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Resumen

El articulo tiene como objetivo integrar los aportes tedricos que sirven de base a estudios de fun-
cionamiento en empresas del sector de la informatica y las comunicaciones. Para esto presenta un
analisis de la conceptualizacién de los sistemas organizativos. Aborda diferentes modelos de estos
y su relacion con el funcionamiento enfocado en las caracteristicas del sector, desde un acerca-
miento a partir de la teoria de contingencias. Describe las bases sobre las cuales se debe enfocar
una investigacion de este tipo en el sector: la cultura, la estrategia y la estructura, asi como la
relacion desde el punto de vista sistémico con el modelo de referencia utilizado. Establece con-
clusiones como resultado que sirven de guia para analisis posteriores en este tipo de empresas.
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Abstract

This article aims to integrate the theoretical contributions that serve as a basis for studies of
performance in companies from computing and communications sector. It presents an analysis
of the conceptualization of organizational systems. It addresses different models of the same and
their relationship with performance, focused on the characteristics of the aforementioned sector,
from an approach based on contingency theory. Describes the basis on which study of this type
in the sector should be focused: culture, strategy and structure, as well as the relationship from
a systemic point of view with the reference model used. Establishes conclusions as a result that
serve as a guide for subsequent analyzes in this type of companies.

Keywords: organizational culture; strategy; structure.
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INTRODUCCION

Desde el inicio de la humanidad el hombre reconocié la necesidad de orga-
nizarse para lograr sus metas, las cuales podian ser tan basicas como alimen-
tarse. De esta forma aprendid tareas que para una sola persona resultaban
imposibles y para dos o mas, podia conseguirse, e incluso mejorar la forma de
obtener el resultado, si se organizaban de una manera adecuada.

La organizacidn es uno de los elementos clave para una administracién efi-
ciente. Teorias clasicas como las de Taylor, la teoria cientifica y Fayol sobre la
teoria funcional, hasta los estudios mas modernos sobre sistemas alejados del
equilibrio y de los sistemas complejos adaptativos (Rivas Tovar, 2009), siempre
se enfocan en funcidon de mejorar la eficacia y eficiencia de las organizaciones.
El sector de las telecomunicaciones es uno de los mas dindmicos y de rapido
crecimiento a nivel mundial. Son varios los elementos que influyen en su cre-
cimiento y exigen a los operadores innovar en su oferta de servicios, cambiar
sus modelos de negocio y avanzar hacia una mayor flexibilidad, agilidad y cone-
xion (Perrin, 2021). Esto demanda anlisis en profundidad al respecto a cémo
lograr una organizacion con un funcionamiento adecuado para el logro de los
objetivos propuestos.

Un aspecto bastante estudiado sobre este tema, particularmente en el ne-
gocio de la informatica y las comunicaciones, es la cultura organizacional. Se
han realizado estudios en operadores de Brasil, Irdn, Bangladesh, los cuales
validan la influencia de la cultura en el desempefo de las empresas. Por otro
lado, la necesidad de acceder a la informacién con inmediatez y en todo mo-
mento, impone a los operadores de telecomunicaciones el desarrollo de un
pensamiento estratégico bien sustentado, tanto a mediano como a largo plazo.
Este reto, de igual forma, obliga a la transformaciéon del sistema organizativo
de estas empresas, dada la estrecha relacion existente entre ambos aspectos.

Las investigaciones desarrolladas en Cuba, entre las que se destaca Car-
ballal del Rio (2011) ahonda en el tema de organizacidn y estructuras en el
entorno cubano. No obstante, los estudios de este tipo en empresas de teleco-
municaciones son escasos.

El articulo tiene como objetivo integrar los aportes tedricos que sirven de
base a estudios de funcionamiento en empresas del sector de la informatica y
las comunicaciones.

1. Sistemas organizativos

La conceptualizacion de organizacion se ha estudiado por multiples auto-
res, a partir de diferentes escuelas de pensamiento desarrolladas desde el
siglo xx (Fig. 1).
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Las teorias expuestas ayudaron a construir una vision mas completa acerca
de las organizaciones. El primer hito, con posterioridad a los estudios de Taylor
y Fayol lo devino la teoria de las relaciones humanas desarrollada entre 1920 y
1960, esta escuela trae a las personas como protagonistas de las organizaciones.
El préximo hito resulta en la teoria de sistemas que comienza con los sistemas
cooperativos, traidos por Barnard, que afade la necesidad de la cooperacion
entre los miembros, y se resume en la teoria de sistemas de Bertalanffy. Otro
hito de importancia lo trae la teoria de contingencias, desarrollada en la década
de los afios setenta del siglo XX, que incorpora una visién de la organizacion
como un sistema abierto, donde se analiza los impactos del entorno en la orga-
nizacién y como la misma debe responder a ellos, por lo que su planteamiento
fundamental estd en la congruencia de factores como tecnologia, tamafio y en-
torno para el disefo de una estructura (Rivas Tovar, 2009). Estos tres puntos: las
personas, el enfoque de sistemas y el entorno, son las bases donde se edifican
ya el resto de las teorias mds modernas sobre los sistemas organizativos.

De acuerdo con diferentes autores sobre sistemas y organizaciones, puede
observarse los sistemas organizativos como cadenas de procesos, centros de
referencias o grupos de personas, cosas e informaciéon, que trabajan con al-
gun grado de independencia (Mintzberg y Heyden, 2006), cuyas interacciones,
ademas, generan nuevas cualidades (Afanasiev, 1978) y se relacionan entre si
y con los procesos de frontera (Arnold Cathalifaud y Osorio, 1998), lo que hace
qgue pueda ser representado en las expresiones de un organismo, una entidad
de flujo y transformacién, una cultura y un sistema politico (Morgan, 2002).

2. Modelos de sistemas organizativos

Al tratar con sistemas resulta necesario contar con una expresion visual,
que facilite la identificacidn de las partes e interacciones del mismo.

Un modelo utilizado es el denominado modelo de Tavistock surgido en
Londres en 1953. Este punto de vista estd caracterizado por un enfoque socio
técnico, lo cual es una manera global e intersistémica de conceptualizar una
organizacion. Dicho modelo toma en cuenta la importancia de una tecnologia y
estructura adecuadas para el trabajo de la organizacién, pero también examina
las relaciones entre la tecnologia y las cualidades humanas. Estas relaciones
varian y requieren de analisis constante. Asi, el punto de vista de Tavistock
incluye tanto lo psicolégico y lo social como lo tecnoldgico y promueve la opti-
mizacion de estos tres aspectos (De Loach, 1990).

Otro modelo muy utilizado es el denominado Modelo de las 7S, formulado
por Pascale y Athos representantes de la firma Mc Kinsey. Este modelo, repre-
senta seis esferas interrelacionadas, donde se tiene como elemento central los
valores compartidos.

Revista Cubana de Ciencias Econdmicas EKOTEfMIAS © Vol. 10 e especial » 2024
ISSN 2414-4681  RNPS: 2429 e http://www.ekotemas.cu



Brian Jofre de Villegas Biosca SISTEMAS ORGANIZATIVOS. VISION CONCEPTUAL
y Mercedes Leonarda Zenea Montejon SOBRE SU FUNCIONAMIENTO

Segun el andlisis realizado por Carballal del Rio (2011) el posicionar a los
valores compartidos en el centro del esquema hace que todos los elementos
se van a ver afectados e influenciados por los valores que la organizaciéon com-
parta o quiera compartir. Esto indica, a su vez, que responden al conjunto de
creencias que existen en la organizacidn y, por tanto, son la base para las con-
ductas observables que tienen lugar en esta y forman parte de los elementos
componentes de la cultura organizativa, aspecto que, aunque intangible, siem-
pre estara presente en cualquier cambio que se produzca en la organizacién.

Otra vision es la propuesta realizada por Kast y Rosenzweig (1979) que nace
de la teoria de contingencias (Fig. 2). El andlisis presentado por estos autores
parte de la premisa basica de que la organizacidn es un subsistema de la socie-
dad y que debe alcanzar sus objetivos a partir de las condiciones que forman
parte integral del suprasistema entorno. En esta posicion, para ser exitosa,
debe estar en funcidn de las condiciones que impone. En el sentido inverso,
también influye en su entorno a partir de sus resultados de salida.

Hacia lo interno existen cinco subsistemas que se deben tener en cuenta
para el disefio y andlisis de los sistemas organizativos como son: subsistema de
objetivos y valores, subsistema tecnoldgico, subsistema psicosocial, subsistema
estructural y el subsistema administrativo.

Suprasistema
Entorno

\ Subsistema '

de metas y valores Subsistema '
Tecnolégico

= Subsistema E_—

Administrativo

Subsistema
Psicosocial

' Subsistema
Estructural g

&

Tomado de: Kast, F. E. and Rosenzweig, J. E. (1979). Organization and management:
A systems and contingency approach. 3d ed. McGraw-Hill.

Fig. 2. Subsistemas de las organizaciones.
La esencia de este punto de vista es que no existe una solucién 6ptima

aplicable a cualquier escenario para responder a las necesidades existentes de
adaptabilidad al entorno y la integracidn interna, por lo que la organizacién ra-
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dica en el espectro existente entre la inmutabilidad de las condiciones externas
y la variabilidad constante del ecosistema interno.

Este enfoque reconoce la complejidad que implica la gestién de organiza-
ciones, pero utiliza el conjunto de conocimientos existente para relacionar el
entorno y el disefo, para unir estructura y tecnologia, para integrar estrategia
y tacticas, o para determinar el grado apropiado de participacién subordinada
en la toma de decisiones, dada una situacién especifica. De aqui que el éxito
en el arte de la gestion depende de cuan acertadas sean las acciones tomadas
en un entorno que se pueda prever (Kast y Rosenzweig, 1979).

El negocio de las telecomunicaciones ha experimentado un proceso de in-
novacion constante en la historia reciente, adaptandose a las necesidades de
empresas y los ciudadanos (Hernandez, 2023), lo que lo convierte en un con-
tinuo proceso de adaptacion reglamentaria; esto conlleva fuertes condiciona-
mientos desde el entorno, por lo que un acercamiento a partir de la teoria de
contingencias se considera un camino acertado, por lo que, para los efectos
del estudio que se presenta se seguira con la filosofia aportada por el modelo
presentado por Kast y Rosenzweig.

3. Funcionamiento de los sistemas organizativos

El desempeno organizacional estd ligado con la consecucién de niveles de
eficacia y eficiencia dentro de las unidades y estructuras organizativas. Por tan-
to, todas aquellas variables que influyan de una manera u otra en estos as-
pectos conllevan posibles desviaciones en el desempefio organizacional. Segun
Stoner (1996), el tema medular es la identificacion de las variables que, en un
analisis armadnico y sistémico, pueden influir en la consecucién de los anhelados
niveles de eficacia y eficiencia, unificando estos en el concepto de efectividad.

Mintzberg (1991) plantea que las organizaciones estan estructuradas para
captar y dirigir sistemas de flujos y para definir las interrelaciones entre las
distintas partes. Por tanto, una evaluacidn del sistema organizativo de una en-
tidad ofrece una panoramica de cuan eficiente o no puede ser este sistema.

Carballal de Rio (2011) establece que los pilares sobre los que se debe traba-
jar para generar organizaciones flexibles con altas posibilidades de responder a
un entorno cambiante son la estrategia, la estructura y la cultura. Daft (2010)
enuncia que la relacién correcta entre los valores culturales, la estrategia, la
estructura organizacional y el entorno puede mejorar el desempeno organi-
zacional. Lorenzdn (2020) relaciona de igual forma lo que denomina los tres
pilares fundamentales de toda organizacion, estrategia-estructura-cultura, con
el objeto de crear organizaciones flexibles con buenas posibilidades de éxito.
Estas afirmaciones traen un presupuesto importante, el que es la necesidad de
responder a un entorno cambiante a partir de elementos internos, lo cual trae
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de regreso a la teoria de contingencias. Este enfoque propone la no existencia
de una solucién éptima y que, para encontrar la solucién mds conveniente, se
debe atender a ciertos aspectos de la realidad, puesto que las facetas condicio-
nantes (factores de contingencias) operan como restricciones del desempeiio
(Washington Barrientos, 2013). Por tanto, las contingencias provenientes del
entorno tienen una incidencia importante en el propio desempeiio, y es a par-
tir de las expresiones del funcionamiento de la organizacién, que es posible
lograr una adaptacién a las condiciones impuestas, mediante ajustes a realizar,
basados en el desempefio.

4. Cultura organizacional y su impacto en los sistemas organizativos

La cultura puede definirse como un patréon de asunciones basicas com-
partidas que fueron aprendidas por el grupo para resolver los problemas de
adaptacion externa e integracion interna, que han funcionado de manera que
pueden considerarse como vdlidas y, por tanto, ensefiadas a los nuevos miem-
bros como la manera correcta de percibir, pensar y sentir en relacién con estos
problemas (Schein, 2004). De esta forma, no existe una cultura correcta o in-
correcta, es decir, no existe una expresion universalmente aceptada de cultura
organizacional que resulte en éptima.

La relacion entre la cultura y el desempefiio de las organizaciones se ha es-
tudiado en profundidad (Jasim Uddin et al., 2013). Como se cité en Mashal
Ahmed (2014) varios autores establecen una directa correlacion entre la cultu-
ra organizacional y el desempefio de los trabajadores (Mercer y Bilson, 1985;
Ferris et al., 1998; Magee, 2002 y Hellriegel y Slocum, 2009. El impacto puede
verse desde varios puntos de vista (Mashal Ahmed, 2014):

e El conocimiento de la cultura organizacional permite a los empleados com-
prender la historia y el funcionamiento de una organizacion.

e La cultura organizacional compartida eleva el sentido de pertenecian hacia
la filosofia y valores de la organizacidn. Este compromiso crea sentimientos
compartidos hacia alcanzar los objetivos propuestos.

e La cultura organizacional, con sus normas, funciona como un mecanismo
de control para dirigir el comportamiento hacia las formas consideradas
favorables, y alejarlas de las que no.

De esta forma, la cultura “correcta” de una organizacion es aquella que im-
pulse al cumplimiento de los objetivos trazados desde la misma y contribuya
a alinear los valores y las metas de las personas como parte de los valores y
metas de la organizacion.

Para Schein (2004) la organizacion no puede lograr sus objetivos y cumplir
su mision si no existe consenso claro en los medios para llegar ahi. Esto sus-
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tenta los preceptos revisados anteriormente de Mashal Ahmed (2014). Asi,
las habilidades, tecnologias y conocimientos que un grupo adquiere en su es-
fuerzo de enfrentarse al entorno también pasan a formar parte de su cultura,
si existe consenso en lo que son y como lo utilizan (Schein, 2004). El conoci-
miento del tipo de cultura predominante en la organizacién también juega un
papel fundamental, pues deben estar alineadas las caracteristicas de esta con
las necesidades existentes, de manera que impulse el desempefio (Daft, 2010).

A partir de los elementos de analisis anteriores, si se realiza una correlacién
con el modelo de referencia utilizado (Kast y Rosenzweig, 1979), es posible de-
cir que la cultura organizacional interviene en el subsistema psicosocial, dado
que condiciona los modelos conductuales de las personas que intervienen en
la organizacién (Mashal Ahmed, 2014). Adicionalmente, interviene en el sub-
sistema tecnoldgico dado que los conocimientos requeridos para el desem-
pefio de las tareas también tienen un impacto proveniente de la cultura de
la organizacion. La tecnologia organizacional expresada a partir de las técni-
cas, equipos, procesos utilizados, si existe consenso en los mismos y son ge-
neralizados forman parte de la cultura (Schein, 2004). Influencia, ademas el
subsistema de objetivos y valores, dado que estos constituyen el impulso de
una cultura organizacional especifica. De igual forma, incide en el subsistema
estructural, pues debe responder a los problemas de adaptacién externa e in-
tegracion interna y la forma en que las personas y los departamentos estan
colocados en un todo; el grado de flexibilidad y autonomia que tienen las per-
sonas, dice mucho acerca de cudles son los valores culturales en los que hace
hincapié la organizacion (Daft, 2010).

5. Estrategia organizacional

La definicion de estrategia ha sido el tema de incontables articulos y gran-
des debates. Porter (1996) establece que la estrategia es la creacién de una
posicién Unica y valiosa, que envuelve un conjunto diferente de actividades.
Adicionalmente Ulwick (1999) también cita los acercamientos de Ohmae
(1988) que establece el significado de “trabajar duro para comprender las ne-
cesidades inherentes de los clientes y repensar las categorias de los produc-
tos” (Ulwick,1999: 185).

Ovans (2015) propone dividir el universo de las ideas sobre la estrategia en
los siguientes grupos: hacer algo nuevo, construir sobre lo que ya se hace de for-
ma correcta y reaccionar de forma oportunista a las posibilidades emergentes.

La divisién del pensamiento estratégico propuesta por Ovans establece ru-
tas posibles a desarrollar, que sobrepasan los enfoques usuales sobre novedad
en el desarrollo de un producto o servicio y de lucha con los competidores por
un sector de mercado.
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Un aspecto importante en el desarrollo e implementacidon de las estrategias
radica en los niveles. En las organizaciones con grandes niveles jerarquicos se
definen tres niveles para el desarrollo y la implementacion de pensamientos
estratégicos en base a los niveles jerarquicos (Webster et al., 2014) (Fig. 3).
Es criterio de los autores que en organizaciones de pequefio tamafo también
existen estos niveles, lo que los limites y alcances son mads difusos que en orga-
nizaciones de mayor complejidad.

Decisiones
Estratégicas Planeacion
” Estratégica
Nivel Tactico Decisiones A
. Tacticas _ Planeacion
[ " Tactica
) . Decisiones
NivelOperacional Operacionales
- Planeacion
@ » Operacional

Tomado de: Webster et al., 2014.

Fig. 3. Niveles de planificacién a partir de las jerarquias.

Con base en la figura anterior la planeacion estratégica en si es considera-
da un proceso gerencial que posibilita al ejecutivo establecer el rumbo de la
organizacion, con miras a obtener un nivel de optimizacién en la relacion con
su ambiente. La planeacion tactica tiene como objetivo optimizar determinada
area de resultado y no la organizacién como un todo. Trabaja con la fragmen-
tacion de los objetivos, estrategias y politicas establecidas en la planeacion
estratégica. Las planeaciones operacionales contienen los planes de accién u
operacionales para llevar a vias de hecho las estrategias definidas. Si se toman
los elementos anteriores la gestidn estratégica es una forma de gestionar toda
la organizacion, con énfasis en acciones estratégicas en todas las areas (Webs-
ter et al., 2014).

A juzgar por los criterios emitidos por Webster et al. (2014), Ovans (2015) y
otros el proceso de gestion estratégica debe tener claros estos aspectos:

e Existir claridad en la parte del universo estratégico hacia donde se va a tra-
bajar.

e Desarrollar un proceso fluido y continuo de andlisis y revisiones de las estra-
tegias establecidas.

e Contribuir en cada nivel jerarquico con las decisiones que se encuentran en
su nivel de alcance.

Revista Cubana de Ciencias Econdmicas EKOTEfMIAS ¢ Vol. 10 e especial » 2024
ISSN 2414-4681 * RNPS: 2429 e http://www.ekotemas.cu



SISTEMAS ORGANIZATIVOS. VISION CONCEPTUAL Brian Jofre de Villegas Biosca
SOBRE SU FUNCIONAMIENTO y Mercedes Leonarda Zenea Montejon

Los elementos anteriores establecen un camino hacia la agilidad estratégi-
ca. Lungu (2018) la establece como la habilidad de una compafiia de dirigir y
reaccionar de una forma agil a las amenazas y oportunidades del entorno. Doz
y Kosonen (2010) relacionan la agilidad estratégica con tres elementos funda-
mentales y como contribucidn al desempefio, lo cual también es establecido
por Shin et al. (2015) y Lungu (2020 (Fig. 4).

Sensibilidad&Estratégica

Unidad de Liderazgo Agilidad estratégica Desempefio de la organizacion

Fluidez de Recursos

Fuente: Doz y Kosonen (2010).

Fig. 4. Elementos componentes de la agilidad estratégica.

La sensibilidad estratégica significa la agudeza de la percepcidn y la inten-
sidad de la conciencia y la atencidn a desarrollos estratégicos. La unidad de li-
derazgo esta referida a la capacidad del equipo superior para tomar decisiones
audaces y rapidas, sin estancarse en la politica de alto nivel de “ganar-perder”.
La fluidez de recursos esta ligada a la capacidad interna de reconfigurar las
capacidades y desplegar recursos de forma rapida.

Esta variante de abordar la concepcién de las estrategias en las organizacio-
nes complementa los preceptos antes analizados, y existen relaciones con la
filosofia establecida por Kast y Rosenzweig (1979) y el modelo propuesto por
dichos autores.

Existe una evidente correlacion entre lo propuesto sobre las mejores ma-
neras de establecer estrategias con el subsistema de objetivos y valores del
modelo propuesto. El subsistema tecnoldgico se ve representado en la nece-
sidad de la fluidez de los recursos establecida por Doz y Kosonen (2010) y en
el correcto uso de las decisiones operacionales (Webster et al., 2014) para la
implementacion de las estrategias definidas. El subsistema psicosocial estd re-
lacionado con la unidad de liderazgo y la sensibilidad estratégica propuesta por
Doz y Kosonen (2010), elementos ambos que responden a su vez a la influencia
del medio y la respuesta desde la organizacidn hacia este, establecido por fac-
tores contingentes. A su vez el subsistema estructural interviene en los niveles
de decision e implementacién propuesto por Webster et al. (2014).
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6. Estructura organizacional

De acuerdo con Mintzberg (1991) las organizaciones estan estructuradas
para captar y dirigir sistemas de flujos y para definir las interrelaciones entre
las distintas partes. Por su parte Stoner (1996) define la estructura como la for-
ma de dividir, organizar y coordinar las actividades de la organizacion. Loren-
z6n (2020) define la estructura como la suma total de las formas en que esta
dividido el trabajo en las distintas tareas coordinadas, los mecanismos de con-
trol de dichos trabajos y las restricciones que significan las reglas del negocio.

Daft (2010) establece las dimensiones estructurales de la organizacion, las
cuales proporcionan una base para medir y analizar las caracteristicas de una
organizacion:

e La formalizacion, la cual se expresa como la cantidad de documentacion
escrita en la organizacidn. La documentacion incluye procedimientos, des-
cripciones de puestos, regulaciones y manuales de politicas.

e La especializacién es el grado en el que las tareas organizacionales se en-
cuentran subdivididas en trabajos separados.

e La jerarquia de la autoridad describe quién le reporta a quién y el tramo
de control para cada gerente. La jerarquia estd relacionada con el tramo de
control: el nUmero de empleados que le reportan a un supervisor.

e La centralizacidn se refiere al nivel jerarquico que tiene la autoridad para
tomar una decision.

e El profesionalismo es el nivel de educacion formal y capacitacién de los em-
pleados. Por lo general, el profesionalismo se mide como el nimero prome-
dio de afios de educacidn de los empleados.

e Las razones de personal se refieren a la distribucion de personas entre las
diversas funciones y departamentos. Las razones de personal incluyen la
razén administrativa, la razén de oficina, la razén de personal profesional y
la razén de empleados con labores directas a indirectas.

La representacién mds usual de la organizacion es partir del conocido dia-
grama de Mintzberg, que muestra una cumbre estratégica conectada por una
linea media ensanchada a un nucleo operativo, todas en un dibujo ininterrum-
pido para significar la jerarquia de la autoridad formal. Complementan el es-
guema los conjuntos de la tecnoestructura, orientada a los drganos de ase-
soria y el equipo de apoyo, que sirve al nicleo operativo (Mintzberg, 1991).
El conjunto determinado por la secuencia cumbre estratégica-linea media-nu-
cleo operativo se puede asociar a la vision de Webster et al. (2014) sobre el
tipo de decisiones a tomar, en dependencia de las jerarquias efectivas.

En la actualidad se ha impuesto la gestién por procesos. La razén principal
para este acercamiento es la necesidad de crear organizaciones lo suficiente-
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mente flexibles para que sean capaces de cambiar su comportamiento inter-
no de acuerdo a los cambios del entorno. La consecuencia fundamental es el
cambio en el concepto de la organizacion de una concepcidn jerarquica a una
colaborativa (Zock et al., 2016).

Con el objetivo de hacer a la organizacidn lo suficientemente flexible para
dar cabida a las posibilidades de desarrollo tecnolégico, se debe encontrar la
estructura correcta para el sistema de procesos en la empresa. Esto significa
determinar los procesos clave y a partir de estos ordenar los procesos de so-
porte en consecuencia (Zock et al., 2016).

La visidn de la estructura orientada a procesos no rompe con lo establecido
por Mintzberg (1991), pues las unidades que respondan a los procesos clave,
formaran parte del nucleo operativo, y la linea media y la cumbre estratégica
se mantiene con las estructuras y jerarquias que se encuentran en los niveles
tacticos y estratégicos de la organizacidn. Los conjuntos de tecnoestructura y
staff de apoyo, de igual forma, aunque pertenecen a los procesos de soporte,
mantienen su necesidad, por lo que se considera que los enfoques que se com-
plementan entre si.

La gestion por procesos resulta de elevado interés para los operadores de
telecomunicaciones, a partir de la existencia desde 2004 del Marco de proce-
sos para las telecomunicaciones (eTOM), el cual constituye una recomenda-
cion de la Unidn Internacional de Telecomunicaciones. Este marco de proce-
sos, respaldado por la Unién Internacional del Trabajo (UIT), representa una
guia sobre la cual la organizacion crea una estructura colaborativa en funcion
del negocio (Perrin, 2021).

La estructura organizacional de igual forma tiene incidencia en el modelo
disefiado por Kast y Rosenzweig (1979) y estd mas alla de la Iégica relacién con
el subsistema estructural. Constituye la base para los ajustes necesarios en el
subsistema de metas y valores, pues posee una relacion intrinseca y bidireccio-
nal con las definiciones de corte estratégico (Lorenzon, 2020). Influye de igual
forma en el subsistema psicosocial al establecer las relaciones jerarquicas y de
subordinacién existentes en la organizacidn, como parte de las dimensiones de
la estructura (Daft, 2010). De igual forma, influye en el subsistema tecnolégico,
pues es la que se encarga de que los requerimientos de entrada se modifiquen
y se obtengan las salidas requeridas por el cliente, de la manera mas eficaz
posible, pues es la satisfaccion de sus clientes una de las premisas de las orga-
nizaciones (Zock et al., 2016).

CONCLUSIONES

El estudio relaciona los sistemas organizativos del sector de la informdtica
y las telecomunicaciones con el acercamiento provisto por la teoria de con-
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tingencias, dada su fuerte relacién con los factores provenientes del entorno.
A partir del analisis sistémico realizado, valida las relaciones cultura-estrate-
gia-estructura entre si y con el modelo utilizado, proveniente de esta teoria, y
establece la posibilidad de analizar el desempefio de un sistema organizativo,
bajo las condiciones de contingencias, a través de la triada cultura-estrate-
gia-estructura. Adicionalmente establece elementos de cada uno de los pilares
de las organizaciones que sirven de guia para la realizacién de andlisis de fun-
cionamiento en este tipo de empresas.
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