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INTRODUCCION

En México la palabra “*‘cambio™ aun sigue cn boga, al grado de que se encucntra inmersa en nuestra
vida diaria. Como nacién, nos cncontramos dentro en un contexto econdmico en franco proceso de
apertura y desarrollo, que plantea como un imperativo ¢l que las organizaciones dispongan de
cquipo humano comprometido y convencido de que el crecimiento en su organizacion serd reflcjo
de cada uno de cllos.

Por lo tanto. s¢ considera importante realizar estudios como el Clima Organizacional dentro del
campo burocritico, ya que ¢ste campo cucnta con una estructura establecida de mucho ticmpo antes
(provocando procedimicntos poco funcionales y en ocasiones obsolctos). lo cual obliga a las
organizaciones como la Conscjeria Juridica de Servicios Legales a modificar estos procedimicntos
con ¢l fin de lograr una mcjor calidad en ¢l servicio que brinda y asi llegar a ser competitivos frente
a otras organizaciones gubcernamentales.
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La visién de cste nuevo gobierno encabezado por el presidente Fox, abre camino al Licenciado en
Trabajo Social al inscrtarse en organizaciones gubernamentales, tales como la Consgjeria Juridica de
Servicios Legales y en especifico la Unidad de Orientacion y Apoyo a la Defensoria de Oficio,
como un factor de cambio ya que este cuenta con los conocimicntos. capacidades y habilidades para
intervenir en la problemitica laboral que presentan las organizaciones. Siendo éste profesional capaz
de formular propucestas con ¢l fin de gencerar un desarrollo en el individuo el cual impactara en el
mejor desempeno de trabajo diario y contribuira asi a dar una mcjor calidad en ¢l servicio que la
dependencia presta al publico usuario.

La Conscjeria Juridica de Servicios Legales es una institucion gubernamental destinada a prestar el
servicio de asesoria y representacion juridica por medio de un Defensor de Oficio de forma gratuita,
para brindar este servicio es necesario que cl solicitante reiina los requisitos necesarios para su juicio
v haber sido entrevistado por un trabajador social con el fin de realizarle un cstudio sociocconémico
con cl cual es posible dictaminar si cn base al reglamento ley de la institucion la persona es
procedente © no (este procedimiento solo es realizado en las drcas de materia familiar,
arrendamiento inmobiliario ¥ civil), Por lo tanto esta investigacion es realizada en la Unidad de
Orientacidon y Apoyo a la Detensoria de Oficio (ubicada dentro de la Conscjeria Juridica de
Servicios Legales) en donde ademas de contar con peritos especializados en diferentes dreas. cuenta
con 32 Trabajadores Sociales los cuales realizan diversas funciones.

Al inicio del presente trabajo se presenta una justificacion en donde se plantea un panorama general
del por gqué se realiza la investigacion. dando paso al capitulo I, el cual se conforma de! marco
teorico que da origen y soporte al presente trabajo.

En ¢l capitulo 1] se describe ¢l marco institucional en donde se realiza un recorrido desde cl punto de
vista macro de la institucion (Conscjeria Juridica de Servicios Legales) hasta llegar a lo micro que
corresponde a la Unidad de Orientacion y Apoyo a la Defensoria de Oficio representando este ¢l
centro de trabajo de los Trabajudores Sociales adscritos a dicha unidad departamental, de los cuales
surge ¢l Clima Organizacional en ¢l drea de Trabajo Social de la Unidad de Orientacién y Apoyo a
la Defensoria de Oficio.




Como capitulo tres se encuentra descrito el proceso de investigacion ¢l cual se divide en tres fases.
En la primera se realiza la revision y acopio de matcrial bibliografico necesario para ¢l presente
trabajo. Como fase dos se describe ¢l proceso del trabajo de campo el cual ticne tres universos
atendidos: el primero ¢s ¢l publico solicitante del servicio que la dependencia presta. al cual se le es
aplicado una encuesta a un total de 60 personas. determinando esta cantidad mediante una muestra
no probabilistica de un total aproximado de 1200 personas atendidas aproximadamente en un mes
por ¢l area de Defensoria de Oficio en materia familiar. Las personas seleccionadas cumplen con
tres caracteristicas: haber sido entrevistados por un Trabajador Social con el fin de realizarle el
cstudio socioecondmico, ser procedente a servicio que la dependencia presta y que sepa leer y
escribir.

El segundo universo investigado es ¢l de los jefes mediatos e inmediatos que tienen relacion con la
Unidad de Orientacion » Apoye a la Dcefensoria de Oficio. A estos se les aplica un Test
Autoevaluatorio el cual esta basado en la teoria de Hersey y Blanchard. Y por ultimo sc atiende a
los Trabajadores Sociales adscritos a la Unidad antes mencionada. Estos actualmente suman 32,
pero por estar inmersas on esta drea laboral las realizadoras de esta investigacion (2) al momento de
la investigacion una Trabajadora Social con incapacidad laboral, solo son entrevistados 29
Trabajadores Sociales.

De los resultudos obtenidos del capjlulo anteriormente descrito, surge un cuarto apartado, dando
paso al Clima Organizacional en ¢l Arca de Trabajo Social de la Unidad de Orientacién y Apoyo a
la Defensoria de Oficio (capitulo V) en donde se analizan los resultados obtenidos cn base a los
clementos scleccionados a investigar los cuales conformaron nueve. (estructura, responsabilidad,
identidad, motivacion, trabajo en equipo. mancjo de conflictos, comunicacién, toma de decisiones y
liderazgo).

Por ultimo se encuentran las conclusiones de dicha investigacion y las propuestas, las cuales son tres
incluyendo un curso de actualizacion de conocimicntos para los Trabajadores Sociales que
actualmente laboran en la unidad departamental. estructurando una carta descriptiva de dicha
propucsta.

Finalmente se presentan los ancxos, glosario de términos y bibliografia.

De todo lo anterior se desprende que el Trabajador Social es capaz de aportar aspectos relevantes en
¢l dmbito laboral, en este caso ¢n una organizacién gubernamental pertencciente al Gobiermno dcl-
Distrito Fedceral, siendo cste trabajo un gjemplo de ello y por tanto una aportacion de la cual sc
espera sea de utilidad a estudios posteriores, con el fin de adquirir nuevos conocimicntos. -
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JUSTIFICACION

En México. es de suma importancia el desempeio satisfactorio de las organizaciones
gubernamentales, y un factor clemental c¢s la intervencién del Trabajador Social como un
profesional con visidn integral que apoye el desarrollo de dichas organizaciones, asi como el
fortalecimiento del recurso humano haciendo uso de todos sus conocimientos tedricos y priacticos
obtcnidos a lo largo de su formacion profesional.

Por lo tanto. cl propdsito del presente trabajo fue conocer mediante una intervencion profesional de
Trabajo Social. el “CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL AREA DE TRABAJO SOCIAL EN LA
UNIDAD DE ORIENTACION Y APOYO A LA DEFENSORIA DE OFICIO™, en la organizacion
gubernamental del Distrito Federal, llamada Consejeria Juridica y Servicios Legales.

E!l conocimicnto de éste Clima Organizacional ha permitido:

< Dcterminar alternativas de solucién a problemas detectados en la Organizacidn,
especificamente en el arca de Trabajo Social.

Pero sobre todo, es el primer paso para conocer ¢l Clima Organizncional dentro - de .un drca con.
personal de perfil social profesional, situada en una orgamzacnon, en la cual no se habia rcahzado un
estudio con tales caracteristicas como el que se presenta, o

¢ Finalmente, permite retroalimentar a la ornamzucxon. donde se llevd a cnbo cl cstudxo
quec mucstra este trabajo.
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MARCO TEORICO

CAPITULO 1

Como ya sc menciond anteriormente. ¢l propdsito de cste trabajo es conocer ¢l Clima
Organizacional de un arca de profesionistas de Trabajo Social, dentro de una organizacién
gubernamental del Distrito Federal, siendo ¢ésta la Consejeria Juridica y Servicios Legales, pero para
lograr entender cl por qué ¢s una organjzacion y a que sc¢ debe su existencia, se considera necesario
explicar que s una organizacidn, cuales son su propdsitos, que elementos la conforman, como sc
pucde conocer una organizacion, sobre todo del sector publico. para cllo se retoma la Teoria de
Sistemas, sicndo una y la mas adecuada a la investigacion para ubicar la organizacién dentro de la
sociedad en la que sc encuentra.

1.- ORGANIZACION
1.1.CONCEPTO DE ORGANIZACION
Existen varios conceptos de organizacion, aqui se presentan tres:
Shein (1980) propone la siguiente definicién de organizacion:

*Una organizacidén cs un conjunto de personas que rcalizan actividades planificadas y coordinadas
para alcanzar una meta comun. Para cllo se procede a una division del trabajo y al establecimicnio
de una estructura basada en una jerarquia de autoridad y responsabilidad™ '

Para su compresion se analizan los clementos fundamentales del concepto:

e Existencia de una meta comun
Aunque a cada uno de los individuos que integra una organizacion tiene objetivos especificos

que cumplir, ¢l fin ultimo es comun a todos cllos, ya que la organizacién, como entidad
global. debe conscguir determinados resultados.

e Division del trabajo
Las organizacioncs surgen en ¢l momento en que determinadas actividades no sc pueden
llevar a cabo de forma individual. Por este motivo las personas comienzan a agruparse
repartiéndose el trabajo dando lugar a una organizacion. Esta organizacidn se puede realizar
en funcidn a varios criterios: por objectivos especificos. por productos, por distribucion
territorial, cte.

e Coordinacién de actividades
La division del trabajo implica que para lograr la mcta comiin, sea necesario una buena
coordinacion entre los individuos, solo asi se realizard el trabajo de forma coordinada, sin
repeticiones. ni omisiones, logrando el ajuste de ticmpo v espacio de actividades.

* Alier, Jiménes Elena » otros “Relaciones en ¢l Entorno de Trabajo™, Editoria) Paraninfo. Espaia 199, pag. 16.




Stephen P. Robbins define a la organizacién como: *“Organizacién es una. unidad social
rigurosamente coordinada, compuecsta de dos o mas personas, que funcionan en forma relativamente
constante para alcanzar una meta o conjunto de metas comunes™ 2

Se puede notar que coincide con la anterior definicion, en coordinacién de acllvndadcs. meta comun
de las personas que conforman una organizacion. : X

Otra definicién es la que plantean Audirac Camarena, Ledn Estarillo y otros, seflalando quc:

**Una organizacion es un proceso cstructurado en el cual interactian las personas para alcanzar sus
objetivos. )

Esta definicion se basa en cinco hechos comunes a todas las organizaciones:

1.- Una organizacién siempre incluye personas.

2.- Estas personas se encucntran involucradas unas con otras.

3.- Estas interacciones pucden ser ordenadas o descritas por medio de cicrta clase de
estructura.

4.- Toda persona cn la organizacion tiene objetivos personales, algunos de los cuales son

las razones de sus acciones ¥ cspera que su participacion en la organizacidn le ayude

a alcanzar sus objetivos.
5.- Estas intcracciones también pueden ayudar a alcanzar objetivos mancomunados

3
compatibles quiza distintos. pero relacionados con sus objetivos personales.

Por lo 1anto. retomando las anteriores definiciones, se considera a la Conscjeria Juridica y Servicios
L.egales, una organizacién, ya que cuenta con la siguiente caracteristica:

e Incluye a varios individuos, que sc involucran cntre si, para dar cumplimicento a los
propdsitos por los cuales fue creada la organizacion. (Ver capitulo Marco Institucional)

Seiiala que es una organizacion que pertenece al Sector Publico. esto es, que como tal depende de un
presupuesto y una normatividad de! Gobicrno, en éste caso, ¢l Gobierno del Distrito Federal.
Ademids debe tenerse en cuenta que los fines de una organizacion gubernamental es producir bienes
Vv servicios para satisfacer las necesidades sociales de las personas de un pueblo o una nacion.

1, 3 icion. Editorial Pretice-hall

TP Robhins “Compor Organi

i icana, S.A., México 1987, Pag. §
Audirac, Camancera y otros “ABC Jdel Desarrollo Organizacional™,
1° Edicion. Edional Trillas, México 1994, Pag. 31.
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1.2 ELEMENTOS BASICOS DE UNA ORGANIZACION

A la organizacién s¢ le¢ puede ver desde el punto de vista de la Teoria de Sistemas como un sistema
de entrada. cliente y productor, con los siguientes elementos como componentes bisicos del mismo:

1.- Sistema cliente: Sistema receptor de bienes, con necesidades basicas y descos. el cual
puede generar retroalimentacion al sistema de entrada.

2.- Sistema productor: Sistema que surge por un sistema cliente que lo necesita. Puede
ser productor de bienes de servicios o bienes de consumo.

3.- " Misién: Son declaraciones de las metas gencrales, objetivos, filosofia y valores de la
organizacidn, definidos cn términos de las necesidades y descos del sistema cliente,

4.- Metas de cjecucion: Son las metas en las que se concreta la mision. Indican como
cjecutar Ia misiéon. Son parametros comprobables, verificables y cuantificables.

5.- Programas: Para llegar a las metas de cjecucion se necesitan programas: (Sistema de
entrada)

a) Entrada de conocimientos (Por qué y como hacerlo)
b) Habilidad (Como hacer)

¢) Recursos (Financieros, Humanos y Materiales) ** 4

Es asi que considerando estos elementos se puede conocer a profundidad cualquier institucion.

Existen otros autores que proponen modelos csquemiticos. para conocer los clementos de una
organizacion, por cjemplo el siguiente modclo esquemiitico:

La Piramide Estratégica. es una propuesta del Ing. Raidl Macias Garcia, el cual refiere que mediante
ecste modelo se pude conocer a profundidad una organizacién, ya que considera que los clementos
que integran a una organizacidon son: Vision, Mision, Valores Objetivos, Estrategias, Metas y
Programas.

Es importante conocer a que sc reficre cada clemento por csto se cita el siguiente cuadro, gque
explica de manera concreta cada clemento.

* Idem




ESQUEMA ORGANIZACIONAL: Modelo que permite conocer los elementos de una organizacion. Propuesta por el Ing. Radl
Macias Garcia Ex-Director del Premio Nacional de Calidad (México).

PIRAMIDE ESTRATEGICA “

Qué queremos ser
Qué somos y qué hacemos ‘Misidn
Porlo que trabajamos Valores
la basg de la competencia Objetivos
{Qué logros vamos a tener) .
C6mo vamos a alcanzar los objetivos Estratégias
“Medicién de los avances Metas
Acciones para alcanzar los objetivos Programas

® Lloyd L. “El proceso de la administracion é&lraléﬁica. Ud modelo yléfminologt’a * en Managerial Planning 32, No. B {1984), pdg. 38 (Traduccion Marco Anlonio Castro
Ramos B SO



“Para conocer una Orgamzacnon se debe Identilicar los siguientes elementos™ ®
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tenen fras claraments
estabiscdos o se pre-
fends dat Sokucion a un
ptoblema espacfico

Todo programa eaborado
POr una nsttucon debe
degrse 3 alcanzar b
obetvos en o tempo
planeado

Se cumple a bavés de b
wiegracon un conjunio
de eshwrzos uthzardo
18cutsos bumanos, mate-
rales y fnanceros a ks
asgnadas

Caracleristicas:
(Qué accuones y porqué?
(Donde 5o stectuan?

(Cuiindo y quen o va a
reakzar?

(Coma s va a rsalzar?




Basandosc cn lo anterior, mediante el siguiente esquema se muestran los elementos que conforman a
la organizacién mencionada en este estudio:

COI\SEJERIA JURIDICA Y SERVIOS LEGALES

(ELEMENTOS)

Sistcma Entrada — Sistema Productor J— Sistema Clientc
a) Demandas a) Estructuras Bienes y scrvicios
b) Recursosy b) f;rogsdifﬂieﬂtoﬁy para ¢l publico y
<) .»\;_10_)0 u opm?n de c) redisposiciones y funcionarios de otras

los ciudadanos y experiencias ias d
funcionarios de otras personales de los dcpgndcncms cl
ramas del gobiemo administradores gobicrno

= ' ]

Retroalimentacion

Representa la influencia que los productos tienen
sobre ¢l medio ambiente de modo que dan forma a
los insumos subsiguicntes

Retomando lo anterior, de acuerdo con la Teoria de Sistemas, los componentes del Sistema de
Entrada en la organizacion Conscjeria Juridica y Servicios Legales son todos aquellos recursos
(humanos. financicros y materiales) que permiten cjecutar las metas y objetivos declarados por la
organizacién: conocimicntos y habilidades para ¢l desempeiio de las acciones, asi como también las
demandas y apoyo de los ciudadanos receptores de los bicnes y servicios que produce dicha
organizacion.

En cuanto al Sistema Productor, sc integra por ¢l planteamicnto en primer lugar de misiones ¥ metas
a ejecutar, el sistema productor contiene cstructuras, procedimicntos y el personal de la organizacion
cn opcracion.

" Esquema Adaptacion Propia. Fuente de Esquema: Carrilo Castro “La Reforma administrativa cn México™

< Edicion, Pormia, Mexico, 1980, pag. 41




El Sistema Cliente. s¢ compone por los solicitantes, que son las personas que demandan los
servicios de la Conscjeria Juridica vy Servicios Legales, y los usuarios. que son las personas a las
cuales la organizacion ya atiende a sus demandas, ¢s decir que reciben un servicio para satisfacer sus
necesidades.

Finalmente entre ostos sistemas existe una retroalimentacion. ¢s decir, que  los bienes v servicios
para ¢l pablico influyen en la misma organizacion, ya sea como nuevas demandas de servicios o
apoyo ¢n cualquicr aspecto, (econdmico, politico, social, ctc.) que contribuyen a la climinacién,
sustitucidn o supervivencia de la organizacion.

Nota: Para ubicar Jos propositos, tipo de servicios, estructuras procedimientos de la Consejeria Juridica ¥ Servicios Legales ver
capitulo Marca Institucional.
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TEORIA DE SISTEMAS APLICADA A LA ORGANIZAC]ON

Para conceptuar a la organizacién, existen varias lconas y varlos enfoques quc toman una serie de
supucstos los cuales establecen como vcrdadcros.

Los enfoques que conceptualizan a la organizacién son los siguientes:

e Enfoque Administrativo
Estc enfoque sc basa en la existencia de preceptos fundamentales dentro de la ciencia de la
Administracidn, sus mayores expositores son Taylor, Fayol y Gilberth, entrc otros, sosteniendo que
una organizacion debe conducirse sistematizando los elementos siguientes de la Administracion:
Plancacién, Organizacion, Direccion. Ejecucién y Control.

* Enfoque Cientifico
Este enfoque nace desde el mismo interés por investigar cientificamente los problemas que
s¢ prc<cnlaban en la industria. Dentro de este enfoque se mangjan conceptos tales como:
division del trabajo. especializacion, métodos de trabajo, rendimiento, cte.

e Enfoque Humano Relacionista

Sc refiere a las relaciones humanas, al trabajo como la actividad mas importante del hombre.
Las ciencias que intervienen con gran importancia son la Psicologia y la Fisiologia del
trabajo, como factores esenciales para mejorar las condiciones de los trabajadores.

Cabe seifialar que se estudia la actividad humana dentro de la organizacién como una
actividad grupal ¥ no individual.

* Enfoque Neohumano- Relacionista

Este enfoque es una actualizacion del enfoque Humano Relacionista. Toma algunos
clementos del enfoque estructuralista. como la relacidn entre la organizacién productiva y el
medio social. Se considera que ¢l hombre dentro de las organizaciones hace su vida en
grupos. movimientos y asociaciones de todo género. pero dentro de ello se amolda a reglas,
normas y cstatutos para una mayor c¢ficacia de la actuacidén colectiva, puesto que se
desarrollan técnicus y procedimientos mas sofisticados para el control dc las relaciones
humanas. con cl objetivo de aumentar cficiencia mediante una mayor productividad del
personal: afirmacién en la cual coincide Isaac Guzman Valdivia en su tema “El hombre y la
organizacion™.

Andirac, C.mmn.-n.n\ otros, Op. Cit., p. 32
¥ Guzman, Valdivia Isaac, “La Ciencia Jde la Admi acion™ 14 ion, 7 F on,
Edutonial Limusa, Mevico 1985, pag. 63




e Enfoque Burocritico o Estructuralista

Este enfoque es una sintesis del enfoque administrativo y del enfoque de relaciones humanas,
ya que analiza los grupos formales ¢ informales de la organizacidén, las compensaciones
sociales ¥ materiales v los efectos de unas sobre otras. Este enfoque da lugar al estudio de las
organizaciones desde el punto de vista sociologico. Por cjemplo. considera que los seres
humanos tienden a asociarse para la concesion de los objetivos que superan la capacidad y
los medios de que pueden disponer los individuos aisladamente.

e Enfoque de Sistemas
Este enfoque no pretende buscar soluciones a problemas o intentar soluciones pricticas. sino
producir teorias y formulaciones conceptuales que puedan crear condiciones de aplicacion a
la realidad empirica. Se considera a la organizacién como un sistema sociotécnico,
compuesto por cierto ntimero de subsistemas.”

Las difercncias y similitudes entre los enfoques de conceptualizacion de las organizaciones. son
importantes y para su comprension se ilustra en un cuadro comparativo, ¢l cual muestra los aspectos
principales de las siguientes teorias:

Teoria Clasica

Teoria de Relaciones Humanas

Teoria Neoclasica

Teoria Burocritica

Teoria Estructuralista

Teoria Conductista

Teoria de Sistemas

Los aspectos que presemta el cuadro van desde el enfoque de la organizacién de cada teoria,
concepto de  organizacion. asi como los principales exponentes que intervienen en cada
conceptualizacion: también se mucstran las caracteristicas bdasicas de la administracién. la
concepeidn del hombre. es decir. como es definido dentro de cada organizaciéon  asi como el
comportamiento que este presenta: los incentivos que ¢l hombre recibe dentro de una organizacion
¥ finalmente la relacion que existe entre los objetivos que hay en la organizacion y los del mismo
hombre dentro de ella: asi como los resultados descados por cada teoria.

El siguiente cuadro permite ubicar a la organizacion en la Teoria de Sistermas. ya que es una basc
metodoldgica que permite centender ¢! funcionamiento de dicha organizacion gubernamental.
(Conscjeria Juridica y Servicios Legales).

Dicho esquema permite visualizar que la teoria antes mencionada se encuentra inmersa en un sin fin
de ellas, sin que para esta investigacion sean retomadas las otras,




“"CUADRO COMPARATIVO" »

Enfoques prescriptivos y
normatvos

Enfoques explcativos

Aspectos principales Teoria do
Teoria Clasica Teoria Teoria “(mTeona Teoria Teoria de
humanas
Enfoque de la Orgat (o] O J Organizacion Organizacion Organizacion
Organizacion formal informat format @ informalj tormal format e formal e formal e

Estructura tormal

Sistema social

Sistema sociat | Sisiema social | Sistema social Sistema
Concepto de czr:o conjunto | -one comunto | con objetives a | como conjunto m:::mslrunac M cooperativo Sistema abierto
cargos y tareas de papeles alcanzar de funciones roconsiriide racional
Mayo, Follet. s'&‘:’é‘;;‘;:‘:"'
Taytor, Fayot, maior, Dubin,  [Druc. - Koonts, Bardnard, Katz, Kahn,
Gilberth, Gantt, ger. | Jows, . | Weber, Marton, Etzioni, Argyns, Cyert Johnson, Kast,
Prncipales Gunen Urenen: Canwnghi, Odiorne, Salznick, Thomasen Bia Ber?:is A crrem. Rosenzwing.
P! o " | Frech, Lewin. Humble., Gouldnar, goot; V. Lawrence. . Rice, Bumns,
Emerson Tennenbaum, | Gelinier, Schieh, Michels Saylas, Lorsch Churchman,
Vitalas, Homans., Dale Lo, | Tnst Hiexs
Zalesnici Mrarch
Ingemeria Crencias Entoque
Caracteristicas basica humana Cieancias Tecnica social | Socwiogia de la| Sociologia de ge la sistematico
dela Jo1 dela ! basica orgar
produccion de sistemas
Homore
Concepcion del Homo Hombre Hombre Hombre hombre
hombre economicas | Heme secial j oraanizaciona) y orga tuncionat
" Ser racional y Ser racional que
c Ser ""'“z::"’ Ser sociat que social vuelto | Seraistagoque | o |toma decisiones
del reacciona como | nacia et alcande | reacciona como | %7 ae:’::o encuanicata | Desempeno de
g miembro del do objetivos. ocupante de parucipacidn en papeoles
ineaduo s orupo indwasate y | carg y posiaen | oT@anizaciones fas
organizacionales orgamizaciones
Incentivos Incontivos Incentivas Incentivos Moo Incentivos Incentivos
de y matenales y
salanates simbolicos mixios salanales tmatenales y mixias mixios
sociales)
Contiiclos
Relacion entre \dentidad de Igentdad de | Integracion entre| No hay confiicia c posibles y
objetva: ntereses. No
) S y h:y © Todo conthicto |organizacionales| Prevalencia de | inevitales y aun Relacion y Copr;';:llg:e
obatvos mawicuaies |  percepubie | de3eable debe ' tos eauibio entre
orga
ehciencia
axima Maxima a. E
Resultados deseados |  gycioncia eticiencia chaiencia ehicioncia eticiencia satstactora eficiencia
'? Audirac, camarena y otros, Op. Cit., p. 34
s




Retomando lo anterior ¢s necesario conocer que es la Teoria de Sistemas.

1.3 TEORIA DE SISTEMAS

La Teoria de Sistemas. es un enfoque de anilisis para encarar fenémenos (complejos) como si
fucran un sistema, como totalidad, con todas sus partes interrelacionadas ¢ interactuando entre si. !
El siguiente csquema especifica su definicién: '*

r . Enfoque Global —I

:

Fendmenos ‘

Tcoria de Sistemas ,_’ Vincula a las partes, su i
interdependencia ¢ :

interrelacion para comprender
cl todo. :

Postulado Principal
“Busqueda sistemadtica de la

Ley v el orden en el
Universo™, Integrar

Comprender la cosa total

bbi Coulter, *Administracion™, Pi ice-Hall #i icana, S.AL Sa, Edicién
dem Nueva York, 770 p.p.




Las caracteristicas que distinguen a esta Teoria son:

I.- La independencia de objetos, atribulds. acomccimicntos ¥y otros aspectos similares:

' “Interrelacion J

- Considera que el sxslcma cs un todo no dl\’ldldo'

L Totalidad B

3.- Seitala que todos los sistemas incluyen componentes que interactian y la interaccién hace que se
alcance alguna meta, un cstado ﬁnal o una posicién de equilibrio:

' Busqueda de Objetivos l

4.- Otorga 1mponanc1a a Ios msumos y productos~

I Conccéto : -—|

.- Puntualiza que: lo que rc<:lbc el sxslcma cs mod:f‘cado por éste, de tal forma que la salida, dificre
dc la forma de la cmrad..\- :

| ; r j}TriaitV15’fc’>vx;n-rnacio’n —I

6.- Los objctos pueden cacr en un estado de desorden:

| ' Entropia —I

7.- La regulacidn (el control) implica accidn y correccién de fendmenos que realizan el desorden:
. I Regulacidén —|

- Dentro de un todo, implica sistemas dentro de otros sistemas:

| Jerarquia ~|

9.- Cada unidad desempefa funciones especializadas, dandose diferenciacion de especializacion y
division dcl trabajo:

L Diferenciacion |




Ningun sistema cs completo en si mismo, todo sistema ¢s un subsidiario en su delimitacion y en sus
w1

aportes de otros sistemas que forman su entorno.

Con el propésito de conocer mcjor esta teoria, es necesario saber (qué es un sistema?, a que se lc
Hama sistema y como se componce ¢éste.

1.3.1 SISTEMA

“Sistema es un conjunto de elementos. interrelacionados entre si y con el medio o entorno que lo
rodea. de tal manera que forman una suma total o totalidad.™ **

En esta definicion el autor da a entender que los componentes o partes que constituyen a un sistermna
son los clementos, que al estar dentro de un marco de referencia. forman un conjunto, el cual se
interrelaciona cntre si y con ¢l entorno. que es todo aquello en donde se desenvuelve el conjunto, de
tal forma que sc encuentra y es parte de una suma total, ¢s decir que pucde haber mas sistemas.

15

Por ¢jemplo: esquematizando la representacion sc ve asi:

A.B.C = Elecmentos
D = Conjunto
E = Entorno
F = Totalidad
“4—® = Interrelacidn

Existen dos tipos de sistemas:

a) Sistema Cerrado

Todos sus recursos estin presentes a un mismo tiempo. No cexiste flujo de recursos
adicionales provenientes del ambiente a través del limite del sistema.

T Audiarac, Camarena y otros. Op. Cit, P. 55 — -
= 1dem 'ESIS CON
* Disedo Propio (Esquema) 1
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Son sistemas estiticos.

r Sistema -

b) Sistema Abierto

Es aquel tiene ambicnte, es decir; se rclacmna, mtcrcambm y comunica con otros sistemas.
En los sistemas abicrtos puede lograrse ‘el mismo ‘estado final con diferentes condiciones
iniciales, esto se debe a la mtcraccnon con. cI medio. Todos los sistemas vivientes son

sistemas abicrtos. * '®

_F_l Sistema ‘l_]_’
L

Hasta este punto. la Conscjeria Juridica ¥ Servicios Legales se considera un Sistema Abierto,
aplicandose conceptos de la Teoria de Sistcmas a la Administracién Pdblica.

i
i

La Administracién Publica, es un sistema social, e¢s decir un conjunto de clementos en interaccion
constante que obedece a su propm logica. distinta a cada una dec sus partes y que contienc
interaccién con el medio o entorne. 7

_ TESIS CON
e . Couticr, O, it 770 pip. FALLA DE ORIGEN




Si se ubica a la Administracién Piiblica como un sistema social queda de la siguiente mancra:

L1 _ .

N

T

Sistema Abierto )
R

D

v

Administracion
Publica
{Estado)

CrU=rr=~-0~

Dentro de la Administracion Publica se desenvuelve la Consejeria Juridica y Servicio Legales,
fungicndo como clemento de un sistema, y a su vez, s¢ interrclaciona con otros, y asi forma parte de
una totalidad,

En este caso la Administracion Publica y la Consejeria Juridica y Servicios Legales como elemento
y sistema. no pucden considerarse independientes de los cambios que se produccn en el medio
politico ¥ social, ya que en su equilibrio interno dependen del flujo constante de energia del exterior,
como cs cl caso de las demandas de la poblacion.

Con el fin de dar respucstas a mualtiples demandas ¢l Estado utiliza la administraciéon publica para
mantener un orden politico, satisfucer las necesidades de la poblacion y conducir el desarrollo
ccondmico y social. Esta administracion moviliza un gran conjunto de drganos. estructuras, personas
V¥ recursos.,

* Esquema Diseno Propio

i
!
{
!
|
{
i
|
;




El Esquema siguiente representa lo anteriormente mencionado:

Geanerando la
i il de
Necesidades

Propositos que

LA SOCIEDAD

Plasma sus
propositos en -

TRACION

roLiTICAS | leva a cabo la g
PURLICA

ESTAIX

A través de
Organizaciones

Por lo 1anto la Conscjeria Juridica es uno de los clementos transmisores de las politicas del
Estado. que como organizacidn se encuentra mas en contacto con la poblacion.

Asi pues s¢ considera importante la Tcoria dc Sistemas, aplicada a las organizaciones, ya quc
permite:

Al estudioso de una organizacion, una vista amplia y funcional.
Facilita la identificacion de sistemas y subsistemas y que son las entradas o salidas entre

departamentos.
Permite enfocar los objetivos del estudioso en relacion con sistemas. subsistemas, etc.

Hace posible ubicar la especializacion en el interior de cada sistema.

Facilita la comprension del medio, donde se encuentran los sistemas.

Proporciona una basc para conocer las operaciones de manufactura de servicios de cada

sistema.

" Esguema Disefo Propio




1.4 CLIMA ORGANIZACIONAL

Si una organizacidon entre otras cosas. se conforma de personas, las cuales realizan trabajo
conjuntamente para lograr los objetivos de la misma organizacion a la que pertenecen: cllo implica
que cada persona cuando asiste a un trabajo, lleva consigo una seric de idecas preconcebidas sobre si
mismo. quién es, qué sc merece y qué ¢s capaz de realizar, hacia donde marcha el trabajo, ete.
*Estos preconceptos reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo cotidiano: el
estilo de lidn.razg,o del jefe. la relacion con el resto del personal. la rigidez y flexibilidad de la
orx.mn?..\uon. lus opiniones dc otros, su grupo de trabajo, ¥y van a conformar cl clima de la
organizacion™

Es por cllo que para lograr ¢l objetivo de este trabajo, fuc necesario conocer qué ¢s. 0 como se
conceptualiza ¢l Clima Organizacional, cudles son sus componentes. ¥y que parametros son sugeridos
para su cstudio y por consiguiente especificar los parametros clegidos para cl “CLIMA
ORGANIZACIONAL EN EL AREA DE TRABAJO SOCIAL EN LA UNIDAD DE
ORIENTACION Y APOYO A LA DEFENSORIA DE OFICIO™.

1.4.1 APROXIMACIONES DEL CONCEPTO DE CLIMA
ORGANIZACIONAL

El Clima Orgonizacional es un concepto relativamente nuevo en el ambito de.la Psicologia
Industrial-Organizacional y su definicién o su utilizacién varia a menudo. en ' funcién. dc los
investigadores que lo estudien. .

e  Goncalves (1997) lo define como las pcrccpcnoncﬁ que tiene ¢l trabajador de las cslruclurns y'
proccsos que ocurren en un medio laboral. -

Segun Hall (1996) el Clima Organizacional se define como un conjunto de propiedades del
ambicnte laboral, percibidas directa o mdxrccmmcnlc por los empleados que. se supone son
una fuerza que influye en la conducta del empleado. ©

Scgun Dessller (1993), considera que existen basicamente dos enfoques que describen el Clima
Organizacional desde sus respectivos puntos de vista:

1.- Un enfoque estructural, que considera factores organizacionales puramente objetivos.
como es ¢l caso de la estructura, las politicas ¥ las reglas, por otro lado estd; :

3 Davis, Kesth ~El comportamiento Humano en el Trabajo™ Editorial Mc Graw Hill, México 1987
*t grunct Luc. “El Clima de trabajo en las Organizaciones defintendo diagnostico y consecucncias
“Editorial Trillas. México 1992,
neahves, Alexis PO Dimensiones del Chima Organizacional”™ Sociedad Latinoamericana

para Calidad, 1997 Internet.
Y Hall R. “Organizaciones. Estructura, Procesos y Resuhados™ Eduitonial Prentce may




2.- Un enfoque subjetivo que toma en consideracién factores mucho mas dificiles de mediar
como podrian ser la cordmlldad y ¢l apoyo que se recibe para el desempeiio de una funcion
dentro de una empresa. =

Kolb (1993) define al Clima Organizacional como: El resumen dcl palron de expectativas y
valores de incentivo que existen en un medio organizacional dado.

Brow v Moberg (1990). manifiestan que ¢l Clima Organizacional se refiere a una seric de
caracteristicas del medio ambicnte interno organizacional tal ¥ como lo perciben los
miembros de ésta. ¥

Katz y Kahn (1990). se refieren al Clima Organizacional como un refigjo de la historia de las
luchas internas y externas, los tipos de gente que ta or&anwacxon atraec: sus propios procesos
laborales y su planta fisica. las formas de comunicacion y como cjerce la autoridad.

Herndandez (1989). Clim: Organizacional es el conjunto de actividades e interacciones que se
reflejan on el ambicnte uv trabajo. como resultado de la percepeion que tiencn los individuos
de los clementos objetivos y subjetivos de la organizacion para la cual trabaja. en i¢rminos
de estructura, trabajo en cquipo. liderazgo, toma de decisiones y comunicacidn, sobre la
mon\aclon. la participacion. la responsabilidad, el trabajo significativo y desafiante, y ¢l
conflicto. =

Elementos Objetivos Elementos Subjetivos

Estructura Motivacion

Trabajo en cquipc\

/Panicipacién de empleado

Liderazgo Clima Organizacional ~ Responsabilidad
Toma de decision Trabajo significativo ¥ desafiante
Comunicacion Conflicto

Segun Davis (1987), el Clima Organizacional es ¢l ambiente humano dentro del cual realizan su
trabajo los empleados de alguna compal’na. Este se refiere al ambiente de un departamento o de
una unidad importante de Ia compaiiia.

3 Dessier. Gary “Organizacion y Ad ion. E s ional™ Prentice may

Hispanoamericana Meéx
#*Rolb, David y otros, “Ps

o, 1993, pag. 181,
cologia de las Organizaci ¥ C i

Editonal Prentice may, Mévco IN93 pag. 111,

_ Hrow,

ate. Daniel y Kahn Robert
lhm.mds( Jimenes Maria,

W Naberg. D “Teoria

de la Organizacian y Administracion * Eduurlal Limusa pag. 100.
i s. Ménico 1990, pag, 77.
Clima Organizacional, un metodo para Inststucion Educativa

s =

“Tests, Meueo 989, pag. 22,
“ Davis, Keith, "El Comportamiento Humano en ¢f Trabajo™ Editorial Mce Graw Hill, Meéxico 1987




e Finalmente Tagiuri y Litwin (1986), lo definen como. una cualidad  relativamente
duradera del medio ambiente interno de una organizacion que:

a) Experimentan sus miembros

b) Influye en su comportamicento y
c) Pucdc describirse cn términos de los valores una scrie particular de caracteristicas o atributos

de la organizacion, *°

Para fines del presente trabajo se realiza una definicion propia de Clima Organizacional:

“Es el conjunto de percepciones que ticnen los empleados, en diversos términos (Estructura,
Responsabilidad Laboral, Identidad Laboral, Motivaciéon Laboral, Trabajo en Equipo. Mancjo de
Conflictos. Comunicacion, Toma de Dccisiones, Liderazgo) que interacttian con el individuo y con
la organizacion. influyendo directamente en ¢l comportamiento del individuo y la dinamica laboral*™.,

1.42 ELEMENTOS DEL CLIMA ORGANI1ZACIONAL

De acuerdo a las definiciones anteriores, ¢l Clima Organizacional ticne, como elementos
fundamentales, las percepciones que ¢l trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en
su medio laboral (Golealves, 1997), v ¢s por ello que sc citan a continuacion algunos autores que
sefalan que ¢lementos conforman un Clima Organizacional.

e  Goncualves (1997)

Este autor da especial importancia al enfoque que reside en el hecho de que el comportamiento
de un trabajador no es resuliante de los factores organizacionales existentes. sino que depende de
las percepciones que tenga cl trabajador de cstos factores. Las percepciones dependen de las
actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga de la

organizacion.

A fin de comprender mcjor ¢l concepto de Clima Organizacional es necesario resaltar los
siguicntes caracteristicas que propone Goncealves de cste.

a2  El Clima sc refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

o Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
descmpenan en ese medio ambiente.

o El Clima ticne repercusiones en el comportamiento laboral.

2 El Clima es una variable intervinicnte que. media . entre los . factores del sistema
organizacional y ¢l comportamicnto individual,

* Libert, Rensis y otros. *Nuevas Formas para solucionar conflictos “Editorial Trillas México 1986, pag. 110




2 Estas caracteristicas de la organizacién son relativamente permanentes ¢n el tiempo, se
diferencian de una organizacion a otra y de una scccidon a otra dentro de una misma
organizacion.

El Clima. junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los individuos que
la componen, forman con sistema interdependiente altamente dindamico.

Las percepeiones y respuestas que abarca el Clima Organizacional se clasifican en los siguicentes
clementos, los cuales son necesarios conocer para determinar un Clima en cualquier organizacion.

1.- Factores de liderazgo y practicas de direccidn. (Tipos de supervision)

2.- Factores relacionados con el sistema formal ¥ [a estructura de la organizacion.

(sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia. promocioncs, remuneraciones)

3.- Las consccuencias del comportamiento en el trabajo. (Sistemas de incentivos, apoyo social,
. .. . . 3
interaccion con los demias miembros).™ !

Fernandez (1994) realizé un estudio a nivel educativo cn ¢l Instituto Tecnolégico de
Durango, y denominé a este estudio “*Factores del Clima de Trabajo y de estudio del Instituto
Tecnoldgico de Durango que intervienen en su desarrollo™. este investigador propone los
siguicntes clementos para conocer un Clima Organizacional:

*Control de Trabajo. aceptacion y desco de cambio, satisfaccion en el trabajo, responsabilidad.
consideracion. desinterés, tolerancia al riesgo y al conflicto claridad en normas de desempeiio.
conocimicnto de objetivos y estructura, canales ¥ receptores de la comunicaciéon y estilo de

liderazgo.™

Hernandez (1989), realizé una investigacion aplicada a una institucion educativa de nivel
medio. en la ciudad de Queréiaro, Qro.

Esta autora propone que los elementos del Clima Organizacional son los siguientes:

“Elementos objetivos: Estructura. Trabajo en Equipo. Liderazgo, Toma de decisiones,
Comunicacidn.

Elementos subjetivos: Motivacién, Participaciéon del cmplcado; Responsabilidad.
Trabajo significativo y desafiante, Conflicto.” : )

Walters, Halpin y Crofts. realizan una recopilacion de lo que consxdcran que debc conformar un
Clima Organizacional presentandolo de la siguicnte mancra: . ;

T Goncalves. AL Op. Cit. Internet
'* Fernandez. Escarza Arturo. “Factores del Clima de Trabajo v de estudio del Instituto Teenoldgico

de Durango que intervienen on st desarrollo™ Reporte de [nvestigacion. Méaico, 1993, pag. 70.
' ilernandez, Jimenez NMaria, Op. Cit. pag. 22




*El Clima Organizacional puede ser vinculo u obsticulo para el desempefio satisfactorio de la
organizacién, influycndo en el comportamiento de quicnes la integran: en suma cs la expresion
personal de la “opinion que los trabajadores y directivos que se forman de la organizacién a la que
pertenecen: para cllo sc discita la siguiente escala de clima organizacional, donde se presentan sus

posibles componentes.

NOMBRE EN ESCALA

1.- Desvinculacién

2.- Obsiaculizacion

3.- Espiritu

.- Intimidad

5.- Alcjamiento

6.- Enfasis en la produccion

DESCRIPCION

Describe un grupo que actia
mecdnicamente. un grupo que no csta
“vinculado™ con la tarea que rcaliza.

Se refiere al sentimicento que ticnen los
miembros de que esitan agobiados con
deberes de rutina y otros requisitos que,
se consideran indtiles. No se facilita su
trabajo.

Es una dimension de espiritu de trabajo.
Los micmbros sicnten que sus
necesidades sociales se estan atendiendo
y al mismo tiempo cstan gozando del
sentimicento de la tarea cumplida.

Los trabajadorcs gozan de relaciones
sociales,  amistosas. Esta ¢s una
dimension de satisfaccion de necesidades
sociales, no necesariamente asociadas a
la realizacion de la tarca.

Se refiere a un  comportamicnto
administrativo caracterizado como formal
¢ impersonal. Describe una distancia
“emocional™ entre el jefe y sus
colaboradores.

Se reficre al comportamiento
administrativo caracterizado por
supervision cstrecha. La administracion
¢s altamente directiva, insensible a la
retroalimentacion.




7.- Empuje

8.- Consideracion

9.- Estructura

10.- Responsabilidad

11.- Recompensa -

13.- Cordialidad

I4.- Apoyo

15.- Normas

Sc reficre al comportamicnto
administrativo caracterizado por
esfuerzos para ‘“hacer mover a la
organizacion™, y para motivar con el
cjemplo. El comportamicnto se orienta a
la tarca y les merece a los miembros una
opinion favorable.

Este comportamiento se caracteriza por la
inclinacion a tratar a {os miembros como
seres humanos y hacer algo para cllos en
términos humanos.

Las opiniones de los trabajadores acerca
de las limitaciones que hay en el grupo,
sc reficren a cuantas reglus, reglamentos
y procedimientos que hay.

El sentimiento de ser cada uno su propio
jefe, no tener que estar consultando todas
sus decisiones; cuando se tiene un trabajo
que haccer: saber que ¢s su trabajo.

El sentimicnto de que a uno se le
recompensa por hacer bien su trabaj
énfasis en el reconocimiento positivo mas
biecn que en sanciones. Se  percibe
cquidad en las politicas de paga y
promocion.

El sentimiento de riesgo ¢ incitacion en el
oficio y en la organizacion.

El scntimiento genceral de camaraderia
que prevalece en la atmésfera del grupo
de trabajo, ¢! ¢énfasis en lo que quierc
cada uno: la permanencia de grupos
sociales amistosos ¢ informales.

La ayuda percibida de los gerentes y
otros empleados del grupo: énfasis en el
apoyo mutuo. desde arriba ¥ desde abajo.

La importancia percibida de metas
implicitas » explicitas, ¥ normas de
desempeiio: ¢l énfusis en hacer un buen
trabajo: ¢l estimulo que representan las
metas personales y de grupo.




16.- Conflicto El scntimiento de que los jefes y los
colaboradores quieren oir diferentes
opiniones; ¢l ¢énfasis en que los
problemas salgan a la luz y no
permanczcean escondidos o se disimulen.

17.- Identidad El sentimicnto de que uno pertencce a la
compaifia y es un micmbro valioso de un
cquipo de trabajo, la importancia que se
atribuye a ese espiritu.

18.- Conflicto e Inconsccuencia El grado en que las politicas,
: procedimientos, normas de cjecucion, ¢
instrucciones son contradictorias 0 no se

aplican uniformemente.

19.- Formalizacion El grado en ¢l que sec formalizan
cxplicitamente las politicas de pricticas
normales y las responsabilidades de cada

posicion.
20.- Adecuacion a la planeacion El grado en que los planes se ven
- - adecuados para lograr los objetivos de
trabajo.
21.- Scleccidn basada en capacidad y desempeiio El grado en quc los criterios de seleccion

se basan en la capacidad v el desempeito,
mas bien en basc a politica, personalidad
o grados académicos.

22.- Tolerancia a los crrores El grado en que los errores sc tratan en
una forma dec apoyo y de aprendizaje,
mds bien que en una forma amcnazante,
punitiva o inclinada a culpar.”™

e Litwin y Stinger (1978). sefalan que el Clima Organizacional es un filtro por ¢l cual pasan
los fenomenos objetivos (estructura, liderazgo: toma de decisiones). por lo tanto. evaluando
¢l Clima Organizacional se mide la forma como es pereibida la organizacién. Las
caracteristicas del sistema organizacional general un determinado Ciima Organizacional.
Este repercute sobre motivaciones de los miembros de la organizaciéon y sobre su
correspondiente comportamiento.

Litwin y Stinger postulan la existencia de nueve dimensiones que explicarian ¢l clima
existen en una organizacion. Ejemplo:




Estructura

Representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacioén acerca de la cantidad
de reglas, procedimicntos, tramites y otras limitaciones a que se ven enfrentados en cl
desarrollo de su trabajo. La medida en que la organizacidon pone el énfasis en la burocracia,
versus el énfasis puesto en un ambicnte de trabajo libre, informal e inestructurado.

2

Responsabilidad (empowerment)

Es cl sentimiento de los miembros de la organizacién acerca de su autonomia en la
toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervision que
reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, ¢l sentimiento de ser su propio jefe
» no tener doble chequeo en el trabajo.

Recompensa

Corresponde a la percepeion de los miembros sobre la adecuacién de la recompensa
recibida por ¢l trabajo bien hecho. Es la medida en que la organizacién utiliza mas ¢l
premio que el castigo. :

Desafio

Correspondce al sentimiento que ticnen los m:cmbros dc la org..mzacxon acerca de los
desafios que impone ¢l trabajo. Es la medida en’ que la organizaciéon promucve’ la
aceptacion de ricsgos calculados a fin de lograr los objetivos propucstos.:

Relaciones

Es la pcreepeion por parte de los miembros de l1a empresa acerca de la existencia de
un ambiente de trabajo grato y de bucnas relaciones sociales tanto entre pares como
cntre jefes y subordinados.

Cooperacion
Es ¢l sentimiento de los miembros de la empresa sobre 1a existencia de un espiritu de

ayuda de partc de los directivos, y de otros empleados del grupo. El énfasis esta
puesto en ¢l apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

Estandares

Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que ponen las organizaciones
sobre las normas de rendimiento.




8. Conflictos

Es cl sentimiento del grado en que los miembros de la organizacién, tanto pares como
supcriores, aceptan las opiniones discrepantes y no teman enfrentar y solucionar los

problemas tan pronto surjan.
9. Identidad

Es ¢l sentimiento de pertenencia a la organizacidén y sentir que es un elemento
importante ¥ valioso dentro del grupo de trabajo. En gencral es la sensacion de
compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

A fin de aproximarse al tema cn un sentido mas especifico se cita a Rensis Likert, autor-de la
“Teoria del Clima Organizacional de Likert”, la cual permite conocer en términos de causa y cfecto
la naturaleza de los climas, asi como las variables que los conforman.

El autor postula tres variables:

1. Las variables del medio como el tamaiio, la estructura de la organizacién y la administracion
de los recursos humanos que son externos al cmplcado.

2. Las variables personales, como las aptitudes y las motivaciones.

3. Las variables resultantes como la satisfaccion y la productividad que csmn mﬂucncmd.x: por

las variables del medio y las variables personales.™ *¢ e =

Variables del Medio Variables Personales Variables Finales
(o causales) (o Intermedios) (o Resultados)

Percepcion del Clima Organizacional

De acuerdo con esta teoria. el comportamicnto de los empleados es el resultade de: El
comportamiento administrativo y condiciones de 1a organizacion que cllos perciben y también de las
informaciones. percepciones, esperanzas, capacidades y valores propios. de tal forma que lo que
cuenta s la mancra es que percibe las cosas y no la realidad objetiva de las mismas. Por tal motivo
Likert establece cuatro factores que influyen en la percepeion individual del clima.

* El contexto, la estructura organizacional y la tecnologia.

* La posicidn jeriarquica del individuo en la organizacidn y aspectos de remuncracion.




=  Aspcclos personales: personalidad, nivel de satisfaccién y actitudes.
= La percepcion de los otros: subordinados o superiores y colegas.

En la combinacioén e interaccién de las variables (antes referidas) se determinan los cuatro tipos de
climas, divididos en dos grandes clasificaciones: Clima tipo Autoritario y Clima tipo participativo.

. E . - Autoritarismo Explotador |
Clima Autoritario L S
T - Autoritarismo Paternalista (Bencvolente) 11

- Consultivo II1

Clima Participativo
. - Participativo en Grupo IV

I.- Autoritarismo explotador: Las decisiones en su mayoria son tomadas por los directivos y sc
distribuyen en una funcién descendente y los empleados trabajan en una atmésfera de micdo,
cohercion, castigos, etc. ¥ las necesidades se centran en niveles psicoldgicos y de seguridad.

11.-  Autoritarismo paternalista  (benevolente): Aqui  los directivos tienen una confianza
condescendiente en sus empleados: las decisiones y los procesos de control son gencralmente
tomados por la direecidn y en menores ocasiones por los niveles intermedios ¢ inferiores.

Ili.- Consultivo: Los directivos tienen mis confianza en sus cmpleados ya que existe
represeniatividad de los niveles medios en la toma de decisiones y los empleados son quienes
deciden en un sentido mas especifico en los niveles inferiores. *

1V.- Participacion e¢n grupo: Existe plena confianza en los empleados por parte de los directivos y
hay también procesos de toma dc decisiones en todos los niveles encaminados a alcanzar los
objetivos de la organizacion. mediante una plancacion estratégica.

itid. p. 3t
“Ibd. p. 31

*Ibid. p. 31
*Ibid. p. 32
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Tomando cn cucnta lo anterior, lo que presenta cada autor, permite deducir que en cada
organizacion existe un determinado Clima Organizacional que influye en los individuos basicamente
cn su comportamicnto. y csie comportamiento a su vez repercute en la organizacion por lo tanto se
toma lo anterior como base, para sefalar la importancia que existe en el presente trabajo, ya que cl
proposito e¢s  conocer ¢l Clima Organizacional, en un area especifica que es ¢l drea de Trabajo
Social. encontrada en una Direccién Administrativa quc ¢s la Defensoria de Oficio, los parimetros
que sc investigan se especifican mas adelante.

Como apoyo a esta investigacion se revisan algunas teorias, tales como:

Tcoria de la motivacion del Maslow y la Teoria situacional de Hersey-Blanchard.
1.4.3 TEORIA DE LA MOTIVACION DE MASLOW

Motivacion es el proceso de estimular a un individuo para que rcalice una accién que satisfaga
algunas de sus necesidades y alcance alguna meta deseada para el motivador.

El proceso se inicia con una ncecesidad humana: la falta de algo considerado util o deseable, que
produce  tensiones cuando se reconoce: 2! o sea, el individuo cxperimenta un sentimicnto de
inconformidad. cuya intensidad depende de la fuerza de la necesidad y la cantidad de tiempo desde
que se reconocio y ha permanecido insatisfecho. Los motivos son las necesidades insatisfechas que
sirven como base para la evaluacion personal de las acciones alternativas que pueden realizarse para
climinar o reducir la tensién.

Con el fin de comprender micjor este concepto, es importante retomar la teoria de Abraham Maslow
el cual es uno de los que mas han contribuido a establecer la tcoria de la motivacion. Entre los
tedricos de la administracion y la organizacion, no hay probablemente otro autor tan citado en cl
tema de la personalidad, las necesidades y las conductas con sumatorias. La scleccion de la obra de
Maslow es clidsica: sus premisas para formular una teoria general son:

a) El hombre es un animal con descos; o sea, que alguna necesidad domina siecmpre su
conducta;

b) Existe una jerarquia de preponderancia en las necesidades del hombre; y

¢) Una necesidad satisfecha y una causa motivacion. **

Piramide de la necesidad (Maslow)

1)

Necesidades Fisiologicos: Comprenden hambre, sed, vivienda, sexo y otras necesidades
corporales.
2) Necesidades deseguri Incluyen seguridad y proteccion contra dafo fisico y

cmocional.
3) Amor: Abarca afecto, pertenencia, aceptacion y amistad,

4) Estima: Incluye factores internos de estimacion con respecto de si mismo, autonomia y
logro. comprenden también factores de estima como estatus. reconocimiento y atencion.

5) Autorrcalizacidn: Esta representada por el impulso de llegar a ser lo que sc puede ser;
comprende crecimiento, realizacion del propio potencial y la autorizacion.

dministracion de Recursos Humanos™, Editorial Trillas, México 1983, pag. 66

! Arias, Galic
2 ihid. p. 70
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De lo anterior se puede observar, que la motivacion es un proceso circular, ya que 1a satisfaccion de
una necesidad no finaliza en ¢l logro del objetivo, sino que a partir de ella, se crean otras
necesidades que llevan al individuo a repetir el ciclo de motivacion.

Necesidad
Nuecva necesidad Objetivo
Necesidad
Satisfecha
a3
Reforzamicnto
v
Necesidad  ——® Tension - ——-- Motivos _— Conducta Satisfaccion de fa
- Dirigida a Metas > necesidad
A
|
Frustracién
v
Alternativas de
accion ineficiente
44

Para sentir motivaciéon una persona debe convencerse de que sus actos darin como resultado la

satisfaccion de la necesidad. .
En una organizacion cada miembro tiene a su disposicidon muchas alternativas de accién y- entre
csas. hay variaciones en las probabilidades de satisfaccion, Si un individuo escoge la allcm:mva
apropiada y sc le da reforzamicnto, recibe una bonificacion

i
!
i
%
|

Para su mayor productividad. ese reforzamiento le hara repetir la accién en ¢l futuro tratando de
obtencr la misma reduccion de una necesidad que le causa tension.

quema Diselo Propio
* Esquema Disedo Propio




Por otra parte, si escoge la alternativa inadecuada o es insuficiente el reforzamiento, de tal modo que
su rapidez en el trabajo cause incxactitudes, su inconformidad puede manifestarse como falta de
cooperacidn, retraso o ausencia.

Es por esto, que al hablar de estimulo dentro del area de trabajo se deben retomar aquellos aspectos
que despierten cl interés de una persona para realizar y cficientar su trabajo:

1.4.4 TEORIA SITUACIONAL DE HERSEY-BLANCHARD

21 liderazgo es la capacidad de influir en un grupo para la obtencion de metas, por ello, es de gran
importancia para la organizacidn, ya quc a un lider sc le confieren ciertos dercchos. Por lo tanto, s¢
han realizado varias teorias que indican lo mas acertado posible en cuanto a las cualidades que debe

de tener un lider.

Se¢ han hecho abundantes investigaciones para aislar los factores centrales de la situacidn que
afectan a la eficiencia del liderazgo: existen varios estudios de aislamiento de variables abstraidas de
Ia situacion en la que se desempena un lider, un ejemplo de cllos es la Teoria Situacional de Hersey-
Blanchard.

Uno dc los modelo del liderazgo de mayor uso es la teoria situacional de Paul Herscy y Ken
Blanchard. ya que este modcelo es aplicado en compaiiias como Bank of American, IBM, Mobil Qil
y Xerox entre otras.

El liderazgo situacional es una teoria de la contingencia que s¢ centra ¢n los scguidores, donde se
aclara que un buen liderazgo se logra escogiendo cl estilo apropiado y cllo depende de la madurez
de dichos scguidores: se conceptualiza como scguidores a todos aquellos que participan en la
aceptacion o rechazo del lider.

Sepan la definicion de Herscy y Blanchard la palabra madurez designa la capacidad y deseos de las
personas de asumir la responsabilidad de dirigir su propio comportamiento. Consta de dos
componentes: madurez para el trabajo y madurez psicologico.

La primera comprende los conocimientos y destrezas. Los que yva la poscen tienen ¢l conocimiento,
capacidad y experiencia para realizar su trabajo sin la direccion de otros. La madurez psicoldgica
denota la disposicion o motivacion para hacer algo.

Pero Hersey y Blanchard van mas alla de clasificar cada variable como alta o baja sino que ademis
las combinan y logran cuatro estilo especificos de liderazgo:

ORDENAR: (Gran orientacién a la productividad y poca orientacion a las relaciones
interpersonales). El lider define los roles y le dice a las personas cuando, como ¥ que cosa hacer.




PERSUADIR: (Gran Orientacién a la productividad y gran orientacién a las
interpersonales). El lider tiene un comportamiento directivo y de apoyo a la vez.

PARTICIPAR: (Gran oricntacion a la productividad y gran orientaciéon a las

relaciones

relaciones

interpersonales). El lider y el seguidor participan en la toma de decisiones, siendo la funcion

principal de lider facilitar y comunicar.

DELEGAR: (Poca orientacion a la productividad y poca orientacion a las
interpersonales). El lider brinda poca direccién v apoyo™ **

relaciones

Hersey y Blanchard proponen un test autocvaluatorio de liderazgo. para ubicar cl estilo detl lider de

cualquier organizacion.

T Stephen, Robbins, "Compor i Organizacional. Conceptos, Controversias
s Aplicaciones™, Edit. Prentice may i icana, S.A. 3* Edicion, 1987, 780 p.p.
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"TEST AUTOEVALUATORIO DE LIDERAZGO" 4
A

1.- Actia como portavoz del grupo. —_— —_— -
2.- Es condescendiente con.su personal. - — -
3 - Deja a los miembros absoluté libertad en su trabajo. - —_— S
4 .- Alienta el uso de procedimientos uniformes para el trabajo del personal. — - —

5.- Permite a los miembros servirse de su proplo criterio en solucion de
problemas. :

6.- Insiste en que el personal se supere para que ‘sea competente

7.- Habla como representante del grupo
8 - Hace que los miembros proporcuone S

9.- El grupo de trabajo lleva a cabo las ideas de uste

10.- Deja que los miembros reahcen el trabajo basandose exclus:vamente en su
criterio.

11 - El trabajo que realiza es bara obtener.un ascenso.

17.- Se deja abrumar por los detall
18.- Representa al grdpé eﬁ"reunionés fuera de Ia’or'ganiz'ai:iOn. S : e SNSRI
19.- Le es dificil dar a los miembros libertad Ae accion.
20.- Decide lo que debe hacerse y como hacerlo. o —_ I,
21.- Se esfuerza por evaluar la productividad del personal. —— _ -

22 .- Delega a algunos miembros autoridad.

h

w



23.- Las cosas resultan como a sus deseés.

24.- Deja al grupo un alblo g‘rado de iniciativa, :

25.- Asigna a los miembros del grupo Vdetéfrrninadas tareas.
26.- Esta dispuesto a introdueir tl:afr;bi'os:; 8 ‘
27.- Pide a los mismbros un mejor trabajo.

28.- Confia en los miembros del g‘rupo de‘\rabaio.

29.- El trabajo por realizar lo programa.

30.- Rinde cuentas de sus actos a sus subordinadq#.

31.- Convence a los demas para llevar a cabo sus ideas en el trabajo.
32.- Deja al grupo tijar su propio ritmo de trabajo.

33.- Evalua a su personal.

34.- Actua sin consultar al grupo de trabajo.

35.- Pide a los miembros del grupo de tfaba]o ‘acatar réglas y> normas.

La calificacion de este Test, se lleva a cabo como se presenta a continuacion
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CALIFICACION

Encicrre dentro de un circulo los numcro: dc prcg,umas pam los pumos 8,712,117, 18, 19, 30 34,
v 35 : : .

Escriba "1™ delante de lo: puntos encerrados en un cxrculo a los cualcs ha respondxdo (rara vez)
o *N" (nunca) e R k

3. Escriba un *1% delante de los punios no cnccrrados en cnrculo a los cualcs ha respondido A
(siempre) o F ({frecucntementc). : .

4. Encierre en un circulo los *1* que escribio dclantc de los su,ulcnlcs puntos: 3, 5. 8. 10,15.

19, 22, 24, 26, 28, 30, 32, 34, y 35

5. Cucnte los 17 encerrados dentro de un circulo. La suma es su puntuacidon del interés por la
gente,

Anote la puntuacidén en el espacio en blanco que viene después de la letra *P™ al final del
cuestionario.

6. Cuente los *1™ no encerrados dentro de un circulo. La suma es su puntuacidn del interés por la
tarea. Anote este nimero cn el espacio en blanco que viene después de la letra * T,

7. Ahora consulte el diagrama. Encuentra su puntuacion de la dimensiéon del interés por las tareas
(1), sobre la flecha de la izquierda. A continuacion vaya a la flecha de la derecha y encuentre su
puntuacion cn la dimension de interés por la gente (P). Trace una linea recta que intersecte la
puntuacion “P” y la puntacion “T. El punto dondec la linea cruz la fecha del liderazgo
compartido indica su puntuacion cn esa dimension. **

Liderazgo Gran Lidecrazgo
Autocritico Productividad Compartido
Gran MNoral Liderazgo de
y productividad Laissecz.farse Gran Moral
20 Alto
Particinar 13 Mediano Fri -
Bajo Persuasidn
142 90 - i
T: Interés por la ®© . P:Interés por.la
tarea 55 - gente
Delepar ' i Ordenar
458
Tldem
*ldem
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L.a Grifica en la cual se representa el puntaje de

“Test Autoevaluatorio” de liderazgo es el siguiente:” *°
Liderazgo Gran Liderazgo
AotocraticoGran Productividad Compartido
Moral y Liderazgo dc Gran
Participar Porductividad Laizesfaire Moral Persuadir

IDEAL - - T U »

EQUILIBRIO - ---------\ - .- ..o Mediano oL o0 0 [

T. Interés por la tarea __P. Interés por 1a Gente

Dcicgar Ordenar

**jdem

J— el
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CAPITULO I1 MARCO INSTITUCIONAL

Consejeria Juridica y Servicios Legales del Distrito Federal.

Ubicacion de la Conscjeria Juridica y Servicios Legales en la
Estructura General de Gobierno del D.F.

Marco de Aplicacion Legal de la Conscjeria Juridica y Servicios
Legales del D.F.

Dircccion General de Servicios Legales.
Marco Legal de la Direccion Gencral de Servicios Legales.

Direccion de Défcﬁsqria de Oficio vy Oricentacion Juridica.

Marco Legal de la’ Dircccidn de la Defenseria de Oficio y Orientacion Juridica.

Organigrama de ia Dcfénsoria de Oficio y Orientacién Juridica.
Unidad Departamenital de Orientacién y'Apbyo a la Defensoria de Oficio.

Esquema de Ubicacion de los Trabajadores Sociales dentro de la Unidad de
Oricntaciéon 'y Apoyo a la Defensoria de Oficio. .

Funciones de los Trabajadores Sociales dentro del arca de trabajo.




CAPITULO II MARCO INSTITUCIONAL

Tomando cn cuenta que esta investigacion es realizada en una Institucion Gubernamental que esta
inmersa en una cstructura compleja de organizacion, es necesario ubicarla desde un nivel macro
(Conscjeria Juridica y Servicios Legales) hasta llegar a un nivel micro (Unidad de Orientacién y
Apoyo a la Defensoria de Oficio). donde se encuentra especificamente ¢l drea de estudio (Area de

Trabajo Social).

2.1. CONSEJERIA JURIDICA Y SERVICIOS LEGALES DEL DISTRITO
FEDERAL.

Con la entrada en vigor del Reglamento Interior del Departamento del Distrito Federal, desaparece
la Direccion General Juridica y de Gobierno, y se crea la Coordinacion General Juridica, la que
posteriormente cambia de nombre al de Sccretaria de Asuntos Juridicos y en la actualidad ticne el
nombre de Conscjeria Juridica y Servicios Legales de la cual depende la Direcciéon General de
Scrvicios Legales. !

2.1.1 UBICACION DE LA CONSEJERIA JURIDICA. Y  SERVICIOS
LEGALES EN LA . ESTRUCTURA 'GENERAL - DEL: GOBIERNO DEL
DISTRITO FEDERAL - . : ‘

Organigrama del - Gobierno dcl D|smto chcml ubxcnndo a la Conscjcna Jundu:a y Scrvicios
Legales. i s EP . - .

Jefatura'de Gob. Del D.F."
Secretaria . Proc. Gral. De Oficialia Mayor Contraloria Conscjeria
Justicia del D.F. Gral. det D.F. Juridica ¥

Servicios Legales
del Gob. del D.F.

! “Manuales Administrativos de la Unidad Departamental de Orientacion ¥ Apoyo a la Defensoria de Oficio™
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2.1.2 MARCO DE APLICACION LEGAL DE LA CONSEJERIA JURIDICA Y
SERVICIOS LEGALES DEL DISTRITO FEDERAL

En basc a la Ley Organica de la Administracion Pablica del Distrito Federal en su articulo 11
determina que esta dependencia serd central. desconcentrada y paraestatal. La Jefatura de Gabierno
del Distrito Federal, las Seccretarias, la Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal, la
Oficialia Mayor. la Contraloria General del Distrito ¥ la Consejeria Juridica y de Servicios Legales.
son las dependencias que integran la Administracion Publica Centralizada. Bajo cste mismo
parimetro en su articulo 35. cstablece que a la Conscgjeria Juridica y de Servicios Legales le
corresponde ¢l despacho de las iniciativas de feyes vy decretos que presente ¢l Jefe de Gobierno a la
Asamblea Legislatival revision v cluboracion de los proyectos de reglamentos. decrctos, acuerdos »
demas instrumentos juridicos » administrativos que se sometan a consideracion del Jefe de Gobicrno
de los servicios relacionados con el Registro Civil, el Registro Publico de la Propiedad y de
Comercio v del Archivo General de Notarias.

Para tal fin estipula en 29 parrafos las atribuciones que competen a esta dependencia (C.J.S.L.*)

siendo importante para esta investigacion destacar el parrafo X1il. que a la letra dice:

“Dirigir, organizar. supervisar y controlar la defensoria de oficio del fuero comiin en el

Distrito Federal, de conformidad con la Ley de la materia. asi como prestar los servicios de
. B . . . - - s g - 2
defensoria de oficio. de orientacion y asistencia juridica™ ~

CONSEJERIA JURIDICA Y DE SERVICIOS LEGALES
DEL GOBIERNO DEL D.F.

—

DIRIGIR

ORIENTAR
ASISTIR
JURIDICAMENTE

ORGANIZAR

>

SUPERVISAR

CONTROLAR

S waww . pdfpob.ma
* NOTA: C.1.S.L. =P Conscjeria Juridici y Servicios Legales
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2.1.3 DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS LEGALES

El 30 de diciembre de 1972, sc crea la Direccion General Juridica y de Gobierno, de la cual como
consecuencia el 29 de diciembre de 1978 sc publicé una nucva Ley Organica del Departamento del
Distrito Federal, lo que da como consccuencia que aparczca cn el Diario Oficial el primer
Reglamento Interior del mismo departamento, en el cual se contemplan las atribuciones de la
Direccién General Juridica y de Gobierno en su articulo 15,

Dentro del proceso de modernizacion administrativa en 1993, la D.G.J.G. crea dos direcciones de
area. la Consultiva y de Gobierno y la Juridica y Asuntos Contenciosos; de esta ultima en el marco
de las funciones encomendadas, ¢s el antecedente inmediato de lo que actualmente conforma la

Direceion General de Servicios Legales.

2.1.4 MARCO LEGAL DE LA DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS
LEGALES

En el Reglamento Intcrior de la Administracion Publica del Distrito Federal, en su articulo*“116.
encontramos ¢l fundamento legal de la Direccion General de Servicios chalcs en dondc sc
estipulan sus diferentes funciones. que entre otras podemos encontrar:

e Otorgar el servicio de Defensoria de Oficio en materia Penal, Cl\’ll Famllxar y
Arrendamicnto Inmobiliario de forma gratuita, conforme a derecho. :

e Promover oportunamente los recursos legales durante ¢l proceso a favor de su'defensor.”

e Atender las quejas de los defensores o de los familiares. sobre "irrcgularidadcs o
irresponsabilidades de los defensores de oficio. L i

e Tramitar las excarcelaciones promovidas y atender las sohcnudes dc tmmltc de f'unzns de
interés social.

e Dar defensa juridica en la colonia federal "l%las Marms

e Brindar oricmacién a los infractores -o; famxharcs por: parte - de los ‘colabéradorcs
comunitarios. B R B P - .

Los objetivos que se persiguen dentro de esta dcpcndcncm. abarca todo Io rclac1onado del orden
juridico dentro del Gobierno del Distrito chcral para la a(cnc:on detintereses.a favor de la
institucion y de la ciudadania. . :

TManuales Administrativos, Op. Cit.




Para 1al efecto podemos mencionar los siguicntes:

e Representar al Gobierno del D.F. ante los tribunales en los juicios en los que sca parte; asi
como dar ascsoria juridica a las unidadcs administrativas y'organos descentralizados  del

propio scctor.

e Proporcionar a la poblacién el servicio de asesoria, patrocinio o defensa en materia Penal,
Civil, Familiar y de Arrendamiento Inmobiliario de mancra gratuita y obligatoria. .

Llevar a cabo la supervisién y vigilancia de los juzgados civicos adscritos a las Delegaciones
del Gobicrno del D.F., a fin de que realicen sus funciones conforme a la disposicion legal. 3

sERvICIO T~ “:,~———'."‘ECES~IDAD>'

‘BENEFICIO -

2.2 DIRECCION DE DEFENSORIA DE OFICIO Y ORIENTACION
JURIDICA

Con fundamento en el articulo 20 fraccion IX. de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, se crea la Defensoria de Oficio como Institucidn Juridica eminentemente social.

Su principal funcidn era asecsorar solo en materia penzal a todo ciudadano que lo solicitara v esta
hasta el afo de 1987, por acucrdo presidencial, durante el sexenio del Presidente Migucl de la
Madrid Hurtado que se crea la Subdireccion Civil dentro de la Defensoria de Oficio, la cual otorga
asesoria y patrocinio a las personas quc presentan problemas juridicos en material civil, familiar y
de arrendamiento inmobiliario.

2.2.1 MARCO LEGAL DE LA DIRECCION DE DEFENSORIiA DE OFICIO Y
ORIENTACION JURIDICA

En ¢l sexenio presidencial det Lic. Emesto Zedillo Ponce de Leodn. la asamblea de representantes del
Distrito Federal decreta la Ley de 1a Defensoria de Oficia del Distrito Federal: en clla se establecen
las disposiciones generales, las cuales se estipulan como de orden ptiblico ¢ interés social.

': - lamento de la Ley de la Defensoria de Oficio del Fuero Comin en ¢l D.F.™
“Consutucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos™, México 2002,

o ———




Tiene por objeto, regular la institucion de la Defensoria de Oficio del Distrito Federal y proveer a su
orpanizacion y funcionamicnto, asi como garantizar ¢l acceso real y equitativo a los servicios de

asistencia juridica. para la adecuada defensa y proteccién de
individuales de los habitantes del Distrito Federal.

los derechos y las garantias

(=1 D

LEYES Y REGLAMENTO!

ORDEN
PUBLICO E
INTERES
SOCIAL

= -

 Fuente: Organigrama de la Direccion General de la Consejeria Juridica y Servicios Legales.
* Esquema Diseio Propio

O
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2.2.2 ORGANIGRAMA DE LA DEFEI\SORIA DE OFlClO Y ORIENTACION
JURIDICA

CONSEIJERIA JURIDICA Y SERVICIOS LEGALES

DlRECCléN‘ GENERAL DE SERVICIOS LEGALES

DIRECCION DE DEFENSORIA DE OFICIO Y U.D.y de A. y Orietacion
ORIENTACION JURIDICA - a la Def. de Oficio
1
SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE
ASISTENCIA JURIDICA PENAL ASISTENCIA JURIDICA CIVIL
U.D. DE ASISTENCIA JURIDICA EN PR iy
4 NS U.D. DE ASISTENCIA JURIDICA
» S Y RE RS EN A 2 2
PPROCESOS CURSOS PENALES FAi\«ﬂLlAR )
U.D. DE ASISTENCIA JURIDICA " U.D. DE ASISTE\‘CIA JURIDICA
EN INDAGATORIAS. cwn_ :

H17GANOR CIVICOS V NF PA7

2.3 UNIDAD DEPARTAMENTAL DE ORIENTACION' Y APO\’O A LA bEFE'NSORiA DE
QFICIO ﬂ L :

La Unidad Departamental de Oricntacién y Apoyo a la Defensoria de Ofcxo. dcntro de 1a estructura
administrativa, se encuentra en la Direccidn de Defensoria de Oficio y Servicios’ Lc;,alcs ST

La funcion principal de la Unidad Departamental, es:

Orientar y Apoyar a la Defensoria de Oficio en los proccdmucmo;_)udlcmlcs cn’'matcria pcnal Cl\’ll .

tamiliar » arrendamiento inmobiliario que lleva a cabo, con la’ mtcrvcncxon dc pcrno= en dlf‘crgnlcs
profesioncs, asi como trabajadores sociales. R .

Controla y distribuye al personal de apoyo pericial. de acuerdo a las rcquisicioncs que la Defensoria
de Oficio le realiza. en sus diversas especialidades como médicos, psicologos, arquitectos. cte.
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Controla ¥ distribuye el personal de Trabajo Social adscrito en las zireas7: penal. familiar, civil.

arrendamiento inmobiliario, asi como sus funciones dentro de dichas dreas.

2.3.1 ESQUEMA DE UBICACION DE LOS TRABAJADORES SOCIALES DENTRO DE

LA UNIDAD DE ORIENTACION Y APOYO A LA DEFENSORIA DE OFICIO *

TRABAJADORES SOCIALES
UBICADOS EN EL TRIBUNAL
SUPERIOR DE JUSTICIA

AREA FAMILIAR

AREA DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO Y
CIVIL

SALAS PENALES

TRABAJADORES SOCIALES UBICADOS EN EL
REGISTRO CIVIL

TRABAJADORES SOCIALES EN EL AREA PENAL

I

‘ RECLUSORIO

ORIENTE l
RECLUSORIO
SUR
RECLUSORIO
NORTE
PENITENCIARIA DE
SANTA MARTHA

T.S. EN OFICINAS CENTRALES DE LA U.D.
ORIENTACION Y APOYO A LA DEFENSORIA DE
OFICIO

* Fuente: Disefo Propio
" Manual de Bicnvenidu Septiembre 2000.
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2.3.2 FUNCIONES D

E"LOS  TRABAJADORES SOCIALES DENTRO. DEL AREA DE
TRABAJO. v : s S

* AREAS CIVIL, ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO'Y FAMILIAR:

Dentro de éstas dreas de trabajo las funciones que réaliza el Trabajador Social son las siguientes:

* APLICACION DE ESTUDIO SOCIOECONOMICO: =~ - ——— " Acrividad

El Trabajador Social clabora y aplica el estudio socioecondémico como estipula la Ley de la
Defensoria de Oficio del D.F. en su articulo 47 fraccidn I, ¢l cual tiene por objeto determinar
que el solicitante del servicio carece de recursos econémicos para retribuir a un defensor

particular.

Para la realizacion de éste, el solicitante debera presentar documentacion reciente. la .cual
permita avalar los datos informados, tales como identificacion. comprobante de domicilio y

comprobante de ingresos.

Postcrior a la entrevista con el solicitante. se realiza una visita domiciliaria con ¢l fin de
corroborar los datos obtenidos durante fa misma. (Art. 10 R.L.D.0O)

Con basc en éste. el Trabajador Social emitira un dictamen que justificara el otorgamiento
del mismo. entregando ¢l estudio foliado y firmado al Jefe de Defensores respectivo. quien
previo acuerdo con el director designara al defensor que sc hara cargo del mismo. (Art, 13

R.L.D.O)

o Después  de la realizacion de estudios socioecondmicos por dia, el Trabajador Social
registrara datos y numero de folio de cada estudio en la libreta de registro, entregara un
informe quincenal y reporte por escrito de las visitas domiciliarias realizadas. Como control
interno, archivara copia de estudios y registrara los datos en hojas de cstadistica. ®

" Reglumento, Op. Cit.

R.L.D.O. » K Ley de ta Deft ia de Oficio.




TRABAJO SOCIAL
APLICA ESTUDIO
SOCIOECONOMICO Y
VISITA DOMICILIARIA
AL FINAL EMITE UN
DICTAMEN.

PERSONA CON
PROBLEMA LEGAL
BUSCA INSTITUCION Y

PROPORCIONA
TODOS SUS DATOS.

JEFE DE DEFENSORES RECIBE
DICTAMEN S| ES APROBATORIO
Y NOMBRA DEFENSOR DE
OFICIO.

-

* CAUSAS DE NEGACION Y RETIRO DEL SERVICIO. (AREA CIVIL, FAMILIAR,
ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO)

o No sc proporcionari ¢l servicio de Defensoria de Oficio en Materia Civil, Arrendamiento
Inmobiliario y Familiar a los solicitantes cuyos ingresos mensuales sean superiores a
sesenta dias de salario minimo general vigente en ¢l Distrito Federal. (Art. 12 R.L.D.O.)

© En el ramo civil » de arrendamiento inmobiliario ademas de lo estipulado en el parrafo
anterior, no sc le proporcionari el servicio cuando la finalidad del solicitante sea obtener
un lucro. cuando este tenga calidad de arrendador en los juicios inquilinarios y cuando
tenga el cardcter de arrendatario y cubra una renta mensual superior a lo equivalente de
veinte dias de salario minimo general en ¢l Distrito Federal. (Art. 15 110 L 1V,
R.L.D.O.).

o Serd causa de retiro de servicio cuando exista falsedad de datos proporcionados por el
solicitante. cuando e¢ste manifieste que no tiene interés en que se le siga prestando el
servicio. cuando realice ¢l o sus familiares actos violentos en contra del personal o
cuando desaparezea la situacion socioccondémica que dio origen al otorgamiento del
servicio. (Art. 16 LI IL TV, R.L.D.O.).

* Esquema Diseo Propio.
R.LDO. » Reglamento Ley de la Defensoria de Oficio




PROCEDIMIENTOS (9)

SOLICITANTE

>

SUBDIRECCION DE ASISTENCIA
JURIDICA CIviL

> TRABAJO SOCIAL

SOLICITANTE
PRESENTE EN

INSTITUCION

JEFE DE DEFENSORES DE
OFICIO ANALIZA Y REVISA
DOCUMENTOS DEL CASO

FGal

o

CON
FUNDAMENTO
LEGAL

T.S REALIZA
ESTUDIO
SOCIOECONOMICO

CANALIZA A TRABAJO
SOCIAL

RETIRA
SERVICIO

o
PERSONA CON D.DE O.
DEFENSOR DE OFICIO

CUANDO EXISTA

FALSEDAD DE DATOS
FALTA DE INTERES
ACTOS VIOLENTOS

DESAPARICION SITUACION
ECONOMICA

o

Visita domicilo
/ e

OTORGA
SERVICIO

ful
PERSONA COND. DE O.
DEFENSOR DE OFICIO
is3 o
o o
INGRESOS INGRESOS
- 60 DIAS + 60 DIAS
DE SAL. MIN. DE SAL. MIN.
LUCRO
ARRENDADOR
RENTA Al MES
+20 DIAS
DE SAL. MIN.

* Fuente: Diseno Propio




*AREAS PENALES, RECLUSORIOS, SALAS PENALES Y PENITENCIARIA

o

Todas las actividades que realizan los T.S. en esta drea estan encaminadas a garantizar Ia
libertad de los inculpados de cscasos recursos ccondmicos promovicendo requisitos de
libertad y semilibertad.

Los T.S. tendran la funcidén de promover la excarcelacidon de sentenciados en coordinacion
con las instituciones correspondientes, tramitar cuando proceda, las fianzas de interés social
¢ intervenir ante las diversas instancias publicas o privadas que pucdan atender las
necesidades de los defensores (Art. 47 1L 1L IV, R.L.D.O.)

En esta area no se realizarin estudios socicconomicos ya que la situacion inmediata que el
interno presenta. ¢s en un estado de indefension, circunstancia que la misma Constitucion
protege en su articulo 20, por lo cual aqui no se determina si el solicitante ¢s acrecdor o no
del servicio. su situacion es la anica justificacién ante la Ley.

En caso de proceder las fianzas de interés social, 1la Defensoria de Oficio por medio de los
trabujadores sociales, gestionard estas a fin de obtener la libertad de los internos.

Yara ko trumitacion de fianzas, se debe de verificar, que ¢l interno haya nombrado un
defensor de oficio del fuero comiin, que sca do €s5Casos recursos econdomicos, que sea
primodclincuente. que no lo culpen por delito sexual ¥ que el monto de la fianza se garantice
con bienes mucbles o inmuebles propicdad de el coobligado » que los datos relacionados con
lu causa sean ratificados por el detensor de oficio adscrito al juzgado correspondiente. (Art.
37 LI NLIV.V RIL.D.O).

En todos los casos ¢ T.S. verificarad la existencia de los bienes dados en garantia mediante la
visita domiciliaria correspondiente ¥ si el interno tiene antecedentes penales. (Art. 38
R.L.D.O.).

Obtenida la poliza de fianza. el T.S. remitira al Defensor de Oficio para que éste la exhiba
ante el juzgado correspondiente.

Junto con ¢l Defensor de Oficio. ¢l T.S. verificard la remesa de indiciados, los datos del
procesado y si tiene beneficio de libertad.

S¢ entrevista con las personas inculpadas de nuevo ingreso remitidas a los reclusorios ¢
informari los beneficios que pudicra obtener asi como si desea que se les informe a sus
familiares de su situacion.

Oricnta a los familiares y al inculpado sobre la manera en que pueden acceder a algin
beneficio de libertad, asi mismo dard a conocer su situacion dentro del penal.

Participa en la gestion de libertad anticipada de los intermos que purgan una sentencia
privativa en los centros de reclusion, analizando la situacion del interno en cuanto al grado
de avance del término sentenciado, que sea primodclincuente ¥ que su delito no haya sido
tipificado como delito sexual.

T.8. Trabajador Social
—_—

R.L.D.O.

Reglamento Ley de Defensoria de Oficio.

h
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PROCEDIMIENTO (10)-

TRABAJO SOCIAL
EN MATERIA
PENAL

OBJETIVO:
GARANTIZAR

LIBERTAD DEL
INDIVIDUO

sl Y SOLO St EL DELITO NO ES DE TIPO
SEXUAL NI DELITO GRAVE (O SEA QUE
EL MOTIVO POR EL CUAL ESTA PRESO
SEA POR HABER COMETIDO UN
DELITO COMUN), O Sl EL INCULPADO
ES PRIMODELINCUENTE

PROMOVER
EXCARCELACIONES

TRAMITE DE
FIANZAS DE
INTERES SOCIAL

VERIFICACION DE
LA REMESA DE
INDICIADOS
(REVISAR SUS
DATOS PERS. Y SI
TIENEN DERECHO
AL BENEFICIO DE LA
LIBERTAD)

INFORMACION Y
ORIENTACION DE
INCULPADOS Y FAM.
DE SITUACION
ACTUAL, GESTION
DE LIBERTAD SIES
QUE CUENTAN CON
EL BENEFICIO

" Fuente: Diseno Propio
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ESTRUCTURA ORGANICA Y FUNCIONAL DE LA DIRECCION GENERAL DE SERVICIOS LEGALES

DIRECCION GENERAL
SECRETARIA PARTICULAR
DAECOON D LOCONTENGOSO DFECOONDE LA DEFERSORUA OE ; .
’ _' -~ * ESTARECHENTOS MECANTLE
0FCO Y CREATACIN ASDCA E ntomano

I

I l l

S DEASATOS o 8 DF ASESTENCI RAIDKCA i
| seimos SRLLIAESRALS SUB D6 ASSTENCH LRIOCA 8 0 o R —— : .
COMTENCOS0S CNEST PEAKES 1 CCRTROLOX DAYDS P VPR :
06 AVFRG0S APFEAEND MABLIHO l—
0D D LOCONENGFRY 10D 06 ASHTOS IR BALS 115D DEASSTENCU AROCA 100 0 ASSTENCA AFDCA :umafxf&mmv : - :
RUNSTFATN) T o 1€ NOLA"CRAS AGR0S i ML — : H
L A0S YN ' :
JU D DE ASISTENCHA LACCA 200 06 ASSTENGA FRICA 49 D DE CONTRGE
il WA ! .
JUD B ASTOSCHES 29 0 LEAIMIDSREALES T AR FEATE FECLRSOS MATERAES e "
—— ~ |- | esemorsosy mumsos L N 106 AR AVENTD . || sorutnamoc
I PEANES B
3140 06 SCRENTES L€ UD€ CRENTACKM Y 0N P . \
JU D DF AWEARDS R C e e e = SR f‘l‘c’i)s‘r . :“ m"wu
Ll e K CUCONDE SENTENCAS AROEFENSCRiA L L |

, ! Fugnte Organigrama de la Consejeria Juridica y Servicios Legales.
b JUD:= Jefe de Unidad Departamental.



CAPITULO III

3. PROCESO DE INVESTIGACION

3.1 DIAGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACION

"
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3.1 PROCESO DE INVESTIGACION

Este estudio Descriptivo se compone de tres fases. las cuales son, fase | consiste en una
investigacién documental, fase Il sc realiza un cstudio exploratorio y en la fase 111 sc hace una

investigacion de campo.

e Fasc l: Consiste cn ¢l acopio dec impresos que proporcionan datos utiles referentes a la
investigacion tales como: Manuales Administrativos de la Organizacion Gubcernamental,
Manuales proporcionados dentro del Diplomado de Planeacidn y Administracion de
Recursos Humanos impartido en el Centro de Educacion Continua, ctc.

Informacion obtenida via internet ¥ a todos aquellos textos que se vinculan con el presente
trabajo, (Ver bibliografia).

= Fase ll: Sc realiza un estudio exploratorio que consiste en acercarse al medio ambiente en

que los Trabajadores Sociales realizan sus funciones.
Las técnicas de apoyo utilizadas son la observacion y las entrevistas no estructuradas con

referencia en temas relacionados con ¢l Clima Organizacional.
En esta fasc surge como resultado el “*Arbol de Problemas™ (Técnica utilizada por cl T S)
con ¢l fin de visualizar la causa y efecto de la percepcion que tiene los Trabajadores sociales

de su darea de trabajo.

Esquematizando de la siguicnte forma:
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4.2.1 Arbol de Problemas (*)

Efectos Desmotivacién a la
innovacién

Desaprovechamiento de tiempo y
recursos humanos

4
Soluciones diticiles . R
Lo . Tensién y estrés en
de problemas a Procedimientos burocriticos .
tratar las labores dianias

, Y T

Automatizacidn
del trabajo

Desmotivacién
para apreciar el
trabajo

La gente
desconoce fa
organizacicn

Desconocimienta
del propésito de
L 1a organizacion

Nula participacién
a propuesta

T

I'roblema Percepeidn de los Traubajadores Sociules sobre su drea
5 1 —_— abai
Centra 3 de trabajo
. 4 . . 4
Falta de respeto de
l" criterio persol
Fualia de Falta de
Cupacitacion Falta actualizacién de cursos de
conocimientos Salud
Mental
Deticiente
Organizacidn
Inexistencia de
pardmetros
ara premios
Presupuesto Falta Reconocimiento Falta d timulos
Causas —» Limitado laboral alta de estimulos

") Técnica de Apoyo a Trabajo Social
Esquema: Diseiio Propio
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El esquema anterior, permite establecer los siguientes parimetros a estudiar:

Estructura:
“Representa la percepeion que ticnen los miembros de la organizaciéon a cerca de la cantidad de

reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo. La medida en que la Organizacion pone ¢l énfasis en la burocracia V.S. ¢l énfasis puesto en

un ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado. "

dad:

Responsabi
“Es ¢l sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de su autonomia cn la toma de
decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervisidon que reciben es de tipo
general ¥ no estrecha, es decir, el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo cn el

trabujo™. ¥

*Es cl sentimiento de pertenencia a la organizacidon y sentir que ¢s un elemento importante y valioso
dentro del grupo de lrnba_lo En general es la sensacién de compamr los objetivos personales con los

de la organizacién®™,

Motivacié

“Es ¢l proceso de estimular a un individuo para que realice una aceién que satisfaga algunas de sus
necesidades y aleance alguna meta deseada para el motivador™, 9

Trabajo en Equipo:

De acuerdo a Hernidndez Maria (1989) considera que el trabajo cn equipo sc integra a los (p;:.)\rz’xmctros

agrupados en Elementos Objetivos. (ver capitulo ! Elementos del Clima Organizacional).

Por lo tanto cl Trabajo en Equipo consistc en la participacién de mas de dos personas que guian sus
accjones bajo un mismo objetivo mediante ¢l apoyo mutuo. tanto a nivel superior como inferior.

*Es ¢l sentimiento del grade en que los miembros de la organizacion, tanto pares como superiorcs.,
aceptan las opiniones discrepantes y no temen cnfrentar a solucionar los problemas tan pronto

surjan™.

“'ﬂrunsl Lucopoit pig. 46

Eldem

' dem

1" Arias, Galicia Ferando op. CH. P uo
! Hernandez, Jiménez Maria, op. ¢it. p.2
"' Brunet Luc. op. o1t p. 36

Mangjo de Conflicros:




Comunicaciéon

“Relacién entre individuos encaminada a la transmisiéon de significados mediante ¢l empleo del
lenguaje, la mimica, los ademancs, las actividades, ete. En esta interaccién ambas partes interactan
como emisores v receptores de los mensajes.

Se trata del proceso mediante el cual transmitimos y recibimos datos, ideas, opiniones y actitudes
para lograr comprensién y accion, la comunicacion, cs indispensable para lograr comprension y
acciodn. la comunicacién es indispensable para lograr la necesaria coordinacion de esfuerzos a fin de
alcanzar los objetivos perseguidos por una organizacion.™

Toma de Decisiones:

Hernandez (1989) considera que la toma de decisiones es un proceso de comunicacion o una scrie
de hechos relacionados que producen una accidn al recibir un tipo de comunicacion. es por cllo que
¢l autor ubica este rubro como clemento objetivo.

Liderazgo:

*Se designa a la jefatura de la persona que elige un grupo o los miembros de una organizacion.
Funciones de dircccion, de mando y responsabilidad asumidas por uno mas individuos que cjercen
influencia para cl logro de determinados objetivos. Existen diferentes formas de liderazgo scgun las

funciones o tarcas.” !

e Fasec Ill: Consiste en una investigacion de campo en donde sc consideran tres rubros a
investigar, lo cuales son:

1.- Solicitantes del servicio:

Con ¢l fin de conocer como impacta la dependencia en los solicitantes se aplica una encuesta con el
proposito de conocer la opinién que tienen sobre:

» Atencidon que reciben el personal Administrativo de la Defensoria. de’ Oficio en matceria
familiar : i

Atencién que reciben de los Trabajadores Sociales adscritos a dicha drea de trabajo.

v

» Percepcién del espacio fisico de atencién al solicitante con la que dicha dependencia cuenta.

Opiniodn que el solicitante tiene sobre los problemas que mas percibe en la dependencia.

Y

Sugerencias que proporcionan a los problemas percibidos

%

CTEzequiel Ander-Egg Diccionanio de Trabajo Soctal. Ed. Lowen Argentina 1998 pag. 65
' Hemandez, Jimeénez Maria, op. Cit. p.22
“** Ezequiel Ander. Eqy. op. cit. p. 65
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L os solicitantes a los cuales se les aplicé la encuesta guardan las siguientes caracteristicas:

1. Que cl solicitante sc le haya aplicado un estudio socioccondémico.
2. Haber sido procedente en ¢l servicio que presta la dependencia.

3. Saber leer y escribir.

La muestra considerada es no probabilistica, ya que “en las muestras no probabilisticas. la eleccion
de los elementos no dependen de 1a probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas
investigadas. Aqui ¢l procedimicento no es mecanico, ni con base en formulas de probabilidad sino
que depende del proceso de toma de decisiones de una persona o grupo de personas, y desde luego
las muestras scleccionadas por decisiones subjetivas tienden a estar sesgadas.

Elegir cntre una muestra probabilistica o una no probabilistica depende de los objetivos del estudio,
del esquema de investigacion y de contribucion que se piensa hacer con ella. = ¢

2.- Jefes muediatos ¢ inmediatos que guardan relacion con el area de Trabajo Social de 1a Unidad de
Orientacion y Apoyo a la Defensoria de Oficio. tales como:

Dircctor de Defensoria de Oficio y Orientacion Juridica.

Subdirector de Asistencia Juridica Penal.

Subdirector de Asistencia Juridica Civil-

Jefe de Unidad Departamental (familiar).

Jefe de Defensores de Oficio (familian. .
Jefa de la Unidad de Orientacion y Apoyo a la Defensoria de Oficio.

Todo esto con ¢l fin de indagar sobre los rubros de liderazgo y toma de dccisiones ya mencionados
con anterioridad.

- Trabajadores Sociales adscritos a la Unidad de Orientacion y Apoyo a la Defensoria de Oficio:

La Unidad cucnta actualmente con una planta de 32 Trabajadores Sociales, 2 de ellas realizan la
presente investigacion una mds hasta el momento se encuentra en incapacidad Iaboral. Por lo cual se

cntrevisté a 29 T.S.
Asi pues el 99.1% del personal adscrito a dicha Unidad fuc entrevistado en base a un cuestionario

que inicialmente ticne un apartado de objetivo de la entrevista, instrucciones. datos generales (sexo,
cdad. escoluridad y antigiiedad). Esta integrado por las preguntas de opcidon midliiple que miden los
siguientes parametros: Estructura, Responsabilidad, Identidad. Motivacion, Trabajo en Equipo,
Mancjo de Conflictos, Comunicacion, Toma de Decisiones y Liderazgo.

En base de¢ los resultados obtenidos es que se pucede estructurar el siguicnte capitulo donde se le da
representacion grafica a dicha informacion.

T iemandez. Sampicn Roberto “Mectodologia de la Investigacion™ 2¢ Edicion,
Edit. Mc. Graw Hill, 1998, paye. 207 3 208
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4.1 RESULTADOS DE SOLICITANTES

L.os resultados obtenidos del cuestionario aplicado a los sollcnnmcs del servicio de la Defensoria de
Oficio en materia familiar son los siguientes:

< El mayor porcentaje de personas atendidas oscilun entre los 26 y 38 aiios de edad, donde de

un 100% cl 78% son mujeres las que mas demandan el servicio de la institucidn, ya que por
la naturaleza dec los juicios atendidos, afectan de manera directa el nticleco familiar
conformado por padre, madre c hijos.

<= El 75% dec la muestra, determina que el personal de la Defensoria de Oficio lo recibe de
forma cordial, en un 64% la ascsoria que recibicron resolvio todas sus dudas y en un 92%
éstas fucron resucltas con un interés notable. El 53%6 afirmé que la atencion recibida hacia su
persona fue de forma respetuosa. destinando para ello un tiempo de atenciéon adecuado, cl
80% de los solicitantes lo seiialaron.

<** En cuanto al ecspacio fisico destinado para la atencidn al publico ¢l 49% manifestd que es
reducido.

Los resultados obtenidos relacionados especificamente con el personal del drea de Trabajo Social
son los siguientes:

«* El 46% de los solicitantes afirma que el personal del drea lo atendié amablemente y el 45%
de éste determino que los trabajadores sociales se dirigicron a él de' forma respetuosa.

<+ En cuanto al espacio determinado para la atencidn del, solicitante. en:dicha drea. el 49%
percibe que es amplio y ¢l 94% declara que la documcntacxon quc se:le rcquxcrc _para cl
estudio sociocconomico. estd a su alcance. h

<> El 60% dc la muestra percibe como principal problema. la ¢xcesiva demanda dcl scr\'lclo
que presta la institucion. :

<= El 70% da como principal sugerencia que se dcsxmcn mas rccurso% invertidos en cspacno,
personal v sucldos. R i

La mayoria de los indicadores determinan que’en cuanto ala -atencién al publico que: solicita el
servicio de la Defensoria de Oficio en materia familiar, por parte de trabajo social lc es satisfacioria,
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4.1.1 REPRESENTACION GRAFICA

De acuerdo al instrumento aplicado a los usuarios del servicio de la Defensoria de Oficio en ¢t drea
familiar, se pudieron obtener los siguiente datos:

Sexo 22% son hombres y el 78% son mujeres

La tabla de edades se representa en:

=18 225 = 26% .
W26 a38 = 35% i
O34 a4t =15% i
042a49 = 18%
|50 as57 =6%

Con respecto al indicador nimero uno en el cual se determina: ;

El personal de la defensoria de oficio lo recibio:

1% .
1% w De forma cordial 75% !

@ De forma interesada en mi
probema 23%
©Sin mucho interés 1%

75% ZDe forma grosera 1%

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




En cuanto al indicador niimero dos:

L.a asesoria proporcionada aclara mis dudas.

30% 4

64%

Al referirmos al indicador nimero tres:

El interés por resolver mis dudas fue:

92%

Ahora bien. en el indicador nimero cuatro:

La atencién hacia mi persona fue:

53%

= Todas mis dudas 64%
® Algunas dudas 30%

£ No resolvié ninguna 6%
O Me genero mas dudas

= Notable 92%
® Poco Interes 8%
N6 mostré ningun interés 0%

B De forma respetuosa 53%

@ Recibl una atencion
agradable 47%

T De forma grosera y poco
cordial 0%

TESIS CON

| FALLA DE ORIGEN
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En el indicador niimero cinco:

Ei tiempo de atenciéon a mi problema fue:

3% 2% 15%

— N

Con respecto al indicador niimero scis:

El espacio fisico para la atencién al publico es:

m Exagerado 2%
®Mucho 15%

D Adecuado 80%

O No tuvo tiempo 3% -

= AMplio 41%

@& Reducido 49%

T3 Muy Pequefio 6%

1 Excesivamente reducido 4%

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Al referirnos al indicador nitmero sicte:

El personal del Area de Trabajo Social lo atendio:

0%

= Rapidamente 21%

® Amabiemente 46%

D Con interes a mi problema 29%
£3 Sin interes en mi problema 4%
@ De forma grosera 0%

a%
29% _— '~ j‘i

En el indicador nimero ocho encontramos:

El trabajador social que me realizo el estudio socioecondmico me atendio de forma:

149% m Respetuosa 45%
. % .
45 & Resolvio todas mis dudas 10%
[ Tuvo interes en mi problema 18%
QO Se limito a preguntar 14%
| Me atendié de forma grosera 13%

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




Con respecto al indicador nueve:

El espacio destinado para el darea de Trabajo Social es:

1M1%
m Amplio 49%

& Reducido 40%

T Excesivamente pequeno 11%

49%

Por altimo. en el indicador numero diez:

£l documento que me requieren cs:

m Esta a mi alcance 84%

| No esta a mi alcance 3%

D Es excesva 1.5%

O Es dificil de conseguir 1.5%

A los usuarios del servicio se les pidié que respondicran cual era el principal problema que mas noto en
la dependencia: respondiendo a esta en tres parametros en general:

20%
T = Exageradamente solictado en el
servico 60%
@ Espacio reducido 20%

O Falta de personal 20%

T TESIS CON
7ALLA DE ORIGEN
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Para concluir el instrumento. se les pide que den una sugerencia para el mejoramiento del servicio que

se ofrece, obtenicndo las siguientes sugerencias:

15%

15%

70%

B Mas recursos (e@spacio, personaty
sueldos) 70%

BMas r On (poner

enla
para organizar a ia gente) 15%
ODwvidir el Area de Trabajo Social con
la Asesoria Juridica 15%
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4.2 RESULTADOS OBTENIDOS DE TEST AUTOEVALUATORIO
A JEFES MEDIATOS E INMEDITOS

Los resultados obtenidos por medio del Test aplicado al personal que por ¢l momento ocupa un
puesto de jefatura y tiene relacién con el area de Trabajo Social: se detecta de acuerdo a la Teoria
Situacional de Hersey y Banchard, que los lideres poscen una direccion con tendencia hacia tres de
los puntos que determinan dichos autores. los cuales, se observan en las graficas ancexas. cstos son:

Participar
** Delcgar
< Ordenar

Y sc puede observar que solamente uno de los lideres mantiene una tendencia de nivel medio
considerando equilibrio entre los 4 puntos que definen Hersey y Blanchard:

Participar
Delegar
Ordenar
Persuadir

o
’0

Considerando estos resultados, podemos observar que la demanda excesiva del servicio que la
institucién ofrece y que menciona el mismo ptblico solicitanie del servicio, repercute en el lider.
Ademis de que en su mayoria los lideres autoevaluados sefialan que los problemas de la institucion
son la demanda excesiva de los servicios y como solucion proponen designar mas recursos a dicha
institucidon, asi como la contratacion de mas personal. Esto marca el tipo de liderazgo detectado,
pucs estos lideres se ven obligados a dar respuestas al trabajo dejando a un lado las necesidades de

su personal.




.2.2 Representaciones Griificas

P = Interés por la gente
T = Interés por la tarea o trabajo

Director de Defensoria de
Oficio v Orientacidén Juridics
o =17
Lideruzgo Autocritico Gran Froducus dad Liderargo
Gran Moral y razyo de c do
Productividad Laizestare Grun Moru)
Parucipar Persuacion
20
Mediano
12
T tnerés P Interés
Poc La tares Por ta Genic
Delegar Ordenar
#» Lider inclinado al interés de la tarea dentro de los pardmetros
(Participar, Delegar, Ordenar)
Subdirector de Asistencia
Juridica Penal
[PEY T1=18
Liderazgo Autocratico Gran Productsidad Lideruzgo
Giran Moral ¥ Laderarge de Comparudo
Troductvidad Laizesfae Gran Moral
Parucipar Fersuacion
20+
15 Medrano 15
12
T Interes T interés
Poc ba tares Por b Gente
Delegar Ordenar

Lider inclinado al interés de la tarca dentro de los par.lrnclr(m
(Participar y Delegar)

3

Edud: 32atos

Licenciatura

Amtiguedad
enct puesio :

1 afho.
3 mses

Edad : 62 ahos

Escolandat
Macatria
ea Ciencias
Penales

Antigtiedad

enel puesto ©
1 ato.

& meses
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L cctora de Asi i
Juridica Civil

Liderasgo Aulicriicn Gran roducusidad Liderasgo i
Giran Maral y Laderarpo de- Conmpartido
Productividad Lausesfaire Gran Moral 3\ adad £ 29 afos
Partcipar feruacion Lscolandsd
iscolar
20+ Nivel
Licencratura
15 Medane s >
2
Anuguedad
enel puesio :
1 ano
T Interes P Interes
Por L tarea For la Gente
Oxclegar Ordenar J/
*  Lider inclinado al interés de la tarea dentro de los pardmetros
(Participar, Delegar Ordenar)
Jefe de Unidad .
Departamenta)
E=g I=13
Laderazgo AUNTatG Gran Productividad Liderarpo )
Giran Moral y Laderazgo Je Comparudo N
Treatuctis dad Lawrestaire Gran Maoral \ 4534 afos
Participar Atio Persuadir Escolandad:
200 Muesirfs
= en Derccha
Ciil
Moo 1% }
12
o :
T tnerds b Interes H
Por L tarea 1'or ta Geme
Delegar Ordenar J

- Lider inclinado al interés de la tarea dentro de fos pardmetros
(Participar. Delegar ¥ Ordenar)

gl
TESIS CON :

FALLA DE ORIGEN
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Jefa de Defensares

I=i2

Laderazgo Autacritico
Gran Morat y
Productividad

Gran Proguctvidad

Liderargo
Comparuda
Gran Moral

Prrsuacion

\

Participar
e
Mediano
T. (nterés P Lnierés
Por L tarca Tor Ls Gente
Delegar Ordenar J
Lider inclinado al interés de la tarea dentro de los parimetros
(Participar. Delegar y Ordenar)
Jefa de 1a U. D. De Oricntaciin y Apoyo ala
Defensoria de Oficio
E=2 I=14
Lideruzgo Autocritico Gran Productiidad Liderazpo
Gran Moral y Liderazpa de Compartido
Productividad Lawresfaire Gran Moral \
Parncipar Persuacion
20+
ts Mediuno 1s
12
T Interds P olnterés
Por 1a tarea for la Gente
Delegar Ordenar J

Lider inclinado al interés de ta tarea dentro de los pardimetros

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Edad : 32abus

Escolundad:
Nivel
Licenciatura

Antiguedad
en el pucsto -
2 anos

Edad : 21 afos

Escolaridad
Carrer,
Técnicuen
Trutajo
Sacisl

Antipucdad
en ci puesta
I aho B oeses

71



4.3 RESULTADOS OBTENIDOS DE LOS TRABAJADORES SOCIALES

Los tmbajadorcs socmlcs que laboran cn la Unidad dec Orientacién y Apoyo.a la Dcfcnsona de
Oficio los cualcs respondleron al instrumento diseflado para csta érea en espcciﬁco, conforma.ron

29.

De los 29 que respondlerén el 72% son Mujeres y el 28% son Hombres de los cuales 34% tienen’
una escolaridad a nivel medio y el 66% a nivel licenciatura, sus edades oscilan entre: .

Resaliando asi que la mayoria de los T.S. son mujeres integradas a ta poblacidn econémicamente
activa.

La antigtiedad dentro de la organizacién va desde 1 ailo hasta 30, representindose de la siguiente
manera:

0 1-8: 52%
56-10: 3%
£111-15: 17%
0116-20: 22%
221-25: 3%
©126-30: 3%

TESIS CON 72
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1.- Por el tiempo que usted ha permanccido laborando en la institucion ¢Qué conoce de Ia

dependencia?

_ -
D 3% , l l I : : D1a) Objetivos: 18%
n S=2% ab) Mision: 12%
e)|=—p & ) Cc) Vision: 0%

g f—D| 9% 0Od) Valores: 9%

c) ) 0% N . : De)Metas: 6%

b){ 12% afn Todas: 52%

a) :% 18% . N Og) Ninguna: 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 80%

El 52% de los T.S., manifiestun que conoce todos, sciialando que fue a través del tiempo, ya que nadie

sc los proporciond por escrito.

El 18% conoce los objctivos y el 12% la Misién de la dependencia. Cabe resaltar quc'ni'ngunn

menciona conocer la vision. En este pardmetro se permitié responder mias de una opcién.

2.~ (Coémo califica el conocimiento que tiene sobre la Ley y el Reglamento, en una escala de 0 al 10%?

1

e L |

=2 14%

No®wo

0
¥y

QaNLhAOO

U
4

00.-3%

E11.- 0%
02-0%
03.-0%

B4~ 0%

a5-3% .
06.- 3%

07.-14%

B8~ 42%

- E9.-28%:

a10.-7%

El 42% sc califica en un paramctro de 8, ¢l 28% con un 9, ¢l 14% con un 7 y solo ¢l 7% sc considera
tener un 10 en cuanto al conocimiento "que “ticne sobre la Ley y el Reglamento que rige a la

dependencia.

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN
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- ¢Cémo considera usted el interés y dedicacién que destina para llevar a cabo cl trabajo diario, en
escala de 0 al 10?

= D a5% Do-0%

1) 24% O1.-0%

D : 02-0%

: i O3-0%
o4.-0%
0s-3%
065 0%
07.-0%
na-28%

' O9.-24%

010 45%"

-

Q=4NLABLWONG OO

R R AR

39993035
g

#

10% 20% 30% 40%

El 45% sc califica con un 10 en la dedicacion e interés que pone cn 'su traba_yo. cl 28% dmma un8yel
24% un 9.

4.- Considera que sus funciones dentro del area de 'I.3. donde s¢ aesempena son UNPOrtantes para 1a
dependencia en Ia cual trabaja:

1 Siempre: 83%
BA veces: 17%
tiNunca: 0%

Fl 1724 dctermina auc a veces se considera imnortante nara la denendencia la funcién oue desemneiia
~1 T S| pero el 83% considera que siempre sus funciones son tomadas en cuenta.

5.- En cl trubaio aue Heva a diario. el trato con las personas es imprescindible, /En gué porcentaje
2 UL I QU UL CUit €1 udlat g, ciatiug

B e . e d R = Shoar e R

este tiene algin problema y v/o solicita su avuda?

010-29: 3%
B30-49: 3%
11 50-69: 3%
£ 70-89: 8%
©=90-100: 69%

P R ool s e it a AYYe surman ¢ 3%e respectivamente. Cabe mencionar que ¢

TESIS CON -
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6.- ;Qué considera que sea un factor motivantc para un mejor desempefio de sus funciones?

l - I T C1a) Promociones y Ascensos: 16%

@ 7%
: 24%
o ox 1) Mejor susido: 24
\ 1) 29% Oc) Reconocimiento por encrito yfo en

o] priblico: 24%

d) ﬂ 0% r I I od) C i ias: 0%
ba%

) I T I , o Oe) Capacitacién: 20%

b) P pax

T T ) af) Dias de deacamo: 0%
a) - T 16% J
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% a9 ™

Mejor sucldo y reconocimicntos por escrito y/o en publico registraron un 24% respectivamente.
El 7% considera que ninguno de los anteriores es factor motivante para el mejor desempefio de sus
funciones. La capacitaciéon es importante para el 29% de los T.S.

7.- (Considera que la actualizacién de conocimientos de manera continua ayuda a un mejor desempefio
de sus funciones?

D Siempra: 93%
OA vecea: 7%
O Nunca: 0%

%S‘

En contraste al parimetro anterior (pregunta 6) el 7% considera que a veces la actualizaciéon de
conocimientos ayuda a un mejor desempeiio de sus funciones. El 93% considera que sicmpre y el 0%

quc nunca.

8.- ¢(Considera que la U.D. de O. y A. fomentan cl trabajo en equipo?

O Siempre: 21%
1A veces: 62%
ANunca: 17%

El 62% de los T.S. considera que a veces la unidad fomenta cl trabajo en equipo €l 21% menciona quc
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9.- (C6émo considera en cl drea de T.S. el apoyo de sus compaiicros para realizar cl trabajo en equipo?

D Excolente: 0%
wmBuena: 31%
r1Regular: 55%
CiMata: 7%

= No exista: 7%

55% de los T.S. menciona que recibe un apoyo regular en cuanto al trabajo en equipo, ¢l 31% lo
considera bucno y el 7% determina en cuanto a mala o no existe, respectivamente.

10.- (Cuando se le presenta a usted un problema laboral a quien recurre?

a Jefe inmediato: 70%

fa Jefe de Defensores: 6%
2 Compaferos: 6%

O Superior Jerarquico: 3%
= Sindicato: 3%
oT.5:3%

£1Omisidn: 8%

Cuando se les presenta un problema laboral a los T.S. el 70% recurre a su Jefa de Unidad o a su Jefe
Inmediato, algunos por su cercania se apoyan cn el Jefe de Defensores y/o compaiieros
(6% respectivamente), el 3% recurre al Jefe Superior el cual es ¢l Director General y por iltimo bajo
estas circunstancias buscan resoluciéon con ¢l sindicato o con un compaifiero en especifico, registrando
un 3% para cada uno, el 9% omitié su respuesta. .
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- Mencione los tres problemas mas importantes Que afectan su desempeiio laboral.

B —“—A“'l
!
9.5%
5%
9.5%
2 28%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
O &) Faita de Recursos YR 8%
O b) Fatta de apoyo econdmico para programas: 2.6%
Oc) Exigencia de usuano: 9.6%
Od) Poco interés por parte de (Mata C i 2.6%
Ce) O de del 1.5.: 2.5%
£ Fatta de hacia el Por T%
01 g) Falta de Jib para tomar 2.6%
@ny que 5%
[31) Envidia entre co'npanms. 2.%
Oj) Faka de de ios (O L ¥ de e 9.6%

k) Conflictos con defensores: 2.6%

O3) Cuestiones de salud (Incapacidades): 2.5%
Om) Falta de capacitacion: 6%

On) No hay compaferismo: 2.5%

O M) Omision: 9%

Y como se pucde observar son sciialados mas de 3 problemas.

El problema mis sentido por los T.S. con ¢l 28% cs la falta de recursos; como sc puede
observar en la grifica, la gama es muy amplia ya que consideran que la exigencia que los
usuarios hacen, la falta de unificacién de criterios y el poco interés por parte de directores

registran un 9.5% respectivamente.
El 9% no respondié este cuestionamiento a pesar que en repctidas ocasiones recibimos’
comentarios de que nadie se¢ detliene a cuestionarles sobre sus carencias o problemas

laborales.
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12.- ;La comunicacién que usted establece con su Jefe es?

Este paramcetro, nos permite observar que la relacién que guardan los T.S. con la Jefa de
Unidad es estrecha ya quc el 48%% manifcsté que la comunicacién con su superior es buena,

vy el 31% lo calificé como excelente.

13.- {Cémo considera la relacién con sus compaiieros de trabajo?

O Excelente: 3% |
G Buena: 79% j
ORegutar: 18%

O Mala: 0%

TINOC axiste: 0%

El 79% de los T.S. determinan que cxiste una buena relacién con sus compaifieros de
trabajo y el 18% lo califica como regular esto considerando que en ¢l centro de adscripcion
especifica puede haber de 3 a 8 compaifieros los cuales realizan sus labores en convivio
diario; la relacion con todos los demas compaiieros c¢s ocasional.

14.- ;Su Jefe, propicia su participacion en propuestas para un mcjor desempeiio laboral?
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Los T.S. consideran que a veces se propicia por medio de su Jefe la participaciéon en
propuestas para un mejor desempeiio laboral, registrando el 45%; el 34% determina que
siecmpre se propicia y ¢l 21% que nunca.

15.- ¢Le permiten tomar decisiones libremente para desempeiar sus funciones en el trabajo
que especificamentc rcaliza?

3%
O Siempre: §2%
OA veces: 45%
DO Nunca: 3%

52% de los T.S. manifiestan tener siempre la libertad de decisién para desempeiiar. sus
funciones en el trabajo, ¢l 45% determina que a veces tiene esta libertad y ¢l 3% dice que

nunca.

16.- ;Como considera el interés de su jefe en cuanto al trabajo que desempeiia en su area?

D ARO: 48%

£ Medio: 41%
O Bajo: 7%

O Nulo: 4%

Los T.S. consideran en un 48% que el interés dc¢ su jefc en cuanto al trabajo que
desempefian en su drea es alto, mientras que el 41% lo considera medio. 7% califico este
interés como bajo y ¢l 4% lo designé como nulo.

17.- Las decisiones que se toman en su drea de trabajo por parte de su jefe son:
9 3.50%| i 3 1.- Consensadas: 30%

5.-
a[Tbso% D 2.- Ideas Propias: 10%

3. F} 4s% [O3.- Ordenes Superiores:

3
— " P
2 O4.-Otras 3.5.%
38%
40%

|
1.- £
B85.-0 3.5%

0% 10% 20% 30%
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Las decisiones que se¢ toman cn ¢l drea de tmbajo por partc del Jefe de .Unidad son
considcradas por los T.S. como ordenes supcnores (45%); cl 38% consndcra que son

consensadas y ¢l 10% determina que son ideas propias.

18.- Mencione los tres primeros aspectos que contemplaria en su érea dc trabaJo para crear

o mantener un desempeiio Iaboral satisfactorio.

Se observa que son mis de 3 aspectos a considerar para crear o mamencr un desempeifio

laboral satisfactorio.

M . a%

o -
)] 2%
1

10%

I 15%

4 15%

:

x
H$$

10%
10%

pad e e b ) e

0% 2% 4% 6% B% 10% 12%

Ob) Recursos: 10%
Oc) Respecto de dictamen: 10%
0d) Programas de mejora al servicio: 3%

De) e e

"%
0N Supervision 4%
ag e estudio %

£3h) Comunicacion: 16%

O1) Capacitacion: 16%

Oj) Mayor Satario (Reconocimiento Monetaro): 10%

Tk} Trabajo a.s. 2%
11} Mejor amblente de trabajo: 2%

Om) Mejores (nstalaciones: 4%

Qn) Omision: 4%
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Como se pucdc observar cn la grafica, dos de los principales aspectos que los T.S.
contemplan para crear 0 mantener un desempefio laboral satisfactorio en su 4rea laboral es
Ia comunicacién y la capacitaciéon (15% respectivamente); ¢l incremento salarial, el respeto
a su dictamen y ¢l aumento de recursos, registran un 10%. Con un punto menos a lo
anterior (9%) determinan la organizacién y los programas de mejora al servicio.

19.- ¢(Considera importante que la U.D. de O. y A. a la D.O. implemente cursos de
actualizacién de conocimientos al personzit que labora e¢n el drea de Trabajo Social?

CiLo considero esesncial 90%

0 Me daria o mismo: 7%

DO No es necesario 3%

L1No me importa 0%

La grifica nos muestra que casi todos los T.S. (90%) consideran esencial la imparticion de
cursos propedéuticos al personal de nuevo ingreso; al 7% le da lo mismo y el 3% considera
que nos es necesario.

TEGIS CON
FALLA DE ORIGEN
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ESTRUCTURA.

S.
Dc acuerdo a los resultados obtenidos de la entrevista aplicada a los Trabajadores Sociales. sc
obticnie que ¢l 52% conoce los objetivos, mision, vision. valores ¥ metas de la organizacidn
conocidos a través del tiempo que han trabajado en la dependencia, ya que expresan que nadie se los
ha proporcionado por escrito de los cuales por ser una institucion gubernamental no existen como
tal en un manual.

Del 48Y% restante. el 18% menciona conocer los objetivos. ¢l 129 conoce la mision, cl 9% los
valores ¥ el 6%4 las mictas de la institucion.

Resaltando que del 48% restante, ninguno de los entrevistados expresa conocer la visién de Ia
organizacion. Retomando la piramide estratégica que propone ¢l Ing. Ratl  Macias Garcia el cual
menciona que la vision es *la capacidad de ver mas alla y de ver lo que los otros no ven™ (ver
capitulo 1, Piramide Estratégica). sec puede decir que ¢l arca de Trabajo Social de la Unidad de
Orientacion ¥ Apoyo a la Defensoria de Oficio cuenta con personal que no tiene ninguna proyeccion
a futuro dentro de la organizaciéon. Reflejando esta realidad en su trabajo diario burocratizado.

Al estandarizar la calificacion que cllos tienen sobre el conocimicnto de la Ley y reglamento de Ia
institucion. se determina que el 42¢4 se ubico en una calificacion de 8.

1 5846 restante se ubica:

%o no la conoce

96 se califica con 5

2o se califica con 6
1426 sc califica con 7
28% se calificacon 9y
7% se califica con 10.

(AR

Por lo cual, sélo para ¢l 7% es de suma importancia las reglas y procedimientos que la organizacion
¢stablece previamente.

De esto se concluye que la mayoria de los T.S conoce a la organizacién de forma regular. lo cual
pucde ocasionar problemas ya que es un aspecto importante para toda instituciéon. Respecto a la
estructura organizacional (metas. objetivos. valores, etc.) s6lo un poco mas de la mitad del personal
del drea de trabajo social los tiene claros. para mejorar ¢sto scria importante crearlos ya que con cl
conocimicnto de éstos se lograria un mayor compromiso hacia el trabajo y hacia la institucién,

NSABILIDAD.

5.2 RESPO

Solo cl 45% de los entrevistados se califica con un 10 en cuanto a la dedicacién ¢ interés que pone
cn su trabajo diario. El 2496 sc califica con un 9 y ¢l 28% con un 8.
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Por lo tanto se¢ puede visualizar que la mayoria del personal se siente responsable de su trabajo. ya
que lo realiza sin la necesidad de una supervision estrecha.

Es necesario mencionar que no existe un drea especifica de supervision dentro de la unidad, ademas
de que el contacto con ¢l jefe inmediato no ¢s cotidiano ya que éste s¢ encuentra ubicado en unas
instalaciones proporcionadas por el gobicrno del Distrito Federal y los trabajadores sociales cuentan
con diversas dreas de adscripcion como ya se mencioné cn el capitulo 11, siendo asi que la
supervision estrecha representa personal especializado o una actividad extra al jefe de la unidad.

S3I IDENTIDAD

EJ) 83% de los Trabajadores Sociales se consideran importantes a través de sus funciones, reflcjando
ésto, cn que el 69% utiliza la empatia en cl trato diario con las personas que atiende.

Esto nos permite percatarnos que ¢l personal de dicha unidad se siente identificado con la
organizacion reflejindolo ¢n su trabajo diario. Reflejo de ello son los resultados obtenidos en la
encuesta realizada al piblico solicitante del servicio el cual dijo que ¢l servicio que reciben es bueno
bajo su consideracion.

5.4 MOTIVACION

Secgun Maslow: “Los motivos son las necesidades insatisfechas que sirven como base para la
cvaluacién personal de las acciones alternativas que pueden realizarse para climinar o reducir la
tension™.

Retomando este concepto, el 29% de los trabajadores sociales entrevistados considera a la
capacitacidon como un factor motivante para c¢l mejor desempeiio de sus funciones y en un 93%
considera la actualizacion de conocimicntos. Otros factores son ¢l reconocimiento por escrito y/o
publico cn un 24% y en ¢l mismo porcentaje un mejor sucldo.

Gran parte del personal siente motivacion por parte de su jefa inmediata para hacer bicn su trabajo y
sc sienten importantes para la organizacion. csto habla de una alta motivacidn. aspecto fundamental
para que se de un clima satisfactorio, donde los trubajadores sociales realicen su trabajo con animo y
como consecuencia se atiende de forma cordial al pablico que solicita los servicios de la institucion,
Esto se puede ver reflejado en los resultados obienidos de la encuesta al publico solicitante del
servicio. ya que la mayoria de sus afirmaciones son positivas en cuanto al servicio que reciben de la
organizacion en e! drea de familiar como ya se menciond anteriormente.

5.5 TRABAJO EN EQUIPO

En cste rubro el 62% considera que la jefa de la unidad. a veces fomenta el trabajo en cquipo y ¢l
55% considera ¢l apoyo de sus compaiieros como regular al realizar funciones en equipo.

Por lo tanto se pucde tomar en consideracion que la baja participacion en equipo, puede convertirse
en un factor desmostrativamente en el drca de trabajo. Asi pues se considera importante quc cste
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trabajo en cquipo se¢ fomente por medio de reuniones periédicas con todos los miecmbros de la
unidad y asi sc genere su participacion en propuestas que mejoren su desempefio laboral en cada uno

de cllos.

5.6 MANEJO DE CONFLICTOS

Cuando al personal de trabajo social se le presenta un conflicto laboral, el 70% recurre a su jefa
inmediata con el fin de dar solucion a sus problemas, los cuales ¢n un 28% son la falta de recursos
materiales, en un 9.5% respectivamente os la exigencia de los usuarios, la falta de unificacién de
criterios y ¢l poco interés por parte de los directores. Estos lideres se ven obligados a dar respuestas
al trabajo dejando a un lado las necesidades de su personal, como se puede ver en las griaficas del
*Test Autoevaluatorio de Liderazgo®™ que se presenta en el capituio anterior explicando asi ¢l porque
de su actuar frente al personal que tiene a su cargo.

5.7 COMUNICACION

El 48% menciona tener una buena comunicacion con su jefe inmediato, y el 31% la menciona como
excelente; tomando en cuenta, que esta buena y excelente relacion es a un nivel personal, ya que
como sc ve anteriormente no sc ve reflejada dicha comunicacion en lo que corresponde al trabajo en
equipo.

Asi pues, el 79% expresa que la relacion que guarda con sus compaiicros de trabajo es buena, el
18% dice que es regular y sélo el 3% lo menciona como excelente.

Esto habla de que la mayoria de las personas entrevistadas tienen confianza para hablar con su jefe
inmediato, lo que demuestra que hay una buena comunicacion cen el dreca de trabajo social. Sin
embargo algo que resulta contradictorio es que algunos compaiicros consideran regular el trato con
sus companeros lo que se refleja en su escasa participacion en cuanto se considera el trabajo en
cquipo.

Los lideres dentro de esta organizacion desconocen el impacto que estda gencrando su forma de
actuar ya que ni elios mismos tienen concicencia de ello. Por lo cual resultaria importante publicar los
resultados obtenidos por medio de la aplicacion del instrumento el cual estd basado en una teoria
con ¢l fin de proporcionarles informacion objetiva obtenida por medio de su participacion.

5.8 TOMA DE DECISIONES

El 52% de los entrevistados siecmpre toma decisiones libremente para desempeiiar sus funciones en
el rabajo que especificamente desempeia.

Esto representa que ¢l personal que trabaja en esta drca de la dependencia siente confianza para
realizar su trabajo diario y de igual forma para recurrir a su jefa inmediata cuando no se encuentra a
su alcance la resolucion de ciertos problemas.

Para el clima organizacional es importante quc ¢l personal se sienta identificado con la organizacion
porque csto se veri reflejado en su trabajo diario como es el caso de este rubro.
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5.9 LIDERAZGO

El 48% dc los trabajadores sociales menciona que el interés que la jefa de la unidad pone en cuanto
al wrabajo que desempenan es alto. Pero cl 45% sciala que las decisiones que esta jefa toma cn
cuanto a su drea de trabajo, dan respuesta a ordenes de jefes superiores, ya que este tipo de
comunicacién es comuin en cualquier organizacién que comprenda un organigrama cstructural
formal. donde sc estable una comunicacién horizontal interdepartamental.(1).

El liderazgo predominante cs ¢l democritico. el ideal para un buen clima organizacional, sin
embargo, algunos opinan que el liderazgo que cjercen sus jefes mediatos es autoritario, o sca quc
toman decisiones sin ser consultados.

Por iltimo. de acuerdo a la tcoria de Rensis Likert, el Clima Organizacional en ¢l area de Trabajo
Social. en la Unidad de Orientacion y Apoyo a la Defensoria de Oficio, se describe como un clima
*Autoritarista-paternalista (benevolente)” va que aqui algunos directivos tienen una confianza
condescendiente con su personal subordinado; las decisiones y los procesos de control son
eeneralmente tomados por la dircecion y las menos de las veces en los niveles intermedios ¢
inferiores.  El ambiente es gencralmente estable y las necesidades de los irabajadores son
principalmente de tipo social.

El tipo de comunicacion que existe e¢s de tipo horizontal-interdepartamental. csto es, que las
decisiones se toman en la cumbre pero se permite a los subordinados tomar otras. se delegan de
arriba hacia abajo con sentimiento de responsabilidad.

Es importante mencionar que para dicha investigacion sc considerd la percepeidn que tiene el
solicitante del servicio como reflejo del clima organizacional en donde desempeian sus funciones
los trabajadores sociales.

A pesar, de que en dicho estudio se perciben problematicas sentidas por ¢l personal de trabajo
social, éstas no impactan cn la atencion que el solicitante esta recibiendo, ya que como se menciond
con anterioridad, la mayoria de los indicadores basados en las respuestas de los encuestados,
determinan factores favorables en cuanto a la calidad de atencidon que recibicron por parte del
personal de la dependencia incluyendo a los T.S.

Todo parece estar bien dentro de 1a organizacion. pero hay factores que sc pueden identificar sobre
los cuales se debe de poner atencion, ya que se podria ocasionar otro tipo de conflictos.  Estos
fucron encontrados cn los siguientes parimetros:

e Falta de conocimiento de la estructura organizacional en cuanto a vision, mision, valores,
objetivos, estrategias, metas y programas que la organizacion estabiece.

e En cuanto al trabajo en equipo por la poca participacién que sc¢ genera por los
compaiicros de trabajo v el jefe inmediato de la Unidad.

e Falta de comunicacidon con el fin de trabajar ¢l mancjo de conflictos de forma grupal.

e la nccesidad de dar respuestas a las demandas que los Trabajadores Sociales consideran
motivantes. tales como: la actualizacion de conocimientos por medio de cursos que la
Unidad les proporcione.
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CAPITULO VI

PROPUESTAS
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PROPUESTAS

Los problemas detectados dentro del clima organizacional en el drea de Trabajo Social dentro de la
U.D. Oricntacion y Apoyo a la defensoria de Oficio;

Nos permite claborar propuestas mismas que pueden ser operadas por ¢l grupo de T. S que labora en
la U.D. Orientacién y Apoyo a la Defensoria de Oficio.

Estas son:

PROPUESTA:

Curso de actualizacion de conocimientos a los trabajadores sociales de la Unidad de Orientacion y
Apoyo a la Defensoria de Oficio. BN

PROPOSITO:

Brindara |o< lrnba_jadorcs sociales dc la Unldad conocnmlcnlos dc temas rclacnonados con su trabajo
diario. ’

UTILIDAD:

Fortalecer ” los "coﬁocimichtos ya ‘adquiridos, con informacién reciente 'gcncrando un mejor
desempeiio en sus funciones diarias. : : :

INMPACTO ORGANIZACIONAL:

Que la organizacion cuente con personal de Trabajo Social capaz de proporcionar un buen servicio a
las demandas que a ella realiza cl publico usuario. . .

Contar con personal en ¢l drea de Trabajo Social apto para brindar una orientacién integral a los
demandantes del servicio de la organizacion.




PROPUESTA:

Elaboracion de Manual de Organizacion de la Unidad dc Orientacion y Apoyo a la Defensoria de
Oficio.

PROPOSITO:

Explicar de mancra concreta y sistentitica los objetivos de la organizacion. asi como la razdn de ser
de ésta; las expectativas de crecimiento y desarrollo, antecedentes de la institucion, valores. polltlcas
generales v las funciones que se realizan cn cl drea. entre otras cosas.

L< decir, que a partir de un manual, ¢] personal que trabaja cn el area y ¢l de nuevo murcso. pueda
acceder a esta informacion en ¢l momento que lo desee.

UTILIDAD:

Homologacion de la terminologia administrativa, para facilitar la comunicacion entre las diferentes

arcas.
Descripeion de procedimientos para realizar las actividades.

Permite tener en forma escrita y estructurada las relaciones y funciones de cada uno de los
departamentos de acuerdo a los objetivos y politicas institucionales.

IMPACTO ORGANIZACIONAL:

Mcjorar los sistemas de informacion.

Favorece la Coordinacion Departamental.

Propicia que se involucre ¢l personal administrativo en ¢l cumplimicento de los objetivos que
establece 1a organizacion.

Optimizar cl recurso humano.




PROPUESTA:

Realizacién de juntas periédicas con todo ¢l personal que integra el Arca de Trabajo Social dentro
de la Unidad de Orientacion y Apoyo a la Defensoria de Oficio.

PROPOSITO:

Tratar asuntos relacionados con las funciones y actividades del drea, asi como los problemas que se
presenten y sus posibles soluciones concensadas por los integrantes de ésta.

UTILIDAD:
El identificar problematicas dentro del drea de Trabajo Social y darle posible solucién.

El estructurar propuestas de trabajo para un desempefio adecuado a las necesidades del area.

IMPACTO INSTITUCIONAL:
Unificacion de criterios en cuanto a la forma de realizar el trabajo diario

Generar lincas de comumcncxén directas cntre jefe y personal.
Plancacidn de actividades.
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PROPUESTA:

Elaboracion de Manual de Descripcion de Puestos en especifico del drea de Trabajo Social de la
Umdad de Onentacmn y Apoyo ala Dcfcnsona de Of'cxo.

PROPOSITO:

Contar con la descripcion snlcmanca del puesto dc trabajador social con la finalidad de identificar
sus caracteristicas especificas. - :

UTILIDAD:

Proveer informacion para cl rcclulamlcmo y sclcccnon de personal acorde a las necesidades de la
Institucion.

Decterminar especificamente el tmbajo que dcbc‘ realizar el T.S. cn las distintas dreas de trabajo.

IMPACTO ORGANIZACIONAL:
Que la Institucién tenga a su alcance informacién . necesaria . pnra cl ndccuado programa dec
capacitacion y actuahzacnon de conocimicntos para el pcrsonal del drea. i .

Dcterminar parametros de cvaluacion y clasificacion de carg,os. Io cual famlnarla la c\aluacmn del
mérito funcional y la promocion para el personal. .

Establecer una guia de supervision del trabajo de los subordmados y gum para cl cmplcado. para el
desempeiio de sus funcionces. -
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Comunicacion 3 horas por dia Un Trabagador Secial - APvzandn, — plumnes v
matertal folocopiadn

PO D et Comld de Enientacidn y Aoy b Defensoria e {ficio
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CONCLUSIONES

Para que un trabajador recalice con éxito sus actividades diarias, es necesario que la
organizacidén cuente con la atencidén necesaria para sus empleados, y asi éste a su vez,
brinde lo mejor dc si.

Adcmas, para ofrecer una servicio (como cn ¢l caso de la Consejeria Juridica de
Servicios Legales). se hace necesario trabajar hacia adentro de la organizacion, para
que satisfechas las necesidades de los trabajadores, estos se sientan comprometidos
con los objetivos de la misma y asi se tendra por un lado que empleado contento con
su trabajo y por otro una organizacion satisfecha del servicio que brinda.

En cl caso dec la Unidad de Orientaciéon y Apoyo a la Defensoria de Oficio, podemos
mencionar. que a partir del clima organizacional obtenido, se puede implementar una
gama de programas. pero unicamente para esta investigacion en cuatro grandes
rubros: Estructura. trabajo en equipo., motivacion y comunicacion. No quiere decir
que estos sean los mas importantes o los tinicos, sino que son los que presentan mayor
relevancia con respecto a los resultados obtenidos.

Todo lo anterior porque en ¢l Clima Organizacional en la Unidad de Orientacion y
Apoyo a la Dcfensoria de Oficio se expresa una apatia remarcada hacia ¢l trabajo, asi
como la falta de reconocimiento por medio de la organizacion. Por cllo. es necesario
profundizar en ¢l tema de dicha investigacion y aplicar modelos organizacionales con
cl fin de proponer alternativas de solucidon que generen cambios y repercutan en la
subsistencia de las organizaciones publicas de servicios, para que la ciudadania, al
hacer uso de estas lo hagan con credibilidad hacia los servidores ptiblicos al obtener
una respucsta positiva a sus requerimientos.

Como Trabajadores Sociales es interesante darnos cuenta que con todo el
conocimiento obtenido a lo largo de la investigacion nos permite obtener herramientas
que serdan determinantes para el desempeiio de nucstra profesion.

Es neccesario scfialar, que cl presente trabajo solo permite llegar a propuestas que
contribuyan a que las dependencias que poseen problemas similares, los atiendan de

mancra profesional.
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INSTRUMENTO PARA USUARIOS Y/O SOLICITANTES DE LA DEFENSORIA

DE OFICIO

INSTRUCCIONES: Marque con una “X* la respuesta que considere mas apropiada

a las siguientes preguntas.
NOTA: Sélo marque una sola alternativa.
EDAD:

SEXO:
ESCOLARIDAD:

1.- El personal de la defensorfa lo recibo?
De forma cordial :
De forma interesada en m{ problema
Sin mucho interés
De forma grosera

2.- La asesoria proporcionada aclara mis dudas?
Todas mis duda
Algunas dudas
No resotvid ninguna
Me genero mas dudas

3.- El interés por resolver mis dudas fue?
Notable
Poco interes
No mostraron ningun interés

4.- La atencion hacia mi persona fue?
De forma respetuosa
Recibi una atencién agradable
De forma grosera y poco cordial

5.- El tiempo de atenciéon a mi problema fue?
Me permitieron explicar mi problema ampliamente
Pude moderadamente explicar mi problematica
Considero que es un tiempo reducido para mi

No me permitieron explicar an lo mas minimo mi problema

6.- El espaclo fisico para la atencién al publico es?
Amplio y espacioso
Reducido pero cémodo
Muy pequeno e incomodo
Excesivamente reducido

7.- El personal del area de trabajo social lo atendio?
Rapidamente
Amablemente
Con interés a mi problema
Sin interés en mi problema
De forma grosera

LR (R RIS
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8.- El tr d lal que me realizo e! estudio
soci émico me dié de forma?

Respetuosa

Resolvid todas mis dudas

Tuvo interés en mi problema

Escucho todo lo que le dije

Se limito a preguntar

Me atendié de forma grosera

9.- El espacio destinado para e} area de trabajo social es?
Amplio
Reducido
Excesivamente pequeno

10.- La documentacién que me requieren es?
Se me explica para que son y
No se explica para que son
Son excesivos
Son dificiles de conseguir

* El Problema que mas noto en la dependencla as:

* Mi sugerencia para resc

GRACIAS POR LA INFORMACION PROPORCIONADA. .
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO.

ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL.

Objetivo: Analizar los factores que determinan el clima organizacional en la Unidad de
Orientacion ¥ Apoyo a la Defensoria de Oficio. dentro del area de Trabajo
Social.

Instrucciones: Conteste las preguntas de acuerdo a 1a experiencia y conocimicntos que usted

tenga en ¢l trabajo, anote sélo una “x™ frente a las respuestas,

Sexo:
Edad:
Escolaridad:
Antigiicdad:

1.- Por ¢l ticmpo que usted ha permanecido en la institucion. (Qué conoce de la
dependencia?

1) Objetivos (sus fines)

ion (razon de ser de la dependencia)

¢) Vision (lo que se ha propuesto a futuro)

d) Valores (Eticos. Profesionales. Morales. ete.)

¢) Mectas (trabajo fijado en niumero v tiempo determinado)
) Todus

) Ninguna

2.- Como califica cl conocimiento quc tiene sobre la Ley y ¢l Reglamento de la
institucion de 0 al 10?
3.- (. Como califica usted ¢l interés ¥ dedicacion que destina para llevar a cabo en

su trabajo diario. en una escala de 0 al 10?

4.- Considera que sus funciones dentro del darca de Trabajo Social donde se
desempeila, son importantes para la dependencia en la cual trabaja:

Siempre
A veces
Nunca




5.- En cl trabajo que lleva a diario. ¢l trato con las personas es indispensable, (En
qué porcentaje considera usted que utiliza la empatia (entender a la persona con
la que trata), o sea el usuario, cuando este ticne algun problema y/o solicita su
ayuda?

a) del 10% al 29%
b) del 30% al 49%
¢) del 50% al 69%
d) del 70% al 89%
c) del 90% al 100%%
) Ninguna

6.~ ,Qué considera que sea un factor motivante para un mejor desempeiio de
sus funciones?

a) Promociones 0 ascensos.

b) Mejor suceldo.

¢) Reconocimiento por escrito y/o en piublico.
d) Compensaciones monetarias.

¢) Capacitacion.

) Dias de descanso.

7.- ¢, Considera que la actualizacién de conocimicntos de manera continua ayuda
a un mejor desempeiio de sus funciones?

Siempre
A veces
Nunca

8.- ;. Considera que la jefa de la Unidad de Orientacién y apoyo a la Defensoria
de Oficio fomenta el trabajo cn equipo? :

Siempre
A veces
Nunca

9.- ¢, Como considera en el area de Trabajo Social cl apoyo de sus compaiicros
para rcalizar ¢l trabajo en equipo? -

Excelente
Buena
Regular
Mala

No existe
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10.- (Cudndo se le presenta a usted un problema laboral a quien recurre?

11.- Mencione los tres problemas mas importantes que afectan su desempeiio
laboral: ’ :

12.- ¢ La comunicacion que usted cstablece con sus jefes es?
Excelente

Bucna

Regular

Mala

No existe

13.- ¢, Cémo considera la relacidén con sus compafieros de trabajo?

Excelente

Buena

Regular

Mala

No existe

14.- ¢ Su jefe, propicia su participacion en propuestas para un mcjor desempefio
laboral?

Sicmpre

A veces

Nunca

15.- ¢, Le permiten tomar decisiones libremente para desempeiiar sus funciones
en ¢l trabajo que especificamente realiza?

Siempre
A veces
Nunca
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16.- ;, Como considera el interés de su jefe en cuanto al trabajo que desempeiia
cn su arca?

Alto
Medio
Bajo
Nulo

17.- Las decisiones que se toman en su drea de trabajo por parte de su jefe son:

Conscnsadas
Ideas Propias
Ordenes superiores

18.- Menciona los tres primeros aspectos que contemplaria en su area de trabajo
para crear o mantener un desemperio laboral satisfactorio a nivel personal?

19.- ; Considera importante que la Unidad de Orientacion y Apoyo a la Defensoria de Oficio
implemente cursos de actuatlizacion de conocimientos para los trabajadores sociales que laboran en
csta area de trabajo?

Lo considero esencial

Me daria lo mismo

No ¢s necesario

No me importa

Gracias por su informacién, ésta sera confidencial,
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"TEST AUTOEVALUA TORIO™ DE LIDERAZGO

OBJETIVO: Conocer los aspec!os de componamlento de los lideres de grupo de trabajo de la Unidad
de Orientacion y Apoyo a Deiensorla de Of’cno y SeNICIos Legales.

INSTRUCCIONES. Anole una "X, de acuerdo a la respuesta que satisfaga a su criterio los siguientes
enunciados, donde

O: Esporadicamente

A: Siempre ‘F:'con Ffecuénc: ’
S: Rara vez N: Nunca: @ o
EDAD:

PUESTO:

ESCOLARIDAD:
ANTIGUEDAD EN EL PUESTO:

A F o s

1.- Actua como portavoz del grupo. EREE IR - RN
2.- Es condescendiente con su persbnal i RN E T : - — e -
3 .- Deja a los miembros absoluta libertad en'su (rabajo A, FUREL - L
4.- Alienta el uso de procedlmlenlos umformes para el lrabajo del persona!. - —_— __ R -
5.- Permite a los miembros serv:rse de su prop er; solucmn de

problemas. — —_— —_— —_—
6 - Insiste en que el personal se supere para que sea oompetente ‘ e S
7.- Habla como representante del grupo G ) — —_ e -
8.- Hace que los miembros proporCIo' 'n su mayor esfuerzo. - —_— —_ —_
9 - El grupo de trabajo lleva a cabo. las |deas de usted. i —_— - -
10 - Deja que los miembros reallcen el trabajo b andose excluswamenle en su :

criterio. B B 2 __ - —_— —
11.- El trabajo que realiza esbpara 66ténéf (m és - o o R,
12.- Tolerala esperayla mcemdumbre enel traba]o —_— - - -
13.- Habla en nombre del grupo cu;ndo hay vnsnantes (-] frente a otros lideres o '
jefes 8 H —_ . — —
14.- Mantiene un ritmo rapldo de trabajo L ] e _
15.- Asigna a los mlembros tareas y Ies da emera llbertad en su ejecucion, _ 7 e — —
16.- Resuelve conflictos cuando surgen dentro del grupo de trabajo. —_— - - -
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17.- Se deja abrumar por los detalles. — B o
18.- Reprasenta al grupo en reunionas 1uéra de la organizacion. — R
19.- Le es dificil dar a los miembros libertad de accién. . - _ R
20.- Decide lo que debe hacerse y como hacerlo. . — L
21.- Se estuerza por evaluar la productividad del personal. i - _ ) PR _
22.- Delega a algunos miembros autoridad. ‘ — _ S
23.- Las cosas resultan como a sus desaos. ‘ o _ _ S
24.- Deja al grupo un alto grado de iniciativa. _— _ PR
25.- Asigna a los miembros del grupo determinadas tareas. . il SRR,
26.- Esta dispuesto a introducir cam‘bkos. ‘ - : W & y _ _' S ‘_
27.- Pide a los miembros un mejor traba]L‘a.’ : ' . ST, _ ) : o
28.- Contia en los miembros del grupd de trébéjﬁ." _ L _ < _
29.- El trabajo por realizar lo programa. : . . L _ B __ ) _ I
30.- Rinde cuentas de sus actos a sus subordinados. ) . _ __ P
31.- Convence a los demas para Ileva( a cabor sus jdqas en el trabajo. IS :__ L

32.- Deja al grupo tijar su propio ritmo de t;abéjb. a

33.- Evalua a su personal. A ) Sl R : L
34.- Actua sin consultar al grupo de (raba;o. S : . E L L
35.- Pide a los miembros del grupo de trabajo acatar reglas Yy normas. : s

Sugerencias para resolverlos:

GRACIAS POR SU INFORMACION, ESTA SERA CONFIDENCIAL.
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(]

5.

[

~

Encierre dentro de un circulo los numcros de prcgumas para los punlos S
34,y 35. : . : .

CALIFICA CION.

2, 17,7 18. 19,30

Escriba **1"" delante de los puntos enccrrados enun mrculo a los cunlcs ha rcspondldo (rara
vez) o “*N™ (nunca)

Escriba un 1™

(siempre) o “F" (frecuentementce).

Encierre en un circulo los *1" que escribio dclamc dc lo

18,19, 22, 24, 26, 28, 30. 32, 34,y 35.

delante de los puntos no cnccrrado< en

ales ha:rcspbndido AT

3 5.8.10,15,

Cucnte los 1™ encerrados dentro de un circulo. La suma es su pumuacnon dcl lnlcn.s por la

gente.

Anote la puntuacidon en el espacio en blanco que viene dcspucs de la lclra “P™ al final del
cuestionario.

Cucente los **1™ no cncerrados dentro de un circulo. La suma es su puntuacidn del interés por
Ia tarca. Anote este nimero en el espacio en blanco que viene después de la letra “T",

Ahora consulte el diagrama. Encuentra su puntuacion de la dimension del interés por las
tareas (t). sobre la flecha de la izquierda. A continuacion vaya a la fecha de la derecha y
encuentre su puntuacion en la dimensién de interés por la gente (P). Trace una linea recta
que interseque la puntuacion “P* y la puntacién “T™. El punto dondce la linea cruz la fecha
del liderazgo compartido indica su puntuacién en csa dimension.

Liderazgo
Autocritico

Gran Moral
¥y productividad

Gran
Productividad

Liderazgo de
Laisscz.farse

Liderazgo
Compartido

Gran Moral

Particinar

Delepar

20
18
92
T: Interés por la
tarca

1@

Alto
Mediano

8 g~35 8

18

Persuasion
92
® P: Interés por la
gente
Ovrdenar
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GLOSARIO

A.P: Administracion Pablica.
Adscrito: Individuo al cual se le destina o agrega al servicio de un cargo.

Antcccdcmgs Penales: Datos concernientes a un individuo haciendo constar la
existencia o inexistencia de hechos delictivos.

Arrendador: La parte que cn un contrato de arrendamicento. se obliga a conceder ¢l
uso o goce de un predio por un precio.

Arrcndamicnto inmobiliario: Segun ¢l Cédigo Civil. contrato que en dos partes sc obliga
reciprocamente, una a conceder ¢l uso del bien inmueble.
¥ la otra a pagar por e¢se uso un precio determinado en dinero.

Benceficio: Juridicamente ¢s aquel bien que se hace o se recibe estando un
individuo cumpliendo una condena y para obtener por cjemplo: una
libertad condicional, ete.

Bicn Inmueble: Aquel bien que dada su naturaleza. esta fijo en un lugar
determinado y en consecuencia ¢s dificil o imposible
trasladarlo.

Burocracia: Organizacion formal, en gran escala, que se halla diferenciada
vy organizada por medio de reglas formales y departamentos u
oficinas, con cl fin de coordinar y dividir ¢l trabajo, dandose
siempre una cadena jerarquica de mando, cn cuanto a la toma
de decisiones dentro del mismo trabajo a realizar.

C.J.8.L: Conscjeria Juridica de Servicios Legales

C.O: Clima Organizacional.

Carta de no asalariado: Formato en donde declaran los solicitantes de la Defensoria de Oficio bajo
protesta de decir verdad, su situacion laboral, al momento de que un
Trabajador Social le practica una entrevista para ¢l estudio’ socioecondmico;
gencralmente es para la gente que trabaja por su cuenta y no tiene manera de
comprobar sus ingresos,

Clase Social: Terreno comprendido dentro de un parametro cualquicra.

Competitividad: Capacidad para competir en condiciones de igualdad con otro.

D.G.).G: Dircccion General Juridica ¥ de Gobicrno.
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Defensor de  Oficio: Abogado en defensa de una persona de bajos recursos ccondmicos, que
proporciona ¢l mismo Estado.

Delito Comiin: Es el sancionado por la legislacion penal ordinaria es decir por el Cadigo Penal.

Delito Grave: Se entiende por tal, ¢l acto tipicamente antijuridico, culpable y sometido a veces a
condiciones objetivas de penalidad. imputable a un hombre y sometido a una sancion
penal.

Dependencia: Oficina publica o privada. dependiente de otro superior.
Decrechos: Bienes individuales establecidos constitucionalmente.

Descentralizado: Existe descentralizacién, cuando las acciones del Estado, son cumplidos por
organismos de competencia limitada regionalmente, supone la division del trabajo
cn relacion a la organizacion téenica de los servicios publicos.

Dictamen: Opinidn o juicio que se emite sobre una cosa. Normaimente lo realiza un perito en
determinada ciencia o arte. previo requerimicento de personas interesadas o a peticion
de alguna autoridad o en forma espontdnca.

Estado: Forma politica de asociacion humana mediante la cual una sociedad sc organiza bajo la
accion de un gobierno que reclama soberania legitima sobre un area territorial, y autoridad
sobre todos los micmbros de la misma sociedad. con derecho a usar la fuerza fisica cuando
sca necesario asegurar ¢l efectivo cjercicio de su control legitimo.

Estado de Bienestar: O Estado Bencfuctor. en materia econdmica, a partir de los aios 30°s, se pone
cn marcha en los paises occidentales un sistcma de solidaridad social. que
apunta en contra de las injusticias del capitalismo, en donde ¢l Estado cs
considerado como ¢l responsable del progreso social de la poblacion.

Estimulo: Agente o causa que incita, mueve o anima a realizar una determinada
accion.

Estudio Socioccondmico: Es aquel estudio que realiza el Trabajador Social, es un formato donde sc
recopilan datos basicos de los solicitantes del servicio de la Defensoria de
Oficio. desde ¢l nombre hasta sus ingresos monetarios, nucleo familiar,
ctc.. con el fin de que ¢l T.S. evalte una situacidn social ¥ econdmica de
la persona de acuerdo a lo establecido en la Ley de la Defensoria de
Oficio del Fuero Comun en el D.F.

Excarcclacion: libertad de un individuo. que se halla preso por mandato de un juez, bajo fianza o sin
clla.

Externacion: Se refiere al beneficio de semilibertad. consiste en la alternacién de periodos de
libertad ¥ privacion de la libertad.
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Extincién de la Pena: Se refiere a la desaparicion de 1a pena a cumplir de un individuo por diversos
motivos. Por ¢jemplo: mucerte del delincuente.

Instrumento: Dentro de Trabajo Social, todo aquel documento especifico dentro de la profesion que
sirve de apoyo para la realizacion de actividades y funciones del propio T.S.

Insolucién Econdémicu: Estado econdmico de una persona al no poder solventar sus necesidades
bdsicas (alimentacion, vivienda. vestido, cte.).

Insumo: Dincro o bicnes empleados en la produccion de otros bienes (Recursos).

Interrelacién: Relacion de correspondencia mutua entre fendmenos cosas ©
personas.

Interno: Persona que se encuentra privada de su libertad en prision.
Interpersonal: Intcrrelacion que existe entre dos o mas personas.

Islas Marias: De acuerdo al Sistema Penitenciario Nacional, es una Colonia Penal, donde sc
encuentran reos purgando sus penas por haber cometido algin delito, esta colonia
penal se encuentra en terrenos ¥ playas de las Islas Maria Madre. Los internos se
encuentran con su familia, asi como el personal administrativo. todo con ¢l fin de
lograr la readaptacion social de los internos.

Legalidad: Todo lo referido o establecido de acuerdo con las normas de la
Constitucion.

Manual administrativo: Instrumento o guia de procedimicntos organizacionales de una empresa u
organizacion.
Medio Ambicente: Entorno que rodea a un individuo.

Método: Meta “*hacia™ o “camino™, se puede definir como el conjunto de operaciones o
procedimientos que. de una manera ordenada. expresa o sistematica debe seguirse dentro
de un proceso preestablecido, para lograr un fin o resultado deseado.

Metodologia: Es el estudio de los métodos en si. es decir. la definicidn, construccion o validacion de
los métodos como conjunto de actividades intelectuales que, con presencia de los
contenidos especificos. formas de razonar. operaciones, procedimientos y reglas que,

de una manera ordenada y sistemadtica. deben seguirse para lograr un fin dado o
resultado.

Multidisciplinario: Dicese de la participacion de varias disciplinas o profesionces.

Oficialia Mayor: Organo que administra los recursos humanos, financieros tecnoldgicos y materiales
de la institucion.

Organigrama: Grifica que representa como se organiza una entidad. una empresa o una actividad.
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P.G.J.D.F.: Procuraduria General de Justicia del Distrito Federal.

Paraestatal: Se aplica al érgano o centro que por delegacidn de un cstado colabora para los fines de
este sin formar parte de su administracion publica.

Patrocinio: Toda defensa, amparo, proteccion o asesoramiento que cumple ¢l estado con'su cliente
conforme a derecho ante los tribunales.

Penitenciaria: Institucion en donde pagan sus condenas los individuos que
cometen un delito y que han sido juzgados previamente conforme a
las leyes.

ol: Papel social, palabra emipleada dentro de la Sociologia, para designar las expectativas de
comportamicnto quc una sociedad dada cxige de un individuo en una situaciéon determinada,
Cucnta con posicion social y status.

Salario Minimo: Es ¢l menor salario o pago que obticne un trabajador por sus labores, establecido
por zonas regionales.
Salas Pcnales: Denominacion de “*Salas™, en los tribunales de justicia que se da a las varias

secciones en que se dividen las ramas juridicas, con el fin de acelerar la tramitacién
de alguna nueva resolucion en los juicios ya resolucionados anteriormente por un

jucz.
Scntencia: Acto decisorio que pone fin a las cuestiones de fondo. plantcadas en un proceso.

Sentenciado: Individuo que recibe una sentencia por una autoridad correspondiente.

Sistema: Conjunto ordenado de normas o procedimientos que contribuyen a un ﬁn o quc funciona o
se hace funcionar una cOsa.

Socicdad: Grupo de personas que tiene una cultura comiin y en cicrta manera diferenciable, que
ocupan un drea territorial determinada, organizada por un sistema de gobicerno especifico

clegido por la misma.
Solicitante: Individuo que demanda o solicita el servicio de la dependencia.
Estandarizada: Que sc encuentra ajustada a un modcelo o norma.

Subsidio: Ayuda o auxilio de cardcter ccondmico y oficial otorgado a una persona que no trabaja o
que no puecde hacerlo.

Subsistema: Parte o dependiente de un sistema.
Subdireccidn de Asistencia Juridica Civil: Supervisa la Asistencia Juridica del interesado.

atendiendo a los resultados del estudio socioccondmico.
cn juicios que corresponden a esta materia.




Subdircccién de Asistencia Juridica Penal: Supervisa la asistencia juridica que le brinda la
dependencia dentro de un juicio penal.

Sustentabilidad: Que tiene fundamento o razon.

Técnica: Conjunto de acciones (actos técnicos) realizados conforme a las reglas empiricas que sc
utilizan para hacer algo o para obtencr un resultado determinado.

Tension: Estado de excitacién y nerviosismo producido por una determinada situacion o actividad.

Tipicidad: Los hechos cometidos por ¢l hombre, para que sc le pueda sancionar con una pena. deben
estar descritos en la Ley. Esta descripcién legal, desprovista de caracter valorativo
sustituye la tipicidad.

Unidad Departamental de Asistencia Juridica Civil: Brinda representacion juridica a interesados cn
juicios que corresponden a esta materia.

Unidad Departamental de Asistencia Juridica Familiar: Brinda representacion juridica a interesados
en juicios que corresponden a juicios como:
divorcio, pension alimenticia. adopcion,

intestados, ctc.. con respecto a dicha
materia.

Unidad Departamental de Asistencia Juridica en Indagatorias, Juicios Civicos y de Paz Penal:

Brinda asistencia juridica a los interesados que tienen interpucstas querellas en contra
correspondientes a estas materias juridicas.

Unidad Departamental de Asistencia Juridica cn Procesos y Recursos Penales:
Brinda asistencia juridica al procesado penal, con respecto al articulo 20 constitucional.

Universalidad: Caracteristicas de las cosas universales. Tendencia Politica que defiende a la
unificacion de los Estados o al menos la supresion de los obsticulos que impiden su
plena comunicacion.

Usuario: Individuo que utiliza un servicio dentro de los que una institucion presta.

Visita domiciliaria: (Téenica). Es aquella que ¢l Trabajador Social practica a los solicitantes del
servicio de la Defensoria de Oficio. con el fin de corroborar su situacion social
¥ economica. ademas de estar fundamentada en el reglamento de la Ley de la
Defensoria de Oficio del Fuero Comin en ¢l D.F.
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