSF le dé a conocer y le otorgue para su buen funcionamiento. Lo

% Con base en Comisién Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF). Recuperado el 15 de diciembre de 2016 de
https://www.gob.mx/cnsf.

206



cual no solo hace con La Compafia de Seguros, sino con las demas aseguradoras

mexicanas.

Asociacion Mexicana de Instituciones de Seguros(AMIS)* .Con la Comision
Nacional de Seguros y Fianzas, surge la Asociacion Mexicana de Instituciones de
Seguros, AMIS, cuyo objetivo es promover el desarrollo del sector asegurador, por lo
gue reune a las compariias aseguradoras del pais. Representa los intereses de los
socios de éstas ante autoridades publicas y las asesora, a través de comités
coordinadores de los diversos ramos aseguradores, como vida, automoviles, salud,
dafos, fianzas, juridico, entre otros. La Compafia de Seguros al formar parte de
dicha entidad, participa en los eventos, cursos, Yy, solicitud de informacion que le

requiera la AMIS.

CONDUSEF*. Es la Comision Nacional para la Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros (CONDUSEF), y tiene por objetivo asesorar, proteger y defender los
derechos e intereses de las personas que utilizan o contratan un producto o servicio
financiero, en este caso a las personas que contratan un seguro, por lo que, en caso
de queja por parte de La Compafia de Seguros, el asegurado puede acudir a éste

organo y quejarse.

Instituciones de apoyo (Secretarias de gobierno, juzgados civicos, hospitales,

talleres, agencias).

Las instituciones de apoyo, se refiere a todas aquellas instituciones en las cuales La
Compairiia de Seguros se sustenta para realizar su operacion. Por ejemplo, cuando
el ajustador llega al sitio del accidente o del siniestro, solicitara de acuerdo a lo
requerido, el apoyo de una patrulla, de una ambulancia o bien de una grda. Asi en
algunos casos se refiere al apoyo con las secretarias cuando se pide apoyo a las

patrullas en el caso de no llegar a un acuerdo con el tercero y se requiere llevar a los

% Con base en Asociacién Mexicana de Instituciones de Seguros (AMIS). Recuperado el 15 de diciembre de
2016 de http://www.amis.org.mx.

% Con base en la Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios
Financieros(CONDUSEF). Recuperado el 15 de diciembre de 2016 de http://www.gob.mx/condusef.
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involucrados al juez civico para su deslinde a través del peritaje correspondiente. Y
en otros casos con los talleres, agencias y hospitales con los que se tenga acuerdos

para enviar a los asegurados o terceros en el caso que asi se determine.

Figura 9. Relaciones complejas adaptativas internas en La Compafiia de Seguros en la
Ciudad de México
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Fuente: Elaboracion propia con base en informaciéon recaudada del objeto de estudio
Las relaciones internas de la aseguradora son las interacciones constantes entre los
actores que se encuentran en las diversas areas, quienes a través del trabajo diario
de sus puestos, basados en un sistema de reglas y de los diferentes flujos
energéticos (comunicacion, informacion, dinero, entre otros), se encuentran
conectados entre ellos, generando en momentos determinados emergencias para
afrontar los problemas y el ambiente organizacional, todo regulado en el marco de un
management socioecondmico. Dicho sistema de reglas se encuentra determinado en
un campo organizacional®”’, el cual define la particularidad de La Compafiia de

Seguros.

*’Powell & Dimaggio (1991) definen el concepto de campo organizacional como aquellas
organizaciones que, en conjunto, constituyen un &rea reconocida de la vida institucional: los
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Como podemos observar, se encuentran las diversas areas que conforman a La
Compafiia de Seguros, las cuales a su vez contienen gerencias, coordinaciones,
jefaturas, entre otros puestos, que hacen posible la operacién de La Compafia de
Seguros, manteniendo relaciones de causalidad recursividad en sus interacciones y
relaciones en sus flujos. Ademas, hay que considerar que se encuentran implicitas

las relaciones informales.

Con base en el modelo propuesto® para el andlisis de una organizacién en sus
perspectivas simbodlicas, que hemos denominado La organizacién vista como
sistema complejo adaptativo y dividida en cuatro espacios para su
interpretacion se presenta la aplicacion de dicho modelo a La Compafiia de
Seguros, en donde se presentan las relaciones que se encuentran en los cuatro
espacios que guian a la organizacion aseguradora, por lo que en el espacio de las
practicas de accion se encuentra el management estratégico, que, incluyéndolo en
los procesos organizacionales, le van a permitir a La Compafia de Seguros conducir
de la mejor manera las emergencias positivas 0 negativas surgidas entre las

relaciones complejas de sus elementos.

Al surgir las emergencias positivas 0 negativas dentro del espacio simbdlico de La
Compaiiia de Seguros, hemos considerado la importancia de que el management
estratégico, es decir las estrategias para la organizacion, deben ir dentro de dicho
espacio simbdlico. Es por esta razdn que en la figura 9 se ha representado de esta

manera.

Como iniciamos nuestro trabajo de campo, aun no sabemos si realmente su

management estratégico esta dando el resultado que la organizacion requiere y si

proveedores principales, los consumidores de recursos y productos, las agencias reguladoras y otras
organizaciones gue dan servicios o productos similares.

En la presente tesis se ocupa el concepto de campo organizacional, que el tutor de nuestra
tesis, el Dr. Juan Castaingts y una servidora, definimos como un subcampo del campo social en el que
se encuentran las organizaciones, de tal forma que tiene aspectos especificos que definen la
particularidad de cada organizacion. Sin embargo, dicho campo organizacional siempre se alinea a las
condiciones del campo en el que se encuentra.

% \/éase apartado <<3.3.2. La organizacién como Sistema Complejo adaptativo (SCA)>> de la presente
tesis.
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todos los relatos representados en su mision, vision y valores como parte de su
representacion organizacional o bien en su espacio simbdlico son suficientes para

gue los actores hagan lo que tienen que hacer.

Por esta raz6n comenzamos un recorrido por algunas areas de la organizacion
aseguradora, que como un Sistema Complejo Adaptativo recurrimos al método de
desagregacioén para conocer un poco mas sobre ella, asi como con la finalidad
ademas de responder a los objetivos de nuestra investigacion.

5.3.1 Analisis de los aspectos cotidianos de la vida laboral en la
aseguradora llamada “La Compafiia de Seguros”. Recorrido a
diversas éareas de la organizacion como parte de un sistema

complejo adaptativo

En el mes de abril del afio 2016, se comenzé con el trabajo de campo basado en la

etnografia de tipo organizacional en La Compafia de Seguros.

A continuacién, se presentan aspectos importantes de algunas areas de dicha
organizacion, que, como parte de un sistema complejo adaptativo, podemos
estudiarla a través de la desagregacion y la agregacion de sus elementos, como lo
menciona Holland (2004), y de ésta forma, conocer mejor todo el sistema de la
organizacion, descomponiéndolo en sistemas simples, que en este caso seran las

areas de las que esta compuesta.

De esta manera, se presentara primero una breve descripcion del area
correspondiente, posteriormente los relatos encontrados y a éstos se les clasificara
en verbales y no verbales, después se presentaran aspectos de lo que llamamos
management socioecondmico que han trabajado Savall & Zardet(2009), para
identificar si existen y cOmo existen en dichas é&reas, asi como los
disfuncionamientos y costos ocultos que puedan presentarse y, finalmente se dara
una peguefa conclusién especifica de cada area, para comprender y conocer cémo

viven los relatos de dichas areas los actores, y si los relatos generales por los que se

210



conduce la organizacion, son aplicados, pero sobre todo si la organizacién logra que

Sus representaciones organizacionales sean aceptadas por sus miembros.

Cabe aclarar que este primer acercamiento a la organizacion forma parte de la
primera fase de la metodologia organizada y propuesta para llevar a cabo la presente
tesis, donde el principal objetivo es conocer a la organizacion a través de las areas
de las que esta compuesta, y a partir de esto, escoger el area definitiva o las areas
definitivas en la(s) que se trabajara el estudio de caso.

Cabe mencionar que el tiempo de las visitas a las areas es diferente, es decir,
depende del area visitada, de su operacion, del tiempo que se nos otorgue y de la
coordinacion con la persona que es nuestro contacto y que nos apoya amablemente

a coordinar dichas visitas.

5.3.1.1. Curso de induccion: Una ceremonia performativa de bienvenida

El curso de induccion tiene una gran relevancia en La Compafia de Seguros, debido
a que dicho curso es el primer contacto de los nuevos integrantes con La Compafia
de Seguros, ademas sirve de apoyo tanto para su adaptacion, como para sentirse

parte de la organizacion.

El objetivo principal del curso de induccion es brindar informacion general y completa
sobre los fundamentos esenciales de la organizaciéon, tales como la cultura, los
objetivos, la misién, la vision, los valores, las reglas bajo las cuales se rige, sus
lineamientos administrativos, la estructura en la que esta constituida la organizacion

y el rol que cada colaborador tendra en la misma.

De esta forma, la organizacion busca que cada nuevo integrante de la organizacién
fortalezca su sentido de pertenencia y de seguridad para el desarrollo de sus
actividades, de manera que pueda integrarse facilmente a sus grupos de trabajo. Es
por ello que se considera que el curso de induccion forma parte de una ceremonia
performativa dentro de La Compafia de Seguros, puesto que oficialmente es una
bienvenida a los nuevos integrantes y ademas se da un panorama de lo que es la

organizacion.
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En este sentido, la importancia de los programas de induccién o de integracion y
orientacion como les llama Chiavenato (2009), radica en familiarizar a los nuevos
integrantes con el lenguaje de la organizacion y con su cultura organizacional, de tal
forma que, al término del mismo, porten la camiseta de la organizacion. Aunque
desde nuestra perspectiva, consideramos que no basta un solo dia para lograr que
los actores porten la camiseta de una organizacién, debido a que un buen curso de
induccién siguiendo con Chiavenato (2009), ayuda para reducir la tensién o la

ansiedad que pueda ocasionar a las personas el llegar a un nuevo lugar.

El curso de induccion en La Comparfia de Seguros, es programado de acuerdo al
numero de personas de nuevo ingreso que se junten, puede ser cada quince dias o
cada semana, cuidando siempre de no llegar a superar el cupo maximo de la sala
donde se impartira el curso. Generalmente éste se imparte en los inicios de la
semana y la instruccion esta a cargo de una persona que forma parte del area de

capacitacion de Recursos Humanos.
El curso de induccion de La Compaiiia de Seguros en la Ciudad de México

Cuando se entra en la oficina donde se toma el cuso de induccién de La Compafiia
de Seguros, ubicada al sur de la ciudad en una zona conurbada, su fachada tiene el
logotipo de la aseguradora, representado por una imagen, alternado con colores
clave que son parte de su identificacion. A la entrada, el guardia de seguridad
pregunta el motivo de la visita y si es la primera vez que se hace. En caso de ser la
primera vez de la visita a la aseguradora, el guardia de seguridad amablemente

orienta hacia donde hay que dirigirse.

Una vez pasado este filtro, se llega con otro guardia de seguridad, quien pide
registrarse en un libro de notas, anotar la fecha, a quien se visita, el motivo de la
visita y la hora de entrada. Asi, se pide dejar una identificacion oficial y a cambio se
otorga un gafete de visitante para entrar a las instalaciones. El guardia de seguridad
también orienta sobre hacia donde hay que dirigirse para llegar con las

recepcionistas.
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Cuando se llega con las recepcionistas, ellas toman los datos correspondientes y
piden ir a la sala de espera. Dicha sala es pequeiia, pero confortable. Hay una
television y los asientos son comodos. A menos que el asunto a tratar sea con algun
gerente o incluso si se trata de una entrevista de trabajo, las recepcionistas indican
pasar a una antesala de espera.

Uno de los aspectos a considerar es que generalmente las personas son muy
amables en su comportamiento. Puede notarse que las oficinas de los jefes son
oficinas pequeiias, quienes saludan a todos sus miembros. Por otro lado, los niveles

directivos se encuentran en otra oficina también al sur de la ciudad.

De esta manera La Compafia de Seguros tiene una oficina matriz, donde es
programado el curso de induccién para los nuevos integrantes, a donde deben acudir
todos los nuevos integrantes de las diversas oficinas de la Ciudad de México, donde

se llevan a cabo sus operaciones.

El curso de induccion se programé para un lunes del mes de abril a partir de las 8:00
de la mafiana, sin embargo, el curso no inicié a las 8 horas. Después de que varias
personas (16 personas), citadas para dicho curso fueron llegando, se nos indicé ir a
una pequefa sala de espera, donde después de unos 30 minutos, se nos indico
pasar a una sala de capacitacion. Cabe mencionar que en dicho curso se llevo a

cabo una observacion participante.

Dicha sala de capacitacién se encontraba en un segundo piso. Pasamos y cada
qguien buscé acomodo donde mejor le parecid. La sala era una sala mediana, y los
lugares alcanzaron bien para todos. Las mesas se encontraban pegadas en filas de

cuatro.

Cuando entro6 la instructora y comenzé a hablar, el ambiente de nerviosismo poco a
poco se fue desvaneciendo. Nos tocO una instructora que se porté muy amable con
todos, el respeto fue uno de los operadores simbdlicos mas importantes dentro de

esta ceremonia.

El curso inici6 con la presentacion de la instructora, nos dio la bienvenida y

posteriormente, se nos indicé formar grupos de dos personas y presentarnos uno al

213



otro. La actividad a realizar era que la persona que nos habia tocado de compafiero

fuera quien nos presentaray viceversa.

De ésta manera, se pudo observar que la mayoria de las personas en la sala era
gente joven. Se trataba de personas en un rango de edad entre 23 y 30 afios, por lo
cual para algunos era su primer trabajo, acababan de salir de la universidad, por lo
tanto, para ellos como para otros, quienes contaban ya con una experiencia laboral,
representaba una gran oportunidad. Algunas de las personas ya tenian experiencia
laboral en el sector asegurador, y otras mas venian de otros sectores laborales.

En las presentaciones se podia percibir en general las expectativas de confianza
para construir a partir de ese dia un camino en sus carreras profesionales y en sus
vidas personales. Aunque en algin momento, uno que otro integrante tratdo de
presumir sus habilidades y sus experiencias en otros paises, todo el curso se

desarroll6 en armonia.

La importancia de lo que se vio en el curso fue la informacién recibida y como ésta
fue captada por los nuevos integrantes de la organizacion, aunque, debido a que es
mucha informacion la que se da en un sélo dia, hubo un momento en que llegé el

cansancio y el curso comenzo a sentirse tedioso y abrumador.

Entre los aspectos que mas se remarcaron fueron la historia del fundador de la
organizacion aseguradora, la forma del servicio, la forma de comportarse, la forma de

vestir y lo que la organizacion espera de cada integrante.

En el curso de induccion se nos otorgd un material con la marca de la aseguradora
(cuaderno, pluma y los cédigos que forman parte de su institucionalidad, asi como la

mision, la vision, los valores y los fundamentos de la organizacion).

El material que se ocupd en el curso fue desde diapositivas, dinamicas de
actividades que se hicieron entre grupos de dos 0 mas personas, hasta videos de la

organizacion.

De esta manera, los temas tratados fueron: los aspectos organizacionales basados

en la institucionalidad que rige a la organizacion, los beneficios que ofrecen a los
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trabajadores, las relaciones con los superiores y con los compafieros de trabajo, las

ceremonias que tiene la organizacién y los deberes de los nuevos integrantes.

Al finalizar el curso, se presentd un examen de temas relacionados con ley
Sarbanes-Oxley* y prevencion del lavado de dinero. Posteriormente, la instructora,
indico el lugar del comedor para aquellos que traian comida, asi como a quien
escribirle y dirigirse para ver todo lo relacionado con sus recibos de ndémina y la

obtencién de su credencial.
El descanso intermedio

Después de cuatro horas seguidas de iniciado el curso, la instructora dijo que
podiamos tomar un pequefio descanso, sefialé el area para tomar un café, té o agua
y el area de los sanitarios. Ese era el momento de las interacciones entre todos.
Algunas personas ya se conocian, conocidos de la misma escuela, otros del trabajo
anterior, asimismo, habia otras personas que apenas estaban entablando una

conversacion y otros mas que preferian estar solos.

A continuacién, se mencionan los relatos que se observaron con mayor presencia

durante el curso de induccion.

Relatos verbales de la ceremonia per formativa en el curso de induccion de La

Compaiiia de Seguros en la Ciudad de México
.  Mensaje de bienvenida

El mensaje de bienvenida que se ofrecio, se hizo de dos formas, una que fue muy
breve y fue por parte de la instructora, quien felicitd a todos por formar parte de la
empresa, Yy, otra que fue a través de un video, por parte del CEO de la organizacion.
En ese momento el duefio de la empresa era el Director general, pero se
aproximaban cambios importantes en la estructura de la organizacion. En la
bienvenida el CEO reafirmé toda la parte institucional de la empresa, asi como el

hecho de que todos se sintieran como en casa.

¥ La Ley Sarbanes-Oxley sugiere el buen gobierno corporativo, la responsabilidad de

los administradores, la transparencia, y otras importantes limitaciones al trabajo de los auditores (Flores, 2014).
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Il. Historia sobre el fundador de la organizacién:

La historia sobre el fundador de la organizacion, su visién y su perseverancia por
seguir en el negocio del sector asegurador, hasta llegar a ser lo que hoy en dia es la

organizacion es un punto muy importante en la aseguradora.

Esta historia es con la que empieza el curso de induccion, y lleva el mensaje de
superacion personal y de que todo lo que se propongan en la vida las personas, con
disciplina y perseverancia pueden llegar a lograrlo. El fundador de la organizacion, es
un hombre empresario con estudios en México y en el extranjero, que aposté por el
servicio hacia los demas. Hay tres relatos que el fundador de la organizacion ha
comentado a través de entrevistas a medios de comunicacion y que consideramos

importantes analizarlos:

“La organizacion siempre se ha preocupado por el servicio que ofrece, mas que por

las ventas”.
“‘Hay que confiar en la gente que integra la organizacion”.

“El director de la compafiia esta para servir a la gente que esta a su cargo, y se
espera que esto se haga en toda la empresa, y a través de esto, se pueda servir a

los clientes de la organizacion”.

En los tres relatos pueden detectarse dos puntos importantes que son parte del
relato principal de la organizacion y que forman parte de sus valores y de su filosofia:
<<un servicio de calidad y considerar a las personas que trabajan en la organizacion
como parte fundamental para la operacion de la aseguradora>>. En este sentido,
podemos hacer referencia a Savall & Zardet (2009), cuando mencionan la

importancia que tiene el potencial humano en las organizaciones.

La historia del fundador de la organizacién se transmite en el curso de induccion para
convertirlo en un mito para la gente. Cuando se visite a las diversas areas de la

organizacion podremos darnos cuenta si se ha logrado o no.

[ll.  Historia de la organizacion
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La historia de la organizacién presenta los riesgos y las oportunidades que ha
enfrentado y asumido, y la forma en como llegdb a estar entre las primeras
aseguradoras del pais. Un relato importante en este aspecto es que, en su relato
para su historia a futuro, se pone de relieve que quiere llegar a ser una organizacion

gue sea mucho mas que la suma de sus partes.

Este relato nos remonta a los sistemas complejos adaptativos, el cual no es la suma

de sus partes, sino es mas que eso.
V. Historias de ejemplo de un buen desempefio:

Al momento de que la instructora explicaba las expectativas que la organizacion tiene
de cada uno de sus integrantes, aprovechd el momento para hablar sobre una
historia que se ha convertido en un ejemplo importante en la organizacion. La historia
se trataba de un ajustador, quien al momento de ofrecer un servicio afiadiendo una
accion extra, se gand un merecido reconocimiento por el duefio de la empresa y
principal accionista, puesto que la instructora dijo que no solo llevé a cabo su labor,
sino que ademas la hizo con eficacia y con creatividad. En otras palabras, desde la
perspectiva de los sistemas complejos adaptativos, cre0 una emergencia positiva

para la organizacion.
V. Laexperiencia propiade lainstructora en un incidente de autos

La instructora pregunt6 a todos los asistentes, si tenian algun tipo de seguro y con
gué aseguradora, esto lo hizo con la finalidad de que los nuevos integrantes,
disfruten de los beneficios de ser empleados y cambiarse en el caso de los que
estaban con otras aseguradoras con La Compafia de Seguros. Basado en eso nos
contd su experiencia al usar el seguro de autos de la compafiia y como rapidamente

el ajustador llegé y el servicio fue eficiente para ella.
VI. Historias sobre las oportunidades del crecimiento profesional y personal

La instructora hizo mucho énfasis que la organizacion genera grandes oportunidades
a sus miembros para crecer de forma profesional y personal. En el profesional, hizo
referencia a que generalmente en la aseguradora cuando salen vacantes para

nuevos puestos, siempre se pretende que dichos puestos sean ocupados por los
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propios miembros de la organizacion, es decir, que sea una promocion para ellos.
Para esto, se le pregunta al lider de cada area si existe algin miembro que cumpla
con los requisitos que se solicitan. En el caso del crecimiento personal, La Compafiia
de Seguros les brinda apoyo para que sus colaboradores sigan estudiando, ya sea

gue quieran terminar la licenciatura o hacer un posgrado.
VII. Historias de personas que no han hecho caso de las reglas

La instructora mencion6 algunos ejemplos de personas que no hicieron caso por
ejemplo al cédigo de vestimenta, o bien, que en algin momento el oportunismo les
gano y su conducta no fue buena, asi que en ciertos casos se les retiro el contrato
con la empresa y en otros casos se les llamo la atencion o bien se les levanto un

acta administrativa.
VIIl. Beneficios paralos empleados

Los beneficios para los empleados incluyen las prestaciones de ley, vacaciones,
aguinaldo, seguros de gastos meédicos, seguro de vida, precios preferenciales en los
seguros de autos, préstamos, trajes en el caso de las mujeres, convenios con
algunos servicios como gimnasios, funerales, entretenimiento, entre otros, los dias
de descanso obligatorios con base en el articulo 74 de la ley federal de trabajo y los
dias de descanso opcional, que se otorgan con base en la Comision Nacional de

Seguros y Fianzas.
IX. Lo que se esperadelos integrantes

Durante el curso, se remarcaron los aspectos que la organizacion espera de cada
uno de sus miembros: Que se consideren parte fundamental de ella, debido a que
todos forman parte importante para que la organizacion avance; que cuiden a la
organizacion, tanto en su estructura fisica como en sus actividades correspondientes
y que todo lo que se realice en sus tareas, se haga con una buena actitud; que el
servicio que se ofrezca a los clientes tanto internos como externos se lleve a cabo
con mucha excelencia y finalmente, que no sélo se haga el trabajo de forma rutinaria,
sino que ademas se le agregue creatividad, innovacién a lo que se hace. Si

analizamos este aspecto desde los sistemas complejos adaptativos, podemos darnos
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cuenta que La Compafiia de Seguros quiere que surjan emergencias positivas entre

sus colaboradores y se encuentra abierta a éstas.

X. Institucionalidad (Mision, vision, valores, principios, politicas, cédigos de
conductay ética, de vestimenta y reglas de convivencia,)

Las reglas o las normas bajo las cuales se rige la organizacion son importantes para
gue exista armonia y orden en ella, para que los colaboradores sepan qué hacer en
ciertos casos, cOmo actuar en las relaciones con otros, etc.; es porque esto que son
presentadas a los nuevos integrantes de la empresa aseguradora tanto verbalmente
como no verbalmente (se encuentran escritas, representadas con imagenes en el kit
de bienvenida que se otorga a los nuevos integrantes y que consiste en un cuaderno,
donde se encuentra informacion de los beneficios, de las politicas y los valores de la
organizacion, lapiz, y los codigos institucionales, asimismo se pueden ver en los
posters pegados en las paredes de la organizacion y en los tripticos informativos que

se encuentran en recepcion).

En este sentido, se dieron a conocer las expresiones que deben decirse al contestar
el teléfono al tratar a un cliente, no solo externo, sino también interno, las
instrucciones necesarias de como usar las herramientas dadas para llevar a cabo las
actividades, sobre todo el mail. La manera de cémo escribirlo y qué cosas se
encuentran prohibidas para enviar a traveés de éste, asi como otras especificaciones

del lenguaje utilizado en la aseguradora.

Relatos no verbales de la ceremonia performativa en el curso de induccion de

La Compafia de Seguros en la Ciudad de México
I.  Laformade vestir

Con base en el reglamento y como ejemplo del seguimiento del relato de codigo de
vestimenta, la instructora llegd formalmente vestida, con un traje sastre que forma
parte de la vestimenta de la organizacién. Asi que el relato verbal, ella lo cumplia,
poniendo el ejemplo del seguimiento de las reglas organizacionales. Asimismo, se

podia observar dicha formalidad en la vestimenta en las personas de la organizacion.
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En el caso de los nuevos integrantes la vestimenta era muy formal, sin embargo, por
ser nuevos, en el caso de las mujeres no se contaba con los trajes correspondientes.
De esta manera la organizacion transmite la seriedad, profesionalismo y formalidad
con la que se trata a los clientes, por lo que este relato no verbal es muy cuidado, asi
qgue las instrucciones de como vestir fueron muy especificas en el curso de

induccion.
II. Lasalade capacitacién

La sala de capacitacion era una sala mediana, con las sillas de oficina y mesas
individuales puestas en filas, juntas, de tal forma que todas las personas se sienten
cerca una de la otra. Era una sala limpia, con ventanas y una vista hacia la ciudad y
a la salida del lado izquierdo se encontraba un pequefio espacio de café, a la

derecha los sanitarios y en medio las escaleras para ir a la recepcion.
[ll.  Logo de La Compafiia de Seguros

El logo de la organizacion, se encuentra ubicado en sitios estratégicos de la oficina, a
la entrada en el exterior de la oficina, adentro en la recepcién, en los posters que se
encuentran pegados en las paredes, en los tripticos que se encuentran en la sala de
espera del area de recepcion, en las vitrinas en los objetos en venta y en el curso de

induccion en todo el material que se otorgo.
IV. El material utilizado en el curso

El material que se ocup6 en el curso, como lapices, plumas, cuadernos, incluso las
diapositivas presentadas por la instructora, los videos, entre otros, siempre llevaban

la identificacion de la aseguradora, sus colores y el logo.
V. Ladecoraciony el color de las paredes

Aunqgue el edificio por la parte de afuera tiene un tono fuerte en su color, por dentro
los colores tienen matices mas suaves, y en la decoracion siempre se encuentra
presente el logo de la aseguradora. En este punto cabe destacar que los colores que

forman el logo no son los mismos colores que tiene el edificio.

VI. Dinadmicas y juegos en el curso de induccién
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En el curso de induccién, la instructora hizo uso de algunas dinamicas, con la
intencion de que no se hiciera tan pesado el curso, debido al nimero de horas. En
dichas dinamicas, se proyecto la intencion de fortalecer el aprendizaje de la mision,
la vision, los valores y los principios de la organizacion. Asimismo, se hicieron juegos

en los que la confianza era el factor clave a destacar.

Sin embargo, desde nuestro punto de vista, el horario hizo que el cansancio hiciera
gue dichas dinamicas y juegos no fueran suficientes, ya que en un momento

determinado se hizo tedioso el curso.
VIl.  Ceremonias importantes

Las ceremonias forman parte de los relatos no verbales porque entre ellas se
encuentran los breaks que dan para ir a tomar el café, o bien para ir a fumar en el

caso de los colaboradores que fuman y la hora de la comida.

Se explicd que existen otros cursos presenciales que se dan en la organizacion a los
colaboradores y que se hacen de acuerdo a los perfiles de los mismos o los aspectos

gue se requieran en las areas.

En el curso de induccién se encuentra el servicio de café y se permite que exista un
break para servirse; sin embargo, este espacio del café lo tienen las diversas areas.
El horario de comida ya se encuentra definido, de hecho, el curso terminé a la hora
de la comida, que es de 2 a 3 de la tarde. Este horario puede cambiar en el caso de
areas como la de cabina, llamada también <<call center de siniestros autos>> o en el

caso de los ajustadores o bien del personal de venta.

En este aspecto, entre otras ceremonias a nivel organizacional que podemos
encontrar estan: el aniversario de la organizacion, las fiestas de fin de afio, asi como
eventos especiales que van dirigidos a la parte de la responsabilidad social y algunas

convenciones especiales.
VIIl.  Platicas informales

Las platicas informales se dieron entre los diversos integrantes del curso de

induccion, desde la llegada en la sala de espera. Con caras de incertidumbres,
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algunos preguntando a qué area se integraban, de qué lugar venian, etc. En el break
que nos dieron en el curso de induccion, también se dio el momento para interactuar
y conocerse. Algunas personas que ya se conocian hicieron sus grupitos y
comenzaron a incluir a otros. Otros mas prefirieron estar solos y hacer llamadas o
enviar mensajes a sus celulares, otros mas comenzaron a platicar e interactuar para

conocerse, y otros mas bajaron de la sala.
IX. Demasiadainformacién

Como ya se habia mencionado, durante las primeras tres horas del curso, habia una
atencion del cien por ciento, pero conforme se fue avanzado, la atencion disminuyo,
sobre todo cuando se entr6 a la parte de la explicacion sobre la estructura de la
organizacion. Por un lado, porque con los cambios que se habian producido en la
organizacion, no existia una actualizacion en las diapositivas presentadas y se perdio
el seguimiento entre lo que la instructora decia y lo que se veia en pantalla, y, por
otro lado, porque habia algunas partes explicadas muy rapidamente sin tener tiempo

de analizarlas y entenderlas.
X. Laformalidad en el comportamiento

Otro relato importante que se tratd en el curso de induccion fue la forma del
comportamiento, ya que no soélo es la vestimenta, sino el comportamiento lo que
complementa a un colaborador de La Compafia de Seguros. El comportamiento se
basa en el respeto y la cordialidad, lo cual se encuentra institucionalizado por un el
reglamento, asi como por los valores de la organizacién. La instructora fue un

ejemplo viviente de dicho relato.
Xl.  Kit otorgado por La Compafia de Seguros a los nuevos integrantes

Como un aspecto simbdlico del recibimiento a esta organizacion, en el curso de
induccion se les otorga a los participantes unos materiales con el logo y los colores
de la organizacion, el conjunto de ellos es llamado kit. Dicho kit contiene un
cuaderno, con los colores, el logo, las politicas, los principios, la mision, la visién y
los valores de la organizacion, asi como un lapiz, un mouse pad y los cédigos que

usa la organizacion como parte de su reglamento.
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Xll. Faltade comunicacién

Uno de los relatos que se vio pronunciadamente fue el hecho de que existié una falta
comunicacion entre los reclutadores y los reclutados, que ahora formaban parte de
los nuevos integrantes de la organizacion, ya que cuatro de ellos, no sabian el
nombre de la persona que los habia reclutado, pero tampoco sabian el puesto y el

area para la que habian sido contratados.
Xlll.  El examen

Al finalizar el curso, la instructora nos dio un examen como requisito que les piden a
las organizaciones que cotizan en la bolsa de valores sobre la prevencion de fraude y
del lavado de dinero, de tal forma que la instructora dijo que en caso de alguien no lo

pasara, tendria que volver a presentarlo.
XIV. Credencial

La instructora dio indicaciones sobre a quién dirigirse para tomarse la credencial y
comenzar a portarla, la credencial es la identificacion oficial de la organizacién por lo

gue solicitdé no dejar de portarla en el horario laboral.
XV. Boletines internos

En el aspecto de la comunicacion interna, la organizaciéon cuenta con boletines
internos que se hacen llegar de manera periodica a los miembros de la misma, con la
finalidad de tenerlos informados de aspectos importantes relacionados a la
organizacion, asi como para recordarles los valores de la organizacion. Ademas, se
cuenta con otros medios por la intranet de la aseguradora para que puedan llevar a
cabo cursos, preguntas, ayuda personal, entre otros aspectos, de tal forma que se

sientan atendidos y tomados en cuenta.

Grill de los relatos en la organizacién La Compaiia de Seguros Ciudad de
México

En la descripcion de nuestro objeto de estudio, hemos encontrado una serie de

relatos que, basados en la parte tedrica, nos da la pauta para comprender a la

organizacion por medio de sus relatos.
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A continuacion, vamos a identificar algunos. A partir del curso de induccién y de
algunas observaciones en nuestros primeros acercamientos a la organizacion para

gue comencemos a conocerlos y clasificarlos.

Como ya se habia mencionado en el capitulo | que trata sobre el marco tedrico,
ocuparemos el modelo (grill) de Dandridge et al. (1980) para categorizar a los relatos
de la organizacién de nuestro estudio de caso, que es La Compafiia de Seguros,
s6lo que nuestro grill difiere al de dichos autores en tres aspectos.

En primer lugar, nosotros consideramos con apoyo de la Antropologia que lo que
ellos llaman simbolos, en realidad son signos®, segundo, a que una vez que los
signos se encuentran estructurados en nuestras creencias e ideas, se convierten en
relatos, debido a que los relatos son relaciones entre los signos y conforman
sistemas, de tal manera que guian tanto nuestros pensamientos como nuestros
comportamientos, por lo que nosotros hablamos de relatos, y, tercero, nosotros sélo

hacemos la clasificacion en dos tipos: verbales y no verbales.

La tabla 6 muestra la categorizacion de los relatos de La Compafia de Seguros. En
la parte horizontal se encuentran los dos tipos de relatos: Relatos verbales y no
verbales, que es la forma en cémo los hemos clasificado. En la parte vertical
tenemos las funciones de los relatos que tienen tres finalidades: describir, controlar la

energia y crear un sistema de mantenimiento.

De esta manera, tanto los tipos como las funciones de los relatos interactian entre
si. Con base en Dandridge et al. (1980), se puede decir que cada uno de los tipos de
relatos es capaz de ocuparse de una a multiples funciones. Esto lo podem