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INTRODUCCION

INTRODUCCION

La Comunicacion, es una necesidad de los seres humanos que se utiliza
para compartir conocimiento y orientar a los integrantes de las
organizaciones hacia el cumplimiento de sus fines de manera 6ptima.
No importa qué tipo de organizacion sea, aplica desde la familia, el
grupo de amigos, en el trabajo, etc. El hombre, es un ser de
organizacion por naturaleza y todos pertenecemos a mas de una en
cualquier etapa de nuestras vidas.

La reingenieria de procesos es una herramienta de la administracion que
es utilizada para facilitar el alcance de los objetivos en las
organizaciones. Sin embargo, es tan complejo que de manera inherente
debe ir acompanado por un programa de comunicacién que mantenga a
los empleados y a los publicos externos en la misma frecuencia. Asi, se
evitan rumores y el cambio y la mejora continua pueden generarse con
mayor fluidez.

En esta tesis, menciono en un primer momento, todos los elementos de
la comunicacidon y de la reingenieria de procesos. Luego, se realizo un
diagnostico de comunicacion interna y externa de la Suprema Corte de

Justicia de la Nacion que es el objeto de estudio. Finalmente, exhibo una
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propuesta de intervencidon, para apoyar a la reingenieria de procesos

que se aplicé en la misma. Ademas, de proponer la apertura de canales

de informacion y comunicacion en la Suprema Corte.

Cabe destacar que esta propuesta, también se apoya en las tecnologias

de informacion. Recordemos que los retos de la globalidad exigen que

la informacion y el cambio oportuno sean un detonante para el éxito o

fracaso de las empresas y organizaciones no importando su jerarquia,

esto es, empresas de gobierno o privadas, que vendan productos o

presten un servicio, etc.

Para estar a la vanguardia, es necesario estar informados y crear dentro

de las organizaciones un ambiente de certeza, credibilidad y confianza.

Con mayor razdén, si en este caso, investigué el caso de una

organizacion de prestigio como la Suprema Corte de Justicia de la

Nacion.

Recordemos, que la misma, es representante del Poder Judicial de la

Federacidon, mismo que le obliga a resolver los problemas en materia de

Derecho que le correspondan, no soélo de un estado sino de toda la

Republica Mexicana.
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Es por ello, que debe ponerse un especial cuidado en la informacion y

medios de comunicacion para relacionarse con la poblacién. Ademas de

promover y mantener la imagen de autoridad, que la misma representa.

Quiza este trabajo sirva de referencia para comenzar a crear una cultura

de informacion. Pues como bien dice el dicho “la informacion, es poder”.

Y en el contexto politico y social por el que atraviesa nuestro pais, no

podemos darnos el lujo de desperdiciarlo.

Ademas, quiza también cambie la opinion de los escépticos, esos que

creen que la comunicacion no es indispensable para el buen

funcionamiento de la organizacion. O para los que no saben, que un

comunicoélogo no sélo redacta para un periédico o para una noticia en

television sino que también contribuye al desarrollo y busqueda de

mejoras en los lugares de trabajo.
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CAPITULO 1

REINGENIERIA Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La estructura que presenta el primer capitulo de esta tesis, esta
disenada para introducir al lector en una primera etapa a los conceptos
con los que se trabajan durante esta investigacion.

Se abordan diferentes autores en cuanto al tema de reingenieria de
procesos, de comunicaciéon y de comunicacion organizacional para
obtener una definicion concreta de cada una de ellas.

Las definiciones, nos dan una vision general del tema, tomando en
cuenta también, la interrelacion entre las mismas y la importancia de
llevarlas a cabo o mejor dicho, utilizarlas correctamente.

En un segundo momento, se expone también el tema de las tecnologias
de la informacién. Es importante destacar este punto e introducirlo al
principio del trabajo ya que las organizaciones deben estar a la
vanguardia tecnoldgica para poder competir en medio de la globalidad.
Es por ello, que se menciona el origen, los elementos y su importancia

desde el punto de vista de diversos autores.
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Recordemos que las nuevas tecnologias, son importantes conductores
de informacién y la utilizaciéon adecuada de las mismas permitira a la
organizacion, alcanzar sus objetivos con mayor certidumbre.

Para finalizar, se expone brevemente sobre la mejora continua, un
proceso que debe llevarse a cabo todo el tiempo, recordando que en el
transcurso del tiempo, la sociedad y las personas evolucionan, las
necesidades cambian y hay que mantenerse a la vanguardia para poder

sobrevivir.

1.1 REINGENIERIA ORGANIZACIONAL

1.1.1 MARCO HISTORICO

Ante los retos de la globalidad y del crecimiento del mercado, las
empresas han aplicado diferentes alternativas de la administracion para
mantenerse a la vanguardia y no ser desplazados por las organizaciones
modernas.

De diferentes movimientos administrativos, entre ellos la busqueda de
la Calidad Total, mejorar el servicio, el famosos JIT (Just In Time), entre

otros, han quedado claros varios aspectos. Primero, el foco de la



CAPITULO 1 REINGENIERIA Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL

actividad empresarial debe ser el cliente, razéon por la cual, los

productos y servicios solo tienen sentido si satisfacen sus necesidades.

Bajo el pensamiento tradicional de la administracion muchas de las

tareas que realizaban los empleados nada tenia que ver con satisfacer

las necesidades de los clientes. Muchas de esas tareas se ejecutaban

para satisfacer exigencias internas de la propia organizacion de la

empresa.

Segundo, la competitividad de las empresas no esta en si en esos

productos y servicios, sino principalmente en la manera de hacerlos u

ofrecerlos, esto es, en los procesos que los generan. Un proceso de

hegocios es un conjunto de actividades que reciben uno o mas insumos

para crear un producto de valor para el cliente.

Por esto, “es imprescindible que la administracion deje de estar
orientada a las funciones y pase a tener una orientacion a los
procesos.”

El tercer aspecto, es la necesidad de que la gerencia involucre en su

agenda el concepto del mejoramiento continuo, como Unica manera de

! LESCA, Humbert. “Informacién y cambio en la empresa” Ediciones Gestién 2000. Pag. 66
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mantenerse competitiva en un mercado en el cual cambian

permanentemente las variables que afectan dicha competitividad.

Ante un nuevo contexto, surgen nuevas modalidades de administracion,

entre ellas esta la reingenieria, fundamentada en la premisa de que no

son los productos, sino los procesos que los crean los que llevan a las

empresas al éxito a la larga. Los buenos productos no hacen ganadores;

los ganadores hacen buenos productos. Lo que tienen que hacer las

compahnias es organizarse en torno al proceso.

Las operaciones fragmentadas situadas en  departamentos

especializados, hacen que nadie esté en situacion de darse cuenta de un

cambio significativo, o si se da cuenta, no puede hacer nada al respecto,

por que sale de su radio de accidon, de su jurisdiccion o de su

responsabilidad. Esto es consecuencia de un concepto equivocado de

administracion organizacional.

Es cierto, mantenerse competitivo es cada dia mas dificil. Pero otros ya

lo estan haciendo. Hoy en dia, la mayor parte de las organizaciones, se

han visto influenciadas por los crecientes cambios que se han

manifestado debido a la globalidad.
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El cambio se vuelve una constante, la naturaleza del cambio también es

diferente y la rapidez del cambio tecnolégico promueve la innovacién.

Los cambios que se dan, obligan a las organizaciones a mantenerse en

la vanguardia de lo que sucede, pero esos cambios implican mas que

adaptaciones y modificaciones estructurales, en su mayoria, la

reingenieria total de la organizacion.

En el ambiente de hoy nada es constante ni previsible, ni crecimiento del

mercado, ni demanda de los clientes, ni ciclo de vida de los productos.

El cambio se vuelve una constante, la naturaleza del cambio también es

diferente. La rapidez del cambio tecnoldgico también promueve la

innovacion.

Los ciclos de vida de los productos han pasado de anos a meses. Ha

disminuido el tiempo disponible para desarrollar nuevos productos e

introducirlos. Hoy las empresas tienen que moverse mas rapidamente, o

corren el riesgo de quedar totalmente paralizadas.
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Reingenieria implica comenzar; reingenieria no es hacer mas con
menos, es con menos dar mas al cliente. El objetivo es hacer lo que ya

se esta haciendo, pero hacerlo mejor, trabajar inteligentemente.

Implica redisenar los procesos de manera que no queden fragmentados

y evitar que la organizacion caiga en burocracias e ineficiencias.

Detras de la palabra reingenieria, existe un nuevo modelo de negocios y
un conjunto correspondiente de técnicas que los ejecutivos y los

gerentes tendran que emplear para reinventar sus compainias.

1.1.2 ;QUE ES LA REINGENIERIA?

La reingenieria organizacional, segun la definicion dada por sus
principales ponentes, consiste en " /a revision fundamental y el redisefio
radical de los procesos y de la estructura organizacional, para alcanzar
mejoras espectaculares en las medidas claves del desemperio de la

organizacion, tales como calidad, costos, servicio y rapidez’. 2

2 PARRO, Roberto. “Reingenieria, empezar de nuevo” Macchi, Buenos Aires, 1996.
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Pero reingenieria organizacional no es hacer mejor lo que se esta

haciendo, ni reorganizar, ni redistribuir funciones, ni automatizar, ni

reestructurar, ni reducir, ni mucho menos despedir gente.

Se trata pues, de replantear totalmente la forma como se viene

manejando la empresa cambiando desde los principios en los cuales se

basa la organizacién del trabajo hasta las herramientas para la ejecucion

de las tareas.

Reingenieria, es un concepto del que se ha hablado desde hace mas de

medio siglo. La informacion precisa sobre sus posibles precursores es

confusa: “Michael Hammer, ex profesor del Instituto Tecnologico de

Massachussets, quien puede considerarse el iniciador de /lo que

actualmente se denomina reingenieria...la misma hace alusion de

redisenar procesos antes de introducir computadoras.”?

De acuerdo a Michel Hammer4, la reingenieria debe partir de cero, se

debe considerar a la empresa como una hoja en blanco. Para hacer

reingenieria, deben considerarse los resultados obtenidos de la forma

% Ibid

* HAMMER, Michael & Champy James. “Reingenieria” (Olvide lo que usted sabe sobre cémo debe funcionar una
empresa. jCasi todo esta errado!). Ed. Grupo Editorial Norma. 5a. reimpresién, noviembre 1994. Colombia.
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de llevar la empresa, luego, hay que planear, repensar y rehacer los

procesos de la organizaciéon en funcién de dos argumentos centrales:

& El ARGUMENTO PRO ACCION, que Hammer define como la "cufia”,
es decir, encontrar la razon real del porqué se quiere redisefnar o
cambiar. De la importancia de encontrar un argumento y una
razon de cambio, dependera entonces la fuerza con la que se
pueda realizar.

& EL ARGUMENTO PRO VISION, que define como el "iman", es decir,
cuando se tiene una vision mas clara de lo que se esta buscando
con el cambio, sera mas facil llegar al objetivo. Esta vision,
permitira en su momento, guiar hacia un mismo fin a los

miembros de la organizacion.

El proceso de reingenieria, debe iniciarse de arriba hacia abajo. Y deba
haber voluntad y decision para alcanzar los objetivos. Ademas, en un
segundo momento, la reingenieria requiere de un impulso de refuerzo
en sentido inverso, es decir de abajo hacia arriba, ya que si no se
involucra en la misma a todos los miembros de la organizacion,

entonces fracasara, porque en el mejor de los casos la gente de abajo
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trabajara en otro sentido o direccion, o en el peor saboteara o

boicoteara el cambio.

En la reingenieria no hay un "modelo de reingenieria”". Cada

organizacion, dependiendo de su estructura y funciones, tiene que hacer

su propio proyecto de reingenieria. Aunque si se pueden mencionar

ciertos principios de valor universal que pueden ser aplicados en

practicamente todas las organizaciones, asimismo, hay una cierta

metodologia que se puede rescatar de la experiencia de casos exitosos.

Aunque debe ponerse especial cuidado en copiar elementos que en la

propia organizacion ni siquiera existen.

Una de las caracteristicas de la Reingenieria de procesos, es que para

realizarla, debe crearse primero, un cambio de mentalidad o de

enfoque.

Los procesos ya no seran tareas aisladas, sino procesos integrados.

Habra la necesidad de reconstruir una vision basada en elementos de

actualidad. Entendiendo que en la actualidad, los procesos ya no se

llevan en serie, sino en forma integrada y dinamica.
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La Reingenieria sirve no sélo para las organizaciones que se encuentran
en graves problemas, sino también para las que aspiran a mas y tienen

gran energia.

Existen tres conceptos que conforman el de Reingenieria segun el autor

John Donovan>:

REDISENO: Que es cambiar todo lo antiguo, hacer un cambio de raiz.

Método por el cual una organizacion puede lograr un cambio radical.

RADICAL: Significa llegar a la raiz de las cosas, abandonando lo viejo e

inventando nuevas maneras de realizar el trabajo.

RAPIDEZ: El mundo es cambiante por lo tanto si este cambio radical no

se hace rapido, se va derecho al fracaso o no alcanza el mercado.

Como se menciond, hay que darse cuenta de la necesidad del cambio y
el valor necesario para realizarlo, esto implica que la organizacion debe
ajustarse rapidamente a las cambiantes condiciones del mercado para

poder superar el precio de cualquier competidor, mantener los

° DONOVAN, John J. “Business re-engineering with information technology” Prentince Hall (1994).

10
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productos y tecnologias frescas que rindan al maximo de calidad al

servicio del cliente.

Ahora bien, las tecnologias avanzadas funcionan como apoyo para

poder incrementar la productividad y reducir los costos de los bienes.

Aunado a la division del trabajo se aumenta también la productividad ya

que hay un notable ahorro de tiempo mientras que las maquinas

facilitan y acortan el trabajo: permite a un hombre hacer el trabajo de

muchos.

Para el buen funcionamiento de la Reingenieria, es importante

mencionar la importancia de las llamadas 3 C’s que para el mismo

autor, Donovan, son las siguientes:

Cliente: Son las que le dicen a los proveedores qué es lo que quiereny

cuanto pagaran.

Competencia: Hay muchas clases de competencia. En el precio,

seleccion, etc. y en todo el mundo. El competidor puede ser innovador

(con un producto nuevo), mas grandes, con mayor tecnologias y con

mejores recursos humanos.

11



CAPITULO 1 REINGENIERIA Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Cambio Constante: El paso del cambio se ha acelerado. Existe mucha

competencia que puede introducir un nuevo producto. Por ello es

hecesario moverse rapidamente y aprender a detectar los cambios para

no fracasar.

Para aplicar reingenieria se necesita cooperacion y coordinacion de

todos de los departamentos. Hay que dividir el trabajo en tareas mas

simples y asignar cada uno de estos a un especialista.

A través de los procesos de reingenieria, se busca también eliminar el

desperdicio y el trabajo improductivo, lo cual hace que la gente dedique

todo su tiempo para hacer el trabajo real, lo que implica mas

responsabilidades y una gran fuerza laboral porque quedan pocos

trabajos sencillos, de rutina o no calificados. Para poder llevarse a cabo,

es importante también buscar un cambio en la cultura de la

organizacion. Esto, exige que los empleados crean profundamente que

trabajan para sus clientes y no para sus jefes.6

® GOLEMAN, Daniel. “La Inteligencia Emacional” Ed. Javier Vergara Editor. 3a Reimpresion. 1997. México.

12
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Los gerentes dedican ahora mas tiempo para ayudar a los empleados a

realizar un trabajo mas valioso y mas exigente; dan asesoria para ayudar

a resolver problemas.

En la reingenieria, las organizaciones acercan a los ejecutivos hacia los

clientes y a los trabajadores, ya que dependen mucho de sus actitudes y

esfuerzos, mas que los propios ejecutivos orientados a tareas. Por esta

razon los lideres deben ser capaces de influir y reforzar los valores y las

creencias de los empleados con sus palabras y sus hechos.

Una vez que los procesos se identifican hay que ver cuales de ellos

hecesitan de la reingenieria. Ninguna empresa puede redisefar todos

sus procesos, habra cosas que tendran que hacerse siempre de la

misma manera, buscando Unicamente mejorar. Para elegirlas, pueden

utilizarse tres criterios:

Difusion. ;Qué procesos estan en mayores dificultades?

Importancia. ;Cual es el que ejerce mayor impacto en los clientes de la

empresa?

13
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Factibilidad: ;Cuales de estos procesos en este momento son mas

susceptibles de una reingenieria?

Para las companias es muy importante quién va a realizar la

reingenieria, ya que no pueden redisefarse solas. Las personas que

estan a cargo segun algunos autores como Hammer o Champy 7son:

Lider: Un alto ejecutivo que autoriza y motiva el total esfuerzo de

reingenieria.

Dueino: Un gerente que es responsable de un proceso especifico y del

esfuerzo de reingenieria enfocado en él.

Equipo de Reingenieria: Un grupo de individuos dedicados a redisenar

un proceso especifico, diagnostican el proceso y supervisan su

reingenieria y su ejecucion.

Comité Directivo: Un cuerpo formulador de politicas compuesto de altos

administradores que desarrollan la estrategia global de la organizaciony

supervisan su proceso.

7
Hammer, Michael y James Champy. “Reingenieria”. Editorial Norma.1994

14
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Zar de la reingenieria: un individuo responsable de desarrollar técnicas e

instrumentos de reingenieria y de lograr sinergia, entre los distintos

proyectos de reingenieria de la compania.

Entonces el programa de reingenieria de una empresa no debe hacer

pequenos cambios, sino que debe cambiar desde lo basico, hasta lo mas

profundo e importante que tienen los diferentes departamentos de una

empresa. Como por ejemplo: los sistemas administrativos, las

estructuras organizacionales, etc.

Cuando una empresa rediseia, cambia todo; desde métodos de calificar
oficios, politicas de remuneraciones, carreras profesionales en la
compaiia, programas de contratacion y capacitacion para el personal,
politicas de administracion, para poder sustentar los nuevos diseios de

proceso, en pocas palabras redisenar es rehacer una compaiia.

Para poder lograr un rediseno en los procesos es importante cambiar la

actitud de los trabajadores mediante la motivacion de los empresarios

hacia ellos, preocupandose no sélo de que el trabajo lo hagan bien, sino

que también de la mente de éstos, de sus actitudes y comportamientos.

15
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Asi los altos administradores tienen que recompensar las buenas
actitudes y lo mas importante es que deben demostrar su dedicacion

frente a los trabajadores.

Para finalizar, no se deben abandonar los esfuerzos antes de tiempo

sino hasta llegar al final de la reingenieria.

1.1.3 CONCEPTOS FUNDAMENTALES Y BENEFICIOS DE LA REINGENIERIA
ORGANIZACIONAL

Michael Hammer8, en su libro “Rediseno del trabajo: no automatice,
elimine” aborda el proceso de reingenieria a manera de enunciados,
mencionaré algunos puntos para conocer de manera general, sin caer en
la repeticion para lograr un mejor entendimiento de la Reingenieria de

Procesos y comprender este trabajo.

& Consiste en empezar de cero, en una hoja en blanco.

Luego de considerar los resultados obtenidos de la experiencia
pasada, se debe partir de cero tomando en cuenta los errores

pasados para evitarlos en el futuro.

® Hammer, Michael “Redisefio del trabajo: no automatice, elimine.” Harvard Deusto Business Review, 47 (Tercer
Trimestre de 1991).

16
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& Consiste en cambios radicales, brutales, espectaculares.

La reingenieria es enemiga de los cambios graduales, moderados e

intrascendentes. Se habla de cambios de 100%, no de cambios

incrementales de 20 o 30%.

& Esta enfocada a procesos.

No a departamentos o areas, trabajos, personas o estructuras. Los

viejos principios de la administracion que fragmentaban el trabajo en

varias unidades ya no funcionan, ahora hay nuevos principios. Se

define un proceso como una coleccidon de actividades que reciben

una o mas entradas y generan una salida que es de valor para el

cliente.

& Tiene una vision holistica.

Implica observar todos los procesos desde una perspectiva integral.

Ve el todo y no las partes. Tiene una perspectiva global.

17
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& La division del trabajo ya no funciona.

La division de tareas que fue clave para la revolucion industrial

(pensamiento lineal) ya es obsoleta. Hoy dia ya no procede trabajar

en serie, sino en forma integrada y dinamica. Tenemos que reintegrar

los procesos. Los actores de la reingenieria deben ser capaces de

desempeinar mas de un rol.

& Es enemiga de la especializacion. Es multiespecializacion

(generalista).

La reingenieria es anti-especializacion. La especialidad tiene virtudes

pero su defecto es la pérdida de flexibilidad. En reingenieria lo que

mas requieres es flexibilidad.

&R Se apoya en el principio de la incertidumbre (Teoria del Caos).

Hay que aprender a administrar o manejar la incertidumbre. Hay que

tener una tolerancia a la vaguedad, ya que no hay guias ni precision.

Es construir un puente al vacio sin conocer la otra orilla.

18
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&R Su herramienta principal es la destruccion creativa.

Hay que construir los nuevos procesos de manera creativa vy

funcional. A partir de un sistema basada en los principios de la

organizacion.

& No hay un "modelo de reingenieria”.

Cada quien tiene que hacer su propio proyecto de reingenieria. Sin

embargo, debes tener conciencia de que para realizar reingenieria

necesitarias asesoria o consultoria externa, porque de lo contrario

existe el riesgo de caer en la autocomplacencia, en el autoengano.

So6lo una auditoria externa evitara que sigas haciendo lo mismo de

antes con un nombre nuevo. No cualquier cambio es reingenieria,

s6lo un cambio que cumpla y respete todos los conceptos y su

metodologia.

& Lo mas importante es un cambio de mentalidad o de enfoque.

Un elemento fundamental es que no se podra hacer la reingenieria

de una empresa, de un organismo o de una institucion cualquiera si

primero no se hace una reingenieria de las personas en si en cuanto
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a su forma de pensar. Si no hay un cambio de mentalidad es muy

probable que no se esté listo para entrar al futuro.

& En un primer momento debe realizarse de arriba hacia abajo.

Debe ser iniciado por el lider de la organizacion ("lider
transformacional”), porque si no hay voluntad y decision, si no se

canaliza poder y recursos, no prosperara.

& En un segundo momento, la reingenieria requiere un impulso

en sentido inverso, de abajo hacia arriba.

Si no involucra a todos los miembros de la organizacion fracasara, por

que estos lo boicotearan, lo sabotearan o lo haran mas lento. El

involucramiento debe hacerse por convencimiento o por "amor a la

camiseta”.

& Si uno no esta convencido es mejor no hacer reingenieria.

Los resultados pueden ser desastrosos, ya que se desmantelaria lo que

funcionaba en el pasado y no se acabaria de instalar los nuevos

procesos. Nos quedariamos en el peor de ambos mundos: todo lo malo

del pasado sin lo bueno del futuro.
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1.2 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

1.2.1 LA COMUNICACION Y LA ORGANIZACION

Para comenzar este apartado, es necesario exponer los conceptos de

comunicacion, luego los de la organizacion para poder alcanzar el

concepto de Comunicacién Organizacional.

Desde la Grecia antigua se ha estudiado y tratado de dar definicion y

senalar el propdsito de la comunicacion. Aristoteles (ano 300 A. de C.)

afirmo: “es la busqueda de todos los medios de persuasion que tenemos

a nuestro alcance”

Para Hovland® la comunicacion “es el proceso por medio del cual un

individuo, (el comunicador) transmite estimulos para modificar la

conducta de otros individuos” Ambos autores, coinciden en la intencion,

sin embargo éste Ultimo denomina a la comunicacion como un proceso,

es decir, una accion dinamica (definiremos y abordaremos este término

mas adelante).

°® HOVLAND, C.I. “‘comunicacién and persuacién’New Haven: Greenwood Press. 1972. p.20
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Berlo'® coincide con Hovland y Aristoteles al aseverar: “/a comunicacion

es un proceso que tiene la finalidad de afectar e influir en los demds” Es

decir, tiene una intencion.

Existen otras perspectivas como la de Weaver (1982 p.65) quien

explica; “/a comunicacion es una expresion que incluye todos los

procedimientos de los cuales una mente puede afectar a otra’. Esta

aseveracion, cine la comunicacion a una intencion clara y definida.

Hay otros autores que la definen como el intercambio de significados

entre personas logrado principalmente mediante el uso de simbolos

convencionales. Cabe destacar que en lo dicho, incluyen el

conocimiento y el manejo del lenguaje omitiendo o negando la

posibilidad de una comunicacién que no sea humana.

Como se ha senalado, la comunicacion se ha definido desde diversos

enfoques, algunas, contemplan en mayor medida los mismos

elementos. Al respecto, es entonces que se vuelve complicado crear una

definicién unanime. Y sin embargo, la proliferacién de éstas no afecta el

hecho en si, pues como menciona Newman'': “/a falta de definicion no

es problema tan serio como parece, ya gue asi como Einstein no cambio

Y BERLO, D. * El proceso de la comunicacién” Argentina, Paidos. 1984 p.12
Hn NEWMAN, “Qué es la ciencia?” Madrid, Aguilar. 1978. p. 91.
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las leyes del universo, ninguna definicion puede cambiar las leyes de /a

comunicacion’.

A través del tiempo han aparecido diversos autores, mismos que

exponen distintos modelos de comunicacion, con los que tratan de dar

una explicacién grafica de como se desarrolla este proceso. Uno de los

de mayor aceptacion y difusion (segun Berlo 1984, Andrade 1991 y

Fernandez, 1986) ha sido el realizado por Shannon y Weaver y se

representa a continuacion:

Fuente de N| Transmisor n| Ruido N| Receptor n| Destino
informacion —— /1 —1 —/ —/1
Mensaje Sefial Senal
Recibida

Este modelo, apoya en términos semejantes, la definicién de Aristételes

y de los diferentes que hemos mencionado.

A juicio de Miller'2 y Fernandez'3 el modelo de Shannon y Weaver aporta

los elementos que intervienen en el proceso de comunicacién asi como

el papel que juegan en su interaccién. Ademas, como senala Berlo (1984

2 MILLER, G.R. “Psicologia de la comunicacién” Argentina, Piados. 1978.
'3 FERNANDEZ C.C. “La comunicacién humana” México. Mc. GrawHill.1991.
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p. 15) “es un modelo util para hablar acerca de la comunicacion en

muchas y distintas situaciones’.

Con base en lo anterior, podemos definir a la comunicacién como: “un

proceso de intercambio humano que a través de la interaccion entre dos

0 mas actores comparten y comprenden simbolos lingiiisticos con

algun propoésito en comun”

Este modelo, apoya en términos semejantes, la definicién de Aristételes

y de los diferentes que hemos mencionado.

1.2.2 EL PROCESO DE LA COMUNICACION

La comunicaciéon se puede dar en diferentes circunstancias y sin
embargo comparten puntos en comuin (como los antes mencionados en
el modelo de Shannon y Weaver).

De acuerdo con las definiciones de los autores mencionados, hablar de
comunicacion implica hablar también de un proceso. Segun el
diccionario proceso es: “cualquier fenomeno que presenta una continua
modificacion a través del tiempo.” A partir de esta definicidon, quedara
por entendido que la comunicacion es una situacion dinamica donde los

elementos e interacciones son cambiantes y carentes de principio y final
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donde por lo tanto sus elementos en continuo movimiento interactian e

influyen entre si.

Bajo esta explicacion pues, el modelo de comunicacion es un proceso:

pues no podemos abordar y tratar de explicar uno de sus elementos sin

considerar el contexto general en que se desarrollan.

Si se reconoce que existen elementos e interacciones que preceden unos

a otros bajo ciertas circunstancias y que pueden cambiar o variar entre

otras podemos - con mayor probabilidad- explicarnos el evento con

mayor precision.

A todo esto, es indispensable senalar que existen dos cuestiones a

considerar en el entendimiento y comprensién del proceso de

comunicacion.

Una, que el proceso de comunicacién como ya seihalamos es dinamico;

sus elementos continuamente ocupan distintos papeles e interactuan en

el esquemay el detener este fluido representaria algunas limitaciones.

Dos, para tratar de explicar el proceso de comunicacion tendremos que

hacer uso y apoyarnos del lenguaje y sus leyes (morfosintaxis y

semantica) dando la importancia pertinente a la complejidad del

mensaje.
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Existen diversos autores como Chomsky 4 que abordan profundamente
el papel del lenguaje en la comunicaciéon. En este trabajo, nos
limitaremos a senalarlos como consideracion para el estudio de la

comunicacion.

1.2.3 ELEMENTOS QUE COMPONEN EL PROCESO DE LA COMUNICACION

Como hemos visto, a través del tiempo los diferentes estudiosos de la
comunicacion han manifestado desde su punto de vista los elementos
que componen el proceso de la comunicacién. En esta tesis, pondremos

especial interés en Berlo (1984), quien los divide de la siguiente forma:

1. FUENTE DE INFORMACION: Es donde se inicia el proceso de la
comunicacion, su finalidad debe ser enviada en forma de mensaje,
la cual es la traduccidon de ideas, proposito e intenciones en su
conjunto de simbolos.

2. EL MENSAJE O SENAL: La podemos definir como una cantidad
especifica y seleccionada de informacién. Dentro de este proceso,
los mensajes o senales son generadas por la fuente de

informacion.

* CHOMSKY, N. “Aspectos de la teoria de la sintesis” Madrid. Aguilar. 1975.
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El mismo autor, senala que existen tres factores importantes que deben
de ser considerados para poder emitir mensajes los cuales son:

A) CODIGO: Entendido como todo grupo de simbolos que
pueden estructurarse de modo que posean un significado
para alguien.

B) CONTENIDO: Se define como el material del mensaje que
fue seleccionado por la fuente para expresar su proposito.

C) TRATAMIENTO: Son aquellas decisiones que toma la fuente
para seleccionar y estructurar su proposito.

3. EL CANAL: puede considerarse en forma indistinta como un
medio, un portador del mensaje o como un conducto y se
convierte en el vehiculo mediante el cual el mensaje recorre la
distancia o espacio que separa la fuente del receptor.

4. EL RECEPTOR: Puede ser definido como la persona a la que va
dirigida la informacidon y que se encuentra al otro extremo del
canal. El decodificador de la unidad que traduce el mensaje
dandole la estructura necesaria para que el receptor pueda

utilizarlo.
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Cabe hacer notar que tanto la fuente como el receptor puede ser un

individuo o un grupo de individuos en tanto sean capaces de decodificar

los mensajes.

Analizando lo anterior, tenemos entonces que: el emisor cifra,

estructura o codifica el mensaje dando a las ideas y a los sonidos una

estructura légica y adecuada para integrar (definir) sus conceptos dentro

del lenguaje seleccionado, los cuales a su vez seran captados como

estimulos por su(s) receptor (es).

Dentro del proceso de la comunicacion, sefialaremos uno de los

ingredientes fundamentales que implican el entendimiento o la

decodificacién de los mensajes: la retroalimentacion. De acuerdo con

Homs'> la retroalimentacion “no es sino la respuesta generada como

consecuencia del mensaje, enviada por el emisor original’.

La retroalimentacioén, es fundamental en el concepto de comunicacion ya

que implica que este proceso lejos de ser estéril, debe enriquecer a

ambos interlocutores a través del intercambio de ideas propuestas,

experiencias y todo aquello que un ser humano pueda aportar a otro.

* HOMS, Q. “ Comunicacién organizacional” México. Interamericana. 1990. p. 12
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La retroalimentacion da sentido a la comunicacién y certifica que el

mensaje fue recibido por el receptor, diferenciandose de esta manera

del proceso meramente informativo, generando incluso, el intercambio

de informacion entre emisory receptor.

En el proceso de comunicacion, el papel del emisor y receptor es

rotativo, pues van turnandose con base en la retroalimentacion. Asi, el

receptor puede convertirse en emisor en unos segundos y viceversa, por

lo tanto participan ambos con las mismas caracteristicas.

Existen ademas, algunas limitaciones en la emisién y recepcion de

mensajes. Entre estas, se encuentran segun Andrade'® y Homs las

siguientes:

1. Habilidad para comunicarse: Si hemos de comunicarnos con la

intencion de transmitir un mensaje, es conveniente que

manejemos suficientemente los elementos que nos permitan

enviar o expresar nuestro sentir. Esto es, la utilizaciéon de un

lenguaje claro ordenado y coherente.

2. Actitudes: Segun G. Allport'?7 : “La actitud es un estado de

disposicion mental y nervioso, organizada por la experiencia gue

' ANDRADE, R. S. “Hacia |a Diferencia de la comunicacién organizacional” en Fernandez. C. México. Trillas. 1991.
" ALLPORT, G. W. “La persona en psicologia: ensayos escogidos” México. Trillas. 1998.
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ejerce influencia directa o dinamica sobre las respuestas
individuales, a todos los objetivos y situaciones con las cuales se
relaciona.” Son las actitudes, las que le dan un matiz, direcciény
hasta sentido a los mensajes. Asi, la posicion favorable o
desfavorable que adopte el receptor hacia el contenido del
mensaje, senalara la forma en que se interpreto.

“Las actitudes  pueden ser una barrera de comunicacion,
dependiendo de hacia donde se dirijan. Habria que determinar si
son positivas o negativas para con el emisor y el receptor. Por ello
son factores decisivos en el proceso de comunicacion.” (Homs,
1990 p.19)

Nivel socio-cultural y conocimientos: El nivel socio cultural y el rol
que se desempena, es un elemento que marca una influencia en la
forma como nos expresamos. Berlo ( 1984, p. 39) al respecto
dice: “Los grupos a los cuales pertenece, los valores y normas que
aprendio, sus propias percepciones en cuanto al “lugar” que ocupa
en este mundo, la posicion en su propia clase social, su rango,
todas esas cosas habrdn de afectar la conducta de la fuente de

comunicacion’.
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4. Semantica: Las palabras, han sido instrumento y vehiculo de la

comunicacion. Se hace uso de ellas para explicar el proceso. Sin

embargo, las palabras no son mas que simbolos que representan

ideas y conceptos y por lo tanto al utilizarlas para emitir un

mensaje, es importante utilizar terminologia que pueda entender

nuestro receptor.

5. Ruido: Este elemento, es definido por Shannon (1949, p. 107)

como: “cualquier cosa que afecte la sefial a medida que se

desplaza a lo largo del canal y que evita que la senal recibida sea

idéntica a la transmitida”. Y se refiere estrictamente a la

interferencia que obstaculiza la comunicacion. La atencidon que se

presta a este elemento no se centra en la molestia que representa

en el proceso comunicativo sino a que es una fuente de error.

Pues es un elemento mas que limita el que los mensajes puedan

ser decodificados por el receptor de manera correcta.
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1.2.4 LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL, SU FUNCIONAMIENTO EN

LAS ORGANIZACIONES.

“Para que una organizacion moderna se cologue en posicion de aspirar a
un fin comun, es necesario gue quienes la constituyen establezcan una
serie de relaciones mutuas para coordinar esfuerzos...por esta razon la
comunicacion se constituye en el sistema nervioso de la empresa de
nuestros dias.” Arrieta (1991)

Desde el principio de la humanidad, el hombre se ha visto en la
necesidad de integrar y pertenecer a diferentes tipos de organizaciones

para obtener el logro parcial o total de sus propios objetivos. “Las
organizaciones constituyen fuentes de satisfaccion o frustracion de
diversas necesidades economicas y sociales’ (Fernandez, 1991. p.11)

De una u otra manera, todos mantenemos vinculos con algun tipo de
organizacion, como senala Hall '8nacemos y generalmente morimos
dentro de una organizacion: el nacimiento se registra en una institucion

civil, y mds adelante, mediante un rito de iniciacion se ingresa en una

organizacion religiosa. A continuacion, se entra a un colegio, luego

8 HALL, E. T. “Mas alla de la cultura” Barcelona. Gustavo Gili. 1983. p.20.
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talvez a una universidad y, finalmente se integra como empleado de una
organizacion’.

De forma paralela se puede formar parte de diferentes tipos de
organizaciones, esto implica, podemos y pertenecemos a una o mas
organizaciones.

Pero, ;qué entendemos por organizacion? Al respecto, Terry ' menciona
que la organizacion es: “el/ establecimiento de relaciones de conducta
entre trabajo, personas y lugares de trabajo’.

Lapassade2® expresa que la organizacién es: “una realidad social’. Esto
es, una colectividad instituida con miras a un objetivo definido.

En palabras de Korman2' una organizacion es “una estructura
perceptible en torno a la cual se agrupan, relacionandose entre si, las
actividades de las personas que tienden a un mismo fin'.

Entonces, una organizaciéon puede considerarse como una estructura
formalmente definida que especifica cuales son las actividades que
deben realizar quienes pertenecen a ellay a la vez quién orienta o dirige

estas actividades en funcién de los objetivos del grupo.

Y TERRY, G. R. “Principios de administracién” México. CESCA. 1984. P.30
20| APASSADE, G. “Psicologia Industrial de las organizaciones” Espafia. Gréaficas Halar. 1977.p.107
L KORMAN A. “Psicologia de la industria de las organizaciones” Espafia. Graficas Halar. 1978. p.104
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Es decir, que la organizacion es un conjunto de personas que laboran en
un area especifica de trabajo para lograr un propodsito comun. Esta
definicién incluye cualquier tipo de organizacion.

Ahora bien, hablemos de algunas caracteristicas de las organizaciones,
entre las mas consideradas tenemos que:

A) Tienen una estructura que manifiestan la configuracion de

posiciones (un orden jerarquico).

B) Existe una definicion de responsabilidades laborales

(derechos y obligaciones).

C) Estan manifestadas las lineas de autoridad.

D) Mantienen una agrupacion de recursos y materiales, segln

sea el caso.

E) Guardan un propdsito comun y superior a los propodsitos y

metas individuales.

F) Tienen como propdsito producir bienes y servicios.
Retomando estos dos ultimos puntos, podemos ahnadir que la
organizacion existe para alcanzar objetivos organizacionales, por
consiguiente, la mima es la que establece los objetivos, los mantiene y

los sustenta. Las organizaciones son relativamente permanentes aunque
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cambien sus miembros, a diferencia de los grupos, que tienden a

formarse espontaneamente como consecuencia de la interaccion.

Bajo esta misma linea podemos citar a lrwing?2 “las organizaciones son

entidades con metas’. Esto, para aclarar que las organizaciones tienen

una finalidad u objetivo definido.

En suma, una organizacion es: ‘un sistema integrado por individuos que

trabajan para alcanzar metas y objetivos comunes a través de una

Jerarquia de niveles y la division del trabajo” o bien “la organizacion es

un sistema vivo y abierto conectado por el flujo de informacion entre las

personas que ocupan distintas posiciones y representan distintos roles’.

Goldhaber2?3

Ahora bien, para que una organizacion funcione y alcance de manera

efectiva sus objetivos es necesario tomar en cuenta la importancia de la

comunicacion, ya que sin ésta, no seria posible la existencia de la

primera.

Si la comunicacion estuviera ausente, no seria posible transmitir ideas,

conocimiento, sentimientos y emociones a los demas individuos que

conforman a la organizacion. Y por ende, causaria confusion al

2 |RWING, R. D. “Organizacién y desarrollo” Barcelona. Actual. 1972. p.395
** GOLDHABER, H. G. “ Comunicacién Organizacional” México. Logos Consorcio. 1984.p.19
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desconocer los fines y metas de los miembros que integran la misma.

Entonces tenemos que la comunicacion es un proceso social de suma

importancia para el funcionamiento de cualquier organizacion.

Al respecto Fernandez y Lima (1984, p.386) senalan: “gracias a la

comunicacion es posible transmitir las experiencias de una generacion a

otra para que puedan ser asimiladas y contenidas. Sin esta posibilidad

(de comunicacion) el avance no hubiera sido posible en ningun sentido’.

Por tanto, las organizaciones dependen de la comunicacion para

coordinar las actividades de sus miembros.

Entonces, si el proceso comunicativo es consustancial a cualquier

organizacion es determinante entender la comunicacion en este ambito.

Es decir, la comunicacion en las organizaciones.

;iQué es la comunicacion organizacional? Desde la década de los 50°s,

los estudiosos de la comunicacion se han preocupado por dar una

definicién practica a este concepto. Veamos a continuacion, algunas

definiciones encontradas por Goldhaber (1984).
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Reedding y Sanborn24 definen la comunicacion organizacional como “e/

hecho de enviar y recibir informacion dentro del marco de una compleja

organizacion. Incluye las comunicaciones internas, las relaciones

humanas, las relaciones gerenciales, los sindicatos, las comunicaciones

ascendentes, descendentes y horizontales, las habilidades de

comunicacion (hablar, escuchar, escribir) y los programas de evaluacion

de las comunicaciones”.

Katz y Khan2> perciben la comunicacién organizacional “como el flujo de

informacion (el intercambio de informacion y la transmision de

mensajes con sentido) dentro del marco de la organizacion’.

Thayer26 define la comunicacion organizacional como “e/ flujo de datos

que sirve a los procesos de comunicacion e intercomunicacion de la

organizacion.”

Andrade (1986) por su parte, dice: “/a comunicacion organizacional es el

conjunto total de mensajes que se intercambian en diversos niveles y de

diversas maneras. Tiene gque ver con los integrantes de esta

organizacion y su medio.”

> REDDING, SANBORNAS “Bussines And Industrial Comunication” New York. Harper and Row. 1964
% KATZ Y KAHAN “ La psicologia social de las organizaciones” México. Trillas. 1986.
% TAYER, L. “Teoria de la Comunicacién y la Organizacion”. Argentina. Paidos. 1968.
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A todo esto, podemos definir la comunicacion organizacional como “Un

fenomeno de la comunicacion inherente a toda organizacion que se

apoya en un conjunto programas que, basados en técnicas y

actividades, buscan facilitar el proceso de comunicaciéon con sus

publicos internos y externos, y por ende, el logro de objetivos en las

organizaciones”.

Como hemos visto anteriormente, la comunicacion organizacional

ademas de facilitar el alcance de objetivos organizacionales, es

importante para otros a aspectos, un ejemplo: facilita la toma de

decisiones por parte de los lideres, cuando se cuenta con informacion

oportunay real.

En las organizaciones formales y lucrativas, el hecho de mantener una

comunicacion fluida y constante, garantiza que los trabajadores tengan

la confianza y capacidad de retroalimentarse en funcion de la tarea a

desempenar. El emisor y el receptor, crean entonces medios para

disminuir las necesidades y hacer del sistema un todo productivo. La

productividad, en este caso se refiere al hecho de que las tres partes

(receptor, emisor y organizacion) puedan cumplir con sus objetivos,

necesidades y expectativas contribuyendo asi, al avance equilibrado
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tanto del sistema como de las partes que lo integran. Asi ganan los
emisores, ganan los receptores y gana el sistema.

En la actualidad y debido a los procesos de innovacién tecnolégicay la
globalizacion, la nueva cultura del trabajo requiere nuevas habilidades y
actitudes frente al tratamiento de la informaciéon y por ende, al
tratamiento de mensajes que puedan comunicar los diversos objetivos
claramente. De esto, detallaré en el apartado 1.3 de este trabajo.

“La apertura de la cual hablamos consiste primordialmente en reconocer
la autonomia de nuestras propias creaciones y al hacerlo, estar
dispuestos a aprender de ellas, responsabilizarnos por /las
consecuencias de nuestras acciones en ellas y de /las acciones
comerciales...podemos capitalizar mucho de nuestros esfuerzos por el

bien propio y por el bien comun...” (Nosnik)

1.2.5 TIPOS DE COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

En las organizaciones formales como Instituciones, Empresas vy

Organismos Representativos hay una comunicacién diferente a las de las

organizaciones Informales que son los grupos de amigos, familia, etc.

Estas dos, formales e informales, tienen diferentes canales de

comunicacion. Es decir, un Lider, no habla de la misma forma con su
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esposa que con un empleado aunque la informacién del mensaje sea la

misma.

Por otro lado, al pertenecer a todo un macroentorno social, las

organizaciones mantienen diferentes tipos de publicos con los que

llevan una interaccion dinamica. Publicos internos y externos. Los

primeros, se refieren al personal que labora en la organizacion, los

clientes, proveedores, familiares de empleados, niveles gerenciales, etc.

Los segundos, los publicos externos incluyen: instituciones financieras,

medios de comunicacion, gobierno, camaras, asociaciones, etc.

Ahora bien, en este trabajo trataremos especificamente de la

comunicacion que se da en las organizaciones a nivel formal. Y de la

comunicacion dirigida a los publicos internos de la organizacion.

En lo formal e interno podemos definir el rumbo de la comunicacion en

diferentes direcciones:

1. Comunicacion Descendente: Se desprende de los niveles

jerarquicos y va dirigido a las personas que laboran en la

organizacion. Se da a partir de las normas, las politicas, los

avisos, las ordenes, los mensajes motivacionales e incluso a través

de documentos como memorandums o circulares.
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2.

3.

Comunicacion Ascendente: Va del personal a los niveles

directivos. Se da a partir de quejas y/o peticiones.

Comunicacion Horizontal: Es la comunicacion informal que se

establece entre los miembros que laboran en la organizacion,

generalmente entre individuos con un mismo nivel jerarquico.

4. Comunicacion Preventiva: Es el tipo de comunicacién previamente

5.

6.

planeada, estructurada y luego desarrollada para beneficio de la

organizacion y sus miembros. Previne cualquier tipo de

irregularidad que pueda presentarse, se realiza cuando hay apatia

o desmotivacion por parte del personal, incluso cuando pueda

existir algun resentimiento. Se da mediante reuniones, buscando

la interaccion y el intercambio de informacion para aclarar dudas y

crear un mejor ambiente de trabajo.

Comunicacion correctiva: Se da para responder favorablemente a

cualquier suceso que haya provocado algun problema. Es decir, se

dirige principalmente a solucionar conflictos.

Comunicacion  Operativa: Es la comunicaciéon  dirigida

principalmente a explicar los procedimientos. Da instruccion de
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instrumentos. Se construye con mensajes sin importar el nivel

jerarquico generalmente.

7. Comunicacion Tactica: Se ubica en el centro del problema, en este

caso se refiere a la comunicacién que se utiliza en la vigilancia del

entorno, en la capacitacion, comercializacion y principalmente en

la direccion.

8. Comunicacion Productiva: utiliza la informacién para cumplir con

las necesidades y expectativas del empleado. Equilibrando la

capacidad de cumplir con los objetivos establecidos. Estimula el

aprendizaje y crea un sentido de responsabilidad para innovar y

mejorar.

9. Comunicacion de Negocios: Es el estudio del uso, adaptacion y

creacion de lenguajes, simbolos y signos para la conduccion de

actividades que satisfacen las necesidades y deseos humanos al

proveer de bienes y servicios para las ganancias privadas. Se da a

partir de documentos formales entre empleados y directivos con

la finalidad de dejar las cosas claras.

10. Comunicacion  Gerencial: Desarrolla y difunde el

conocimiento que incrementa la eficiencia y efectividad de los
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gerentes en el contexto de los negocios contemporaneos.

Mantiene una actitud de responsabilidad, ética, ayuda mutua,

blsqueda por el interés colectivo y el liderazgo.

11. Comunicacion Corporativa o Institucional: Se dedica a

mantener y promover la imagen de la empresa o institucion, se da

a nivel externo generalmente para establecer relaciones amistosas

y de cooperacion entre la organizacion y sus publicos. Se utiliza a

través de la mercadotecnia social y la publicidad institucional.

12. Comunicacion Estratégica: Es un proceso en el que se

construyen las representaciones o modelos de la organizacion y

que permite llegar a la toma de decisiones estratégicas, tacticas y

operativas. Pareciera ser como un mapa referencial, aqui la

comunicacion puede contribuir a maximizar beneficios vy

optimizar recursos.

1.3 TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Dice el dicho que quien tiene la informacion tiene el poder. Pero ;qué es

la informacién? La informacidon es “‘un conjunto de datos y referencias

estadisticas y/o documentales, acerca de hechos, fenomenos,
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acontecimientos, personas o grupos sociales susceptibles a

transmitirse.”27

La informacion, implica que los datos estén procesados de tal manera

que resulten utiles o significativos para el receptor de los mismos, por

lo que en cierto modo, los datos se pueden considerar la materia prima

para obtener informacion.

Las organizaciones actuales, deben tener sistemas de administracién de

informacion que permitan a los usuarios tener a su alcance y de manera

rapida y confiable cualquier tipo de datos. De tener esto, los procesos se

vuelven rapidos, se evita la burocracia y la toma de decisiones se da con

menor temor por parte de los trabajadores y se crea un conocimiento

constante.

“Las organizaciones inteligentes dan una gran importancia al manejo y

utilizacion de la informacion, para dirigirla, en funcién de sus objetivos,

manteniendo una efectividad, una rapidez y reduciendo la incertidumbre

constantemente.”28

*" REZA, CARLOS. “Aprendizaje total en las Organizaciones” México. Panorama Editorial. 2000. p.81
28 WEI, Choo Chun. “ La Organizacion Inteligente” Editorial Oxford.
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La busqueda de la informacion se hace a partir del reconocimiento de
las necesidades de informacién, lo que conduce a la busqueda v,
después el uso de la informacion obtenida.

En estos casos, el valor de la informacion reside en la relacion que el
usuario construye para si mismo. La informacion sélo es util cuando el
usuario le da cierto significado y trabaja en funciéon del mismo.

A medida que progresa la busqueda de informacién y se maneja la
organizacion en funcion de éstos, se va generando al interior mayor

confianza y satisfaccion.

1.3.1 LOS SISTEMAS DE INFORMACION, SU ORIGEN Y ELEMENTOS.

"Cuando wuna empresa crece la supervision de /las actividades
relacionadas con ella, se desarrolla hasta encontrarse lejos del alcance
de un solo hombre. En ese momento el empresario descubre gue le
seria necesario estar en varios lugares al mismo tiempo para poder
planear, dirigir, coordinar, analizar y controlar las diferentes actividades

de su empresa.

Los enfrentamientos para resolver problemas, transferir informacion y

verificar las realizaciones, que resultaban adecuados cuando la empresa
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era muy pequena, se vuelven numerosos y exigen mucho tiempo. En
otras palabras, el administrador propietario se encuentra sumergido en
una red compleja de deberes relacionados reciprocamente, que debe

cumplir'?9,

En esta situacion es cuando el propietario debe decidir la implantacién
de un sistema de informacién para la empresa con el fin de cubrir todas

las necesidades que han nacido con el crecimiento de la misma.

/QUE ES UN SISTEMA DE INFORMACION?

"Un conjunto formal de procesos que, operando sobre una coleccion de
datos estructurada segun las necesidades de la empresa u organizacion,
recopilan elaboran y distribuyen la informacién (o parte de ella)
hecesaria para las operaciones de la misma vy en las actividades de
direccion y control correspondientes (decisiones) a desempefar en su

actividad de acuerdo a su estrategia de negocio”. 30

29 BOCCHINO, William."Sistemas de informacién para la administracién, técnicas e instrumentos”. Trillas. México,
1975.403 p.

%0 COHEN, Daniel "Sistemas de informacién para la toma de decisiones". Mc Graw-Hill. México,1998. 243 p.
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Entonces, un sistema de informacion también es un conjunto de
subsistemas que incluyen hardware, software, medios de
almacenamiento de datos ya sea primarios, secundarios y bases de
datos relacionadas entre si, con el fin de procesar entradas para realizar
transformaciones y convertirlas en salidas de informacién importantes

en la toma de decisiones.

El objetivo de un sistema de informacion es ayudar al desempeno de las
actividades que desarrolla la empresa, suministrando la informacion
adecuada, con la calidad requerida, a la persona o departamento que lo
solicita, en el momento y lugar especificados con el formato mas util

para el receptor.

Asi, se puede decir que los elementos que conforman un sistema de

informacion son segun el autor Henry Johansson3'son:

& Informacion. Este es el elemento fundamental de todo sistema
y su razon de ser. Debe adaptarse a las personas que la

manejan y al equipo disponible con el que cuenta la empresa,

31
JOHANSSON, Henry J.; McHugh, Patrick; Pendlebury, A. John & Wheeler, William A. “Business Process

Reengineering: Breakpoint strategies for market dominance.” John Wiley & Sons (1993).
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segln los procedimientos de trabajo para que las actividades

se realicen de forma eficaz.

& Personas o usuarios. Se trata de los individuos o unidades de la

organizacion que introducen manejan o usan la informacion

para realizar sus actividades y operaciones en funcion de los

procedimientos de trabajo establecidos.

& Equipo de soporte. El equipo de soporte se ocupa para la

comunicacion, el procesamiento y el almacenamiento de

informacion, este constituye la parte mas visible del sistema de

informacion, su parte tangible o fisica. Este sistema tangible y

fisico puede incluir elementos de los mas variados niveles

tecnolégicos y pueden ser: papel, maquinas de escribir,

archivadores, cintas magnéticas, impresoras, computadoras,

etc.

Los desarrollos tecnoldgicos que vemos hoy en dia, se han dado sin
duda a través de un factor clave y decisivo que es: la informacion; se
dice que quien tiene la informacion, clara, concreta, segura y confiable

domina a los demas en cualquier que sea su area. Por lo tanto los
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sistemas de informacion son para la empresa como el sistema nervioso

es para el humano.

Se puede decir que para la época en la que vivimos la informacion es

igual de valiosa que los recursos financieros, recursos humanos,

recursos materiales etc., con los que cuenta una organizacion.

Las empresas con sistemas de informacion de calidad son aquellas que

tiene una cultura organizacional flexible y no ortodoxa, es decir, hacen

cambios en su forma de hacer las cosas, hacen uso de la tecnologia para

el bien de la empresa.

1.3.2 TIPOS DE SISTEMAS DE INFORMACION

A continuacién senalaré brevemente los diferentes tipos de sistemas de

informacion que se encuentran en el libro de Bocchino. Los mismos,

estan vigentes en los procesos de muchas organizaciones, sin embargo

es importante identificarlos para tener una idea de como y en qué

medida las tecnologias de la informaciéon repercuten en las

organizaciones.
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Sistemas de procesamiento de transacciones

Son sistemas de informacion encargados de procesar gran cantidad de

transacciones rutinarias, entre estas tenemos el pago de nodémina,

facturacion, entrega de mercancia y depdsito de cheques. Estas

transacciones varian de acuerdo al tipo de empresa.

Los sistemas de procesamiento de transaccion o TPS (Transaccion

Procesation System) por sus siglas en inglés, eliminan el trabajo tedioso

de las transacciones operacionales y como resultado reducen el tiempo

que se empleaba en ejecutarlas actualmente, aunque los usuarios

todavia deben alimentar de datos a los TPS.

"Los sistemas de procesamiento de transacciones son sistemas que

traspasan sistemas y que permiten gue la organizacion interactue con

ambientes externos. Debido a que los administradores, consultan los

datos generados por el TPS para informacion al minuto acerca de lo que

estd pasando en sus compafiias, es esencial para las operaciones diarias

gue estos sistemas funcionen lentamente y sin interrupcion”. 32

%2 1DEM
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Sistemas de informacion gerencial

Los sistemas de informacion gerencial MIS (Management Information
Systems) por sus siglas en inglés, dan soporte a un aspecto mas amplio
de tareas organizacionales, a comparaciéon de los sistemas de
procesamiento de transacciones, incluyen el analisis de decisiones y la
toma decisiones. Trabajan con la interaccion entre usuarios vy
computadoras. Requieren que los usuarios, el software (programas de
computadora) y el hardware (computadoras, impresoras, etc.) trabajen a

un mismo ritmo.

Sistema de apoyo a decisiones.

Los sistemas de apoyo a decisiones o DSS (Decision Support Systems)

estan en un nivel mas alto del anterior.

Es muy similar al sistema de informacion gerencial tradicional ya que
ambos dependen de una base de datos como fuente. Estos profundizan
en lo que respecta a la toma de decisiones en todas sus fases, aunque la
decision actual todavia es del dominio del lider (administrador del

sistema o gerente).
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Los sistemas de apoyo a decisiones son hechos de acuerdo con las

caracteristicas y necesidades especificas de la persona o grupo que los

usa a diferencia de los sistemas de informaciéon gerencial tradicionales.

Sistemas expertos e inteligencia artificial.

Primero definiremos que es la inteligencia artificial ya que ésta puede

ser considerada la meta de los sistemas expertos. "La Al (Artificial

Intelligence) es la actividad de proveer a mdquinas como las

computadoras de la capacidad para exhibir conductas que se

consideraria inteligentes si se observaran en seres humanos. La Al

representa la aplicacion mds sofisticada de las computadoras, pues

busca duplicar algunos tipos de razonamiento humano”.

Los sistemas expertos usan los enfoques de razonamiento de la

inteligencia artificial para resolver los problemas que les plantean los

usuarios de negocios.

El sistema experto o también llamado sistema basado en conocimiento,

captura en forma efectiva y usa el conocimiento de un experto para

resolver un problema particular experimentado en una empresa.
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A diferencia de los sistemas de apoyo a decisiones los cuales dejan el

libre dominio de la decision al lider, un sistema experto selecciona la

mejor solucién a un problema en especifico y la propone para la toma

de decisiones.

Sistemas de apoyo a decisiones de grupo.

Un sistema de apoyo a decisiones en grupos GDSS (Group Decision

Support Systems) es “wun sistema basado en computadoras que apoya a

grupos de personas gque tienen una tarea (objetivo) comun, y que sirve

como interfaz con un entorno compartido'>3.

El supuesto en que se basa el GDSS es que si se mejoran las

comunicaciones se pueden mejorar las decisiones. Las comunicaciones

se mejoran manteniendo la discusién enfocada en el problema, con lo

que se pierde menos tiempo. El tiempo que se ahorra puede dedicarse a

un analisis mas exhaustivo del problema, lo que contribuye a una mejor

definicién del problema. Ese tiempo también podria aprovecharse para

identificar mas alternativas. La evaluacion de mas alternativas aumenta

las posibilidades de encontrar una buena solucion.

% 1DEM
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Esta disenado para disminuir el comportamiento introvertido de algunos

usuarios que por miedo a hablar en publico o a represiones por parte de

sus compaieros no expongan su punto de vista y que muchas veces

estos pueden llegar a ser muy benéficos para la empresa.

Muchas veces los sistemas de apoyo a decisiones de grupos son

tratados apoyados por computadoras y estas pueden incluir el software

[lamado "Groupware"” para el trabajo en computadoras en red.

Sistemas de informacion a ejecutivos.

Un sistema de informacion a ejecutivos IES (Information Executive

Systems) ayuda a estos a organizar sus interactividades proporcionando

apoyo de graficos y comunicaciones en lugares accesibles tales como

salas audiovisuales y oficinas personales corporativas. Ayudan a los

ejecutivos a solucionar problemas no estructurados creando un

ambiente que ayude a pensar acerca de los problemas estratégicos de

una manera informada.

El trabajo cambia drasticamente cuando el gerente llega a la cima, por lo

que el gerente debe ser capaz de enfrentar el desafio. Los gerentes de
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nivel mas alto recibirian toda su informacidon de los subsistemas

funcionales, y estos ejecutivos tendrian que analizarla y sacar de ella los

datos hasta tenerlos en una forma que les proporcione la adecuada

informacion para la toma de decisiones.

Las organizaciones pueden adaptar estos diferentes tipos de sistemas

para acceder a la informacion a través de las siguientes herramientas:

« Paginas WEB.
* Intranet.
+ Extranet.

e Portales Corporativos

e Correo Electronico.

« Recursos compartidos.

El uso de estas fuentes trae consigo beneficios entre los que destacan:

« Recopilaciéon de informacion automatica y continua.

e Contenido reciente y relevante basado en las experiencias de los

usuarios.

e Publicaciéon de la informacion en los portales corporativos y en la

base de datos de conocimientos.
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« Es una solucion costeable y efectiva.

« Hace facil y rapida la toma de decisiones.

« Integracidn de la informacion.

« Retiene y mantiene en su nivel la inteligencia y experiencia

adquirida.

1.3.3 ;COMO SE TRADUCE LA TECNOLOGIA A LA REINGENIERIA?

Una organizacién que no pueda cambiar su modelo de pensar acerca de
la informatica y otras tecnologias no se puede redisenar. El error que
muchas veces se comete, es que los administradores ven a la tecnologia
a través del lente de sus procesos existentes. Se preguntan: ;Cémo
podemos usar estas nuevas capacidades tecnoldgicas para realzar o
dinamizar o mejorar lo que ya estamos haciendo? En lugar de
preguntarse: ;Como podemos aprovechar la tecnologia para hacer cosas

que no estamos haciendo?

La reingenieria, a diferencia de la automatizacion, es innovacion. Es
explorar las mas nuevas capacidades de la tecnologia para alcanzar

metas enteramente nuevas. Uno de los aspectos mas dificiles de la
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reingenieria es reconocer las nuevas capacidades no familiares de la

tecnologia en lugar de las familiares.

Las grandes inversiones en tecnologia de la informacion han dado

resultados decepcionantes, en gran parte debido a que Ilas

organizaciones y empresas tienden a utilizar la tecnologia para

mecanizar antiguos modos de llevar el negocio. Dejan los procesos

existentes intactos y utilizan las computadoras simplemente para

acelerarlos.

Al mismo tiempo, los clientes de servicios y productos cada vez

demandan un tiempo de respuesta mas corto para la satisfaccion de sus

demandas, y escogeran a quien pueda ofrecerlo.

La tecnologia de la informacion desempefia un papel crucial en todo

esfuerzo de reingenieria, aunque el mismo es mal interpretado en

bastantes ocasiones. Asi, un uso incorrecto de la tecnologia de

informacion, lejos de conducir a mejoras en el desempefio de las

organizaciones, lleva a un bloqueo de los esfuerzos de rediseno y al

refuerzo de patrones de comportamiento y de pensamiento anclados en

el pasado.
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La tecnologia de la informacién debe entenderse como un capacitador

esencial, pues permite que las companias puedan afrontar

productivamente un esfuerzo de rediseino de sus procesos de negocio.

Los directivos de la mayoria de las organizaciones estan acostumbrados

a pensar deductivamente (es decir, siguen un proceso por el cual

definen un problema y, posteriormente, buscan y evalian soluciones al

mismo). Es el modelo defendido y ensenado por la mayor parte de los

centros de estudio, universidades y escuelas de negocios. Sin embargo

la aplicacién de la tecnologia de la informacion a la Reingenieria de

Procesos precisa de pensamiento inductivo, es decir, requiere de la

habilidad para encontrar una poderosa soluciéon y, posteriormente,

buscar el problema o problemas que puede resolver; problemas que, en

muchas ocasiones, la compainia desconoce totalmente que los tiene.

El principal defecto que se produce cuando las organizaciones analizan

y estudian las tecnologias de la informacion es que las miran a través de

un filtro de sus procesos actualmente vigentes. La reingenieria de

procesos se orienta a la recreacion en su totalidad de la empresa y sus

actividades, comenzando desde cero, y, por ello, no tiene sentido el

tomar en consideracion estos antiguos procesos. La reingenieria, a la
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diferencia de la automatizacion, no se orienta a hacer las cosas mas
rapidamente. Se destina a determinar qué es lo que se puede y/o debe
hacer y a especificar como hacerlo mejor. Por ello se relaciona con la
innovacion y la creatividad.
& Regla Clasica.- La informacion solo puede estar disponible en un
lugar y en un momento.
Tecnologia Disruptiva.- Bases de datos compartidas.
Nueva Regla.- La informacion puede aparecer simultaneamente en
tantos sitios como sea preciso.
R Regla Clasica.- Solo los expertos pueden realizar los trabajos
complejos.
Tecnologia Disruptiva.- Sistemas expertos.
Nueva Regla.- Un generalista puede realizar el trabajo de un
experto.
&R Regla Clasica.- Las empresas deben elegir entre centralizacion y
descentralizacion.

Tecnologia Disruptiva.- Redes de telecomunicaciones.
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Nueva Regla.- Las empresas pueden alcanzar simultaneamente

los beneficios derivados de la centralizacion vy la

descentralizacion.

Regla Clasica.- Los directivos deben tomar todas las decisiones.

Tecnologia Disruptiva.- Sistemas de soporte a la toma de

decisiones (sistemas de acceso a datos, software para creacion de

modelos).

Nueva Regla.- La toma de decisiones forma parte del trabajo de

todos.

Regla Clasica.- El personal de campo necesita oficinas en las que

poder recibir, almacenar, recuperar y transmitir informacion.

Tecnologia Disruptiva.- Comunicacion inalambrica de datos e

informatica portatil.

Nueva Regla.- El personal de campo puede enviar y recibir

informacion desde cualquier lugar en que se encuentre.

Regla Clasica.- El mejor contacto con un cliente potencial es el

contacto personal.

Tecnologia Disruptiva.— Videodisco interactivo.
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Nueva Regla.- El mejor contacto con un cliente potencial es el

contacto eficaz.

R Regla Clasica.- Hay que localizar personalmente doénde se

encuentran las cosas.

Tecnologia Disruptiva.- Tecnologia de identificacion vy

seguimiento automatico.

Nueva Regla.- Las cosas informan acerca de donde estan.

&R Regla Clasica.- Los planes deben revisarse periddicamente.

Tecnologia Disruptiva.- Informatica de alta capacidad vy

rendimiento.

Nueva Regla.- Los planes se revisan instantaneamente.

El papel de la tecnologia de la informaciéon en los casos relatados

anteriormente es basico y crucial. En cada uno de ellos, la tecnologia de

la informacién ha sido el elemento que, desde la organizacion, ha

posibilitado el abandono de la antigua regla (o creencia) para la

adopcién de una nueva, mas poderosa y actual, que puede conducir a la

consecucion de una ventaja competitiva sustentable de forma duradera.

Por ello, el papel mas importante de estas tecnologias de la informacion

no es tanto la realizacion tecnoldogica de estos cambios en las reglas
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como la oportunidad que nos ofrecen de pensar en sus posibilidades.

Asi, tan importante son las tecnologias actualmente disponibles como

las que empiezan a vislumbrarse. En todos los casos, sin embargo, son

las tecnologias de la informacién las que capacitan a las organizaciones

el disefio y realizacion de nuevos procesos de negocio que abandonan

los viejos modos de pensar a favor de otros mas adecuados al entorno

actual.

Se puede advertir que sélo aquellos que sean capaces de anticiparse al

potencial de las nuevas tecnologias de la informacion, reconociendo sus

posibles contribuciones y llevandolas a la realidad, disfrutaran de una

ventaja duradera y creciente sobre sus competidores. Una tecnologia

que puede comprarse no es nueva y no se puede apoyar una estrategia

empresarial sobre este tipo de tecnologias, ya que los competidores

pueden hacer lo mismo.

Tan importante es el reconocimiento del papel de estas tecnologias

como la contribucion permanente al desarrollo de las mismas y su

reconocimiento dentro de la organizacion y estructura de la empresa.

Las empresas que en la actualidad disfrutan de gran éxito son aquellas

que en su momento demandaron tecnologias que no se encontraban
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disponibles y contribuyeron a su desarrollo. Las empresas no pueden
ver o leer algo acerca de una tecnologia hoy y desarrollarlo manana. La
organizacion debe anticiparse a la aparicion y disponibilidad de estas
tecnologias, lo que conducira a una ventaja significativa sobre sus

competidores.

1.3.4 EN BUSQUEDA DE LA MEJORA CONTINUA

Los continuos y acelerados cambios en materia tecnoldgica,
conjuntamente con la reduccion en el ciclo de vida de los bienes y
servicios, han evolucionado los habitos de los consumidores; quienes
poseen cada dia mas informacion y son mas exigentes. Si a esto, se
suma la implacable competencia a nivel global que exige a las empresas
mayores niveles de calidad, acompanados de mayor variedad y menores
costos y tiempo de respuestas es necesario actuar.

Esto es, actuar de forma dinamica y armédnica en la aplicacion de
métodos que permitan a la organizacién, hacer frente a todos estos
desafios.

Lo anterior, exige de los empresarios niveles cada dia superiores en
materia de capacitacion y asesoramiento tanto para el desarrollo de

planes estratégicos, como para incrementar la competitividad de sus
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empresas y el enfrentamiento de problemas en sus posibles futuros

escenarios.

Todo proceso tiene un inicio y un fin, su ciclo de vida nos advierte que

cuanto mas se acerca su desenlace, mas atencién debemos poner en

buscar una mejora o sustitucion del mismo. “Los problemas de hoy, se

derivan de las soluciones de ayer”34, las soluciones que se encontraron

tiempo atras las determinaron las circunstancias y las personas que en

ese momento se encontraban frente a una problematica. La constante

evaluacion y supervision del funcionamiento de los procesos, nos

permite detectar las fallas de cada evento y nos dice claramente que se

debe corregir de los mismos.

En las Tecnologias de Informacion, se encuentran en constante

evolucion las herramientas de hardware, software, filosofias de trabajo,

técnicas y métodos para el manejo de la informacion, las cuales cada

vez nos acercan mas a alcanzar el maximo aprovechamiento de la

tecnologia en beneficio de las organizaciones.

La mejora constante de nuestros procesos, nos permitira obtener cada

vez mayores beneficios para nuestra organizacion, no solamente una

* METER, M. Senge, “La Quinta Disciplina” 1990
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permanencia en el mercado, también permitira generar nuevas ideas las

cuales pueden alcanzar el nivel de innovacion.

CONCLUSION DEL CAPITULO 1

La Reingenieria organizacional es un proceso dificil que no puede ni

debe realizarse de la noche a la manana. Cada organizacién, tiene

necesidades diferentes por ello no hay un patrén o modelo sobre cémo

llevarla a cabo. Este proceso, requiere de mucho tiempo, de una

evaluacion real de la organizacion y de una planeacién orientada a un

objetivo bien definido.

La comunicacion organizacional, por su parte, es una herramienta de

apoyo en el antes, durante y después de este proceso. Constituye el

sistema nervioso de la organizacion para orientar todos los recursos y la

coordinacion de esfuerzos para alcanzar las metas.

La busqueda de un mejor posicionamiento de la organizacion, lleva a la

implementacién de tecnologias que permitan que el flujo de informacién

agilice el proceso de productos o servicios de cada organizacion, es por

ello que la revision de todas estas cosas se hizo en este primer capitulo.

Ya se dieron conocer los conceptos basicos y su interrelacion. Asi pues,

podremos continuar con la presentacion del segundo capitulo donde se
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hablara ya de un caso especifico: La Suprema Corte de Justicia de la

Nacién. Sera entonces, que se puedan aplicar y comprender mejor los

conceptos ya aplicados

La Reingenieria de procesos trata de explotar las capacidades de la

tecnologia de la informacién hasta sus ultimas consecuencias para, de

esta forma alcanzar nuevos objetivos y metas. Asi, uno de los

principales retos de la tecnologia de la informacién se situa en la

identificacion de las capacidades nuevas y no familiares. El auténtico

poder de la tecnologia de la informacion reside en este aspecto. No hace

que los procesos tradicionales se realicen mas rapidamente, sino que

capacita a las organizaciones para romper las viejas reglas y para crear

huevas formas de trabajo.

Algunos ejemplos que se pueden mencionar en este caso, son los que

se muestran a continuacion. Veremos ejemplos de la vision que se tiene

de las tecnologias de informacion y cémo éstas, pueden cambiar a partir

de la aplicacion de los sistemas de informacion.
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CAPITULO 2

LA SUPREMA CORTE DE JUSTICIA

A través de la lectura de este capitulo, presento un breve contexto
historico de la organizacion en estudio: La Suprema Corte de Justicia de
La Nacion cuya trayectoria inicié hace poco mas de 170 anos.

La historia de La Corte es amplia y detallada, profundizar en ella, seria
quiza realizar una nueva tesis, por ello hablaré de los momentos
importantes en la vida de la organizacién. Tomando en cuenta, datos de
bibliografia reciente, asi como de la historia que presenta su pagina de
Internet.

Ademas de abordar la historia, en un segundo momento abordo la
estructura de la misma organizacion, sus funciones y objetivos.

Cabe mencionar, que esta es una organizacion que trabaja al mismo
tiempo con un doble organigrama, uno juridico y uno administrativo
dada la importancia y la forma de trabajo de la misma. Resulta
interesante, esta doble estructura, doble jerarquia en un sélo lugar de

trabajo.
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2.1 CONTEXTO HISTORICO DE LA ORGANIZACION

Como se menciond, resultaria bastante dificil resumir la larga historia de

la Suprema Corte de Justicia de la Nacién; sin embargo, procuraré

abordar los principales momentos de su evolucién tomando como

primera referencia los datos de una publicacion' que la misma

organizacion realizo para recordar su trayectoria.

“A lo largo de 174 anos de existencia, la Suprema Corte de Justicia de la

Nacion ha estado sujeta a una compleja y siempre apasionante

evolucion; se ha ido transformando, conforme al devenir del Estado

mexicano, cumpliendo siempre con orgullo, dignidad y valor, los

objetivos y las funciones que tiene a su cargo” publicd, en el mismo

texto el Ministro Genaro David Géngora Pimentel, Presidente de la SCJN.

El primer intento por tener un poder judicial nacional lo encontramos en

el Supremo Tribunal de Justicia, concebido por José Maria Morelos. En

efecto, en el fragor de la lucha por la independencia del pais, Morelos

emitié el Decreto Constitucional para la Libertad de la Ameérica

Mexicana, sancionado en Apatzingan el 22 de octubre de 1814; su

articulo 44 ademas de crear al Supremo Congreso y al Supremo

! PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION. “Suprema Corte de Justicia de la Nacién” México. 1999.141p.

% |bidem pag. 8
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Gobierno, creé también al Supremo Tribunal de Justicia, compuesto de

cinco individuos, que fue el antecedente directo e inmediato de la SCJN.

Luego de diferentes etapas de trabajo, la SCJN inicié sus trabajos en

marzo de 1825. Hasta mediados de siglo XIX, de las tres ramas de

gobierno, el poder judicial habia desempenado un importante papel

debido a su solidez y estabilidad.

Como presidente de la Republica, Miguel de la Madrid envié al Congreso

de la Unidén una iniciativa de reformas constitucionales que tenia como

proposito, otorgar competencia exclusiva a la SCJN para resolver sobre

constitucionalidad de leyes vy tratados internacionales, fijando

competencia respecto de los demas casos de institucionalidad, a los

Tribunales Colegiados de Circuito. Estas reformas, ya aprobadas por el

congreso entraron en vigor el 15 de enero de 1988.

En diciembre de 1994 el Poder Judicial de la Federacion, adquirio la

estructura que actualmente tiene y consta de seis érganos principales:

la SCJN, Los Tribunales Colegiados de Distrito, Los Tribunales Unitarios

de Circuito, los Juzgados de Distrito, el Tribunal Electoral y el Consejo

de la Judicatura Federal.
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La reforma constitucional de 1994, propuso y acepté la cantidad original

de once ministros de la SCJN como medida tendiente a facilitar sus

deliberaciones. Asimismo, se han separado las atribuciones

administrativas de las judiciales. Los Ministros permanecen quince anos

en su cargo y se ha suprimido el limite de edad, debido a que la

expectativa de vida en el pais ha aumentado.

No se variaron ni las funciones de la Suprema Corte que se mantiene en

competencia de tribunal constitucional, y se plantea como objetivo

fundamental el de fortalecerla y preservar los principios esenciales de

juicio de amparo.

La Suprema Corte tiene como objetivo fundamental el control de la

constitucionalidad, a través de tres aspectos fundamentales:

a) El equilibrio entre los tres poderes, principalmente entre el

Ejecutivo y el Legislativo.

b) La resolucién de controversias que se planteen entre los Estados,

los Municipios, el Distrito Federal y la Federacion; y

¢) La proteccion de los derechos fundamentales de los particulares

ante actos de las autoridades.
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Para cumplir con su objetivo, funciona en Pleno o en Salas. El Pleno,
conoce de aquellos asuntos cuya materia no esta reservada a alguna de
las salas. La primera sala conoce de asuntos de las materias penal y
civil, mientras que la Segunda Sala conoce de asuntos de las materias
administrativa y laboral.

Un proposito esencial e inamovible de la Justicia Federal es dar justicia
al pueblo y proteger los derechos fundamentales, antes que aplicar un
estricto y exagerado tecnicismo en la interpretacion y aplicacion de
nhormas y principios juridicos.

2.2 SITUACION ACTUAL DE LA ORGANIZACION

Desde la perspectiva histérica y actual, la SCJN se divide en dos: Area
Juridica y Area Administrativa. Es importante resaltar que esta
organizacion es una de las pocas que en una misma estructura presenta
dos tipos de organigramas, sin embargo, la naturaleza del trabajo que
realizan obliga a llevarlo a cabo ya que en lo juridico debe respetarse
siempre una jerarquiay, a su vez, por la parte administrativa.

El area juridica, se integra por once ministros, de los cuales uno es su

presidente. Cuando un problema no ha podido ser resuelto por los
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Juzgados o Tribunales, la Suprema Corte dice la ultima palabra. Cuando
la Corte ha decidido algo, ya no hay nada que se pueda hacer.

El senado elige a los ministros de entre los candidatos que le proponga
el presidente de la Republica. Los que resulten elegidos, son
responsables del cargo por quince anos.

A continuacién, una representacion del organigrama juridico vy
administrativo con los que trabaja actualmente la Corte.

En las siguientes paginas, veremos los organigramas y mas adelante,
una breve explicacién de cada area determinado también por lo juridico

y lo administrativo.
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Pleno de la Suprema Corte de la Justicia

Cuando los once ministros se rednen en el salén de sesiones a debatir

asuntos que deben resolver, se dice que la Suprema Corte funciona en

Pleno. No es necesario que todos los ministros estén presentes para

llegar a una determinacion pues, en la mayoria de los casos, basta la

participacion de siete ministros para que las decisiones tengan validez.

Entre los asuntos que resuelve la Suprema Corte de Justicia funcionando

en Pleno, se encuentran:

a) Las Controversias Constitucionales

Proceden cuando se produce una invasiéon de competencia. Por

ejemplo, cuando un Estado de la Replblica ejerce una facultad que la

Constitucién reserva a otro, o cuando uno de los poderes del pais o

de estos Estados desarrolla alguna actividad que le corresponde a

otro.

b) Las Acciones de Inconstitucionalidad

Sirven para invalidar, total o parcialmente, una ley que se oponga a la

Constitucién. Ello ocurre, por ejemplo, cuando un grupo de la

Camara de Diputados o de la Asamblea Legislativa del Distrito
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Federal considera que una ley aprobada por la mayoria de la Camara
o de la Asamblea va contra la Constitucion.

c) Los Recursos de Revision

Estos recursos constituyen una “segunda instancia”, en la que se
revisan las sentencias de amparo dictadas en los juzgados de Distrito
y tribunales de Circuito, cuando éstos se pronuncian sobre la
constitucionalidad o inconstitucionalidad de una ley local, federal o
del Distrito Federal. El Pleno también resuelve este recurso si se
establece la interpretacion directa de un precepto constitucional o si,
habiéndose planteado alguna de estas cuestiones en la demanda de
amparo, se omiti6 su estudio, o si el problema de
inconstitucionalidad supone fijar un criterio juridico importante y
trascendente.

d) La Destitucion de Autoridades

Este procedimiento se inicia contra aquellas autoridades que se nieguen,

sin una causa justa, a dar cumplimiento a una sentencia de amparo.

Para resolver algunos asuntos, la Suprema Corte funciona en dos Salas.

Cada una de ellas atiende materias diversas y esta integrada por cinco

ministros, aunque basta con la presencia de cuatro para que puedan
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sesionar. El presidente de la Suprema Corte no participa en ninguna de

ellas.

La primera Sala conoce asuntos civiles y penales, mientras que la

segunda resuelve asuntos administrativos y laborales.

Una de las tareas mas importantes de la Suprema Corte de Justicia es

crear la jurisprudencia. Cuando los ministros resuelven los casos que se

someten a su consideracion, establecen criterios sobre la forma en que

debe interpretarse la ley. Cuando existen cinco de estos criterios iguales

se crea la jurisprudencia, misma que obliga a todos los jueces del pais

(tanto federales como las entidades federativas) a aplicar la ley con ese

criterio. También los tribunales Colegiados pueden establecer criterios

de interpretacion que son igualmente obligatorios para todos los jueces

del pais.

El Tribunal Electoral del Poder Judicial de la Federacion también puede

emitir jurisprudencia en materia electoral.

Por su parte, el area administrativa, se encuentra formada por

a) Ministro Presidente, quien se encarga de representar a la Suprema

Corte, tramitar asuntos de competencia en el pleno, autorizar

listas de asuntos, dirigir debates y conservar el orden en el pleno,
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firmar resoluciones del mismo, dictar medidas necesarias para el

buen servicio y disciplina en las oficinas de la Suprema Corte,

Recibir, tramitar y, en su caso resolver, las quejas administrativas

que se presenten con motivo de las faltas que ocurran en el

despacho de los negocios de la competencia del pleno de la

Suprema Corte de Justicia, de alguna de las salas o de los 6rganos

administrativos de la Suprema Corte de Justicia, en términos del

titulo octavo de esta ley; Legalizar, por si o por conducto del

secretario general de acuerdos, la firma de los servidores publicos

de la Suprema Corte de Justicia en los casos en que la ley exija

este requisito; entre otras muchas cosas.

b) Primer nivel, se compone por:

Comité de Programacion y Agilizacion de Asuntos, quien cuidara que los

proyectos de sentencia del Pleno se listen en los términos de los

acuerdos relativos, procurando que se cumplan los plazos legales.

Vigilara que los proyectos se distribuyan con anticipacion suficiente para

que sean estudiados por los once Ministros y sus equipos de trabajo.

Comité de Acuerdos y Reglamentos, quien recopilara los Acuerdos

vigentes relacionados con la funcion jurisdiccional y con la
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administracion de la Suprema Corte y elaborara una sintesis de ellos que

se difundira entre quienes deban darles cumplimiento. Preparara,

asimismo, los proyectos de Reglamentos que se estimen necesarios para

someterlos al Pleno. Vigilara el acatamiento de los Acuerdos vy

Reglamentos.

Comité de Biblioteca, Archivo e Informatica que, se ocupara del

desarrollo de la Biblioteca para que sirva de apoyo al personal para el

desempeno del trabajo, asi como que preste un servicio publico que

contribuya al mejoramiento de quienes litigan en los 6rganos del Poder

Judicial. Vigilara, ademas, todo lo relacionado con la aplicacion de la

informatica en las labores cotidianas de la Suprema Corte, asi como en

la informacidon estadistica. Tomara las medidas idoneas para el buen

funcionamiento del Archivo del Poder Judicial de la Federacion.

Comité de Gobierno y Administracion que formulara los proyectos que

tiendan a crear en la Suprema Corte las condiciones necesarias para el

desarrollo humano, saludable y social de quienes laboran en la

institucion y de sus familias.

Comité de Desarrollo Humano, Salud y Accion Social que formulara los

proyectos que tiendan a crear en la Suprema Corte las condiciones
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hecesarias para el desarrollo humano, saludable y social de quienes

laboran en la institucion y de sus familias.

Comité de Relaciones Publicas Nacionales e Internacionales que por su

parte, establecera los programas que favorezcan el funcionamiento de la

Suprema Corte, asi como su buena imagen tanto en el campo nacional

como en el extranjero, viendo la relaciéon y apoyo con grupos tanto del

sector publico como del privado, en el primero, como de organismos

internacionales e instituciones con iguales objetivos del extranjero.

Comité de Publicaciones y Promocion Educativa que cuidara de la

oportuna publicacién y difusion del Semanario Judicial de la Federacion

y su Gaceta, asi como de todas las obras que lleven al conocimiento del

publico y de los especialistas, el trabajo de la Suprema Corte.

Igualmente, cuidara del avance en la formacién de ese personal

mediante el establecimiento de becas y apoyos educativos.

Comité de Comunicacion Social que se encarga de establecer las

politicas de difusién de la Suprema Corte a fin de promover la cultura

jurisdiccional en la opinién publica y vigilara su cumplimiento. Cuidara

de la transparencia y fidelidad de las informaciones y boletines de

prensa que se den a los medios de comunicacion, asi como de organizar
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eventos que contribuyan a lograr la objetividad en las notas y articulos

sobre la Suprema Corte.

¢) Segundo Nivel que se compone por:

Direccion de Asuntos Juridicos

Funciones: Dictaminar en apoyo del Ministro Presidente los proyectos de

resolucion que sean sometidos a la consideracion del Pleno y, en su

caso, desarrollar las investigaciones que sustenten las alternativas de

soluciéon que se propongan. Elaborar los proyectos de reglamentos y

acuerdos generales del Pleno de la Suprema Corte de Justicia de la

Nacion que le sean encomendados por el Ministro Presidente. Intervenir

en todas las controversias en que la administracién de la Suprema Corte

de Justicia de la Nacion sea parte o pueda resultar afectada su esfera

competencial o los diversos derechos que le asisten.

Objetivos: Ejercer y cumplir con todas las atribuciones y obligaciones

sefnaladas en el Acuerdo General de Administracion V/2003 por el que

se crea esta Direccion General de Asuntos Juridicos.

Oficialia Mayor

Funciones: Coordinar, dirigir y supervisar las areas administrativas que

permitan el ejercicio de los recursos financieros asignados. Establecer
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los prondsticos y metas financieras de la Suprema Corte acordes a los
recursos obtenidos por concepto de las Cuentas por Liquidar
Certificadas tramitadas ante la Tesoreria de la Federacién y de
conformidad al Presupuesto autorizado. Administrar los Bienes Muebles
e Inmuebles propiedad de la Suprema Corte y supervisar la
administracion y desarrollo del capital humano.

Objetivos: Planear, conducir, coordinar, instrumentar y supervisar el
desarrollo y cumplimiento de los objetivos, estrategias y prioridades
establecidos por el Pleno, el Presidente y el Comité de Gobierno y
Administracion.

Contraloria

Funciones: Aplicar los Acuerdos del Pleno o del comité de Gobierno y
Administracion en materia de control vigilancia y disciplina. Establecer
la normatividad y criterios técnicos para realizar auditorias
administrativas  financieras, de obra publica, materiales vy
presupuéstales, de registro y operativas, asi como inventarios fisicos,
elaborando los manuales de procedimientos que aseguren su eficacia.
Objetivos: Verificar el cumplimiento oportuno y exacto de las

disposiciones aplicables a la operacion de cada una de las areas

82



CAPITULO 2 LA SUPREMA CORTE DE JUSTICIA

administrativas, asi como en la tarea de detectar y prevenir, o en su caso
corregir deficiencias e irregularidades.

d) Tercer Nivel gue se compone por:

Relaciones Publicas Nacionales e Internacionales

Funciones: Ejecutar la politica en las relaciones con los Poderes
Judiciales de los estados de la Republica Mexicana y de otros paises,
organizaciones internacionales, gobiernos extranjeros, asi como
instituciones académicas y barras o colegios de abogados nacionales o
extranjeros. Dar tramite y seguimiento a los asuntos que expresamente
se le encomienden relacionados con eventos nacionales e
internacionales que se sometan a la consideracion de la Suprema Corte
de Justicia de la Nacion.

Objetivos: Fortalecer las relaciones entre la Suprema Corte de Justicia de
la Nacion y los Poderes Judiciales de los Estados de la Republica
Mexicana y los de otros paises, organizaciones internacionales,
gobiernos extranjeros, instituciones académicas, barras o colegios de
abogados nacionales y extranjeros, y otros érganos pertenecientes a los
ambitos nacional e internacional, que permitan concertar acuerdos que

beneficien al Poder Judicial de la Federacion y en especial a la Suprema
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Corte de Justicia de la Nacion o que constituyan estimulos para sus
servidores publicos, especialmente los de carrera judicial, con un
destacado desempeno en sus labores.

Comunicacion Social

Funciones: Mantener comunicacion directa con periodistas; coordinar y
tramitar encuentros con los Ministros; cubrir los actos publicos de este
Alto Tribunal y las sesiones publicas del Pleno y de las salas de la
Suprema Corte de Justicia de la Nacion; elaborar comunicados de
prensa, materiales graficos y audiovisuales, la sintesis informativa y la
revista Compromiso; mantener actualizado el archivo videografico y
fotografico, y publicar los Acuerdos Generales, convocatorias, y
licitaciones que emitan las diversas areas.

Objetivos: Dar a conocer a los diversos sectores de la sociedad, las
actividades de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, a través de los
diferentes canales de comunicacion existentes en el pais.

e) Cuarto Nivel se compone por:

Secretaria de Servicios al Trabajo y a Bienes

Funciones: Dirigir y supervisar las areas administrativas que permitan el

ejercicio de los recursos financieros, proveer los servicios de
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mantenimiento, adquisiciones e informatica, asi como dirigir y

supervisar las areas técnico administrativas que tiene adscritas y que

cumplan con la funciéon de apoyo y difusién juridica.

Objetivos: Llevar a cabo el manejo de los recursos materiales, servicios y

bienes con apego al presupuesto. Realizar las adaptaciones,

remodelaciones a los bienes muebles e inmuebles.

Secretaria Técnica Juridica

Funciones: Dirigir y supervisar las areas técnico juridicas que tiene

adscritas y que cumplan con la funciéon de apoyo y difusion juridica.

Objetivos: Planear, organizar y aplicar los recursos materiales para la

difusion de la cultura juridica y publicacion de documentos relativos a

ésta, asi como para la administracion y conservacién del acervo en

resguardo de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion.

) Quinto Nivel compuesto por:

Direccion General de Tecnologia de la Informacion

Funciones: Establecer las politicas y lineamientos en materia de

informatica y telecomunicaciones de la Suprema Corte de Justicia de la

Nacién. Sistematizar los procesos operativos de las areas juridicas y

administrativas, a través de sistemas informaticos confiables y seguros.
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Administrar y reparar preventiva y correctivamente el equipo de
computo y de comunicaciones. Digitalizar los documentos juridicos con
el fin de preservar el acervo juridico por medios electronicos. Crear la
infraestructura informatica de informacion.

Objetivos: Desarrollar Sistemas de Informacion que permitan el registro,
control y seguimiento de los asuntos. Analizar, proponer, adquirir,
mantener y evaluar la infraestructura de computo. Dar soporte a las
tecnologias de la Informacion.

Direccion General de Adquisiciones y Servicios

Funciones: Coordinar y supervisar la integracion del programa anual de
adquisiciones de la institucion. Atender y resolver las peticiones de
adquisicion, arrendamiento y servicios generales. Planear y coordinar la
actualizacion permanente del inventario. Recibir, almacenar y distribuir
los bienes adquiridos por esta Direccion General, asi como controlar
aquellos que son susceptibles de reparar o desincorporar.

Objetivos: Atender oportunamente los requerimientos de adquisicion de
bienes y la contratacion de servicios y obra publica, de las diversas areas
juridicas y administrativas para la realizacion de sus funciones.

Direccion General de Obras y Mantenimiento
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Funciones: Fungir como area globalizadora, recabando y concentrando

las solicitudes que contengan las necesidades de mantenimiento,

adecuaciones y obra publica de las unidades jurisdiccionales vy

administrativas de la Suprema Corte, valorando, programando vy

presupuestando su integracién en el anteproyecto de presupuesto de la

Suprema Corte. Establecer programas de mantenimiento preventivo y

correctivo de bienes muebles e inmuebles de la Suprema Corte, tanto en

el area metropolitana como en interior de la Republica. Supervisar el

debido cumplimiento del contratista respecto a la ejecucion de la obra

en tiempo, calidad y precio, y vigilar su avance.

Objetivos: La Direccion General de Obras y Mantenimiento es el area

encargada de proyectar y ejecutar las diferentes obras, asi como la

vigilancia de las diversas areas, y atender los servicios que se requieren

para mantener las instalaciones de los inmuebles que utiliza el Poder

Judicial de la Federacion.

Direccion General de Compilacion y Sistematizacion de Tesis

Funciones: Autorizar la publicacion y difusion de la jurisprudencia, tesis

aisladas y ejecutorias del Pleno, de las Salas y de los Tribunales

Colegiados de Circuito, asi como de los votos particulares y aquellos
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trabajos de especial relevancia e interés que realicen los drganos
dependientes del Poder Judicial de la Federacion.

Objetivos: Compilar, sistematizar, publicar, distribuir y difundir con
oportunidad las tesis y jurisprudencias, asi como las ejecutorias, votos y
acuerdos emitidos por los Organos del Poder Judicial de la Federacién, a
través del Semanario Judicial de la Federacion y su Gaceta.

Centro de Documentacion, Analisis, Archivos y Compilacion de Leyes
Funciones: Acopiar, organizar y conservar informacion documental,
bibliografica, hemerografica y de orden normativo para integrar y
enriquecer los acervos y el patrimonio histérico documental del Poder
Judicial de la Federacion. Coordinar las actividades de las Casas de la
Cultura Juridica en cada una de las 31 Entidades Federativas,
asegurando una mejor gestion de sus acervos bibliograficos,
hemerografico y documental, apoyando la funcién que realizan los
Tribunales Federales y fortalecer la presencia del P.J.F., en la comunidad.
Establecer servicios de consulta y asesoria que permitan al usuario
acceder de manera expedita a los acervos.

Objetivos: Garantizar la O6ptima administracién de los acervos

documentales, bibliograficos, hemerograficos y normativos del Poder
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Judicial de la Federacion, en apoyo de su funcién jurisdiccional y el
fortalecimiento de su presencia en la comunidad. Asimismo, es el
responsable de administrar las Casas de la Cultura Juridica.

Direccion General de Difusion

Funciones: Promover y difundir la cultura juridica a través de
publicaciones, eventos y relaciones con instituciones gubernamentales,
asi como fungir como Unidad de Enlace para el acceso a la informacion
publica de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién, asi como la
conservacion del patrimonio artistico de este Alto Tribunal.

Objetivos: Establecer un sistema de difusién que permita el
conocimiento de la actividad jurisdiccional y su historia, asi como el
acceso a la informacion publica de la Suprema Corte de Justicia de la
Nacion, que facilite su consulta. Establecer mecanismos para preservar
y dar mantenimiento a obras artisticas de este Alto Tribunal.

Direccion General de Planeacion de la Juridico

Funciones: Apoyar a las areas que proporcionan el servicio de
informacion juridica en la Suprema Corte de Justicia de la Nacidn.
Objetivos: Establecer las mejores estrategias y practicas con el fin de

lograr que dicha informaciéon se encuentre disponible de manera
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inmediata, confiable y al menor costo posible, propiciando lo mas

eficientemente posible, la funcion del Juzgador Federal.

Direccion General de Presupuesto y Contabilidad

Funciones: Elaborar el anteproyecto de presupuesto, registrar el

presupuesto autorizado, controlar su ejercicio, informar sobre su

comportamiento y preparar la Cuenta de la Hacienda Publica del Poder

Judicial de la Federacion.

Objetivos: Elaborar el proyecto de presupuesto y los estados financieros

de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién y controlar y vigilar el

ejercicio del gasto.

Direccion General de Desarrollo Humano

Funciones: Proponer, dirigir y coordinar los criterios técnicos en materia

de reclutamiento y seleccion de personal, capacitacion y desarrollo,

relaciones laborales y de seguridad e higiene en el trabajo. Propiciary

coordinar los programas de capacitacion y desarrollo humano y laboral,

asi como participar en el Programa de Proteccion Civil.

Objetivos: Procurar la adecuada administracion del personal y la

prestacion de servicios los servicios que se proporcionan a los

trabajadores de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion.
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Tesoreria

Funciones: Gestionar ante la Tesoreria de la Federaciéon el cobro de los

recursos del Poder Judicial de la Federacion, aprobados en el

Presupuesto de Egresos. Dirigir y coordinar la recepcién, custodia,

registro clasificado y control de los valores que representen inversiones

financieras y ejercer oportunamente los derechos patrimoniales de los

valores recibidos. Autorizar y llevar a cabo las operaciones de inversion

de fondos disponibles de la Tesoreria en moneda nacional, asi como la

compra de divisas.

Objetivos: Procurar el mejor aprovechamiento de los recursos

financieros con que cuenta la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, en

el marco de la normatividad en vigor. Evitar el menoscabo del

patrimonio de la Suprema Corte de Justicia de la Naciéon, debido a

siniestros que pudieran suscitarse.

Cabe destacar que, dada la importancia de asuntos que atiende la

Suprema Corte, existen en la organizacion dos tipos de organigrama,

uno juridico y uno administrativo, del cual se presentara a continuacion.
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CONCLUSION DEL CAPITULO 2

Se puede decir, que esta es una organizacion muy bien estructurada.

Mediante la investigacién, se encontr6 que cada departamento o area

tiene asignadas sus funciones. Cada persona que labora en ella, ademas

tiene una posicion jerarquica facil de encontrar.

Resulta extrano, que a pesar de que gran parte de la informacién esta al

alcance del personal (mediante la pagina de Internet y algunos

documentos) esta informacidn, no se conoce.

Incluso, algunos trabajadores desconocen las jerarquias existentes tanto

en el nivel juridico como en el administrativo.

Ahora ya tenemos una vision general sobre la historia y el contexto

actual de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion.

Una vez detallada la estructura y funcionamiento de cada una de las

areas que la componen, podremos continuar la investigacion mediante

la realizacion de un diagnéstico de comunicacién, ello, en el transcurso

del siguiente capitulo.
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CAPITULO 3

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA SCJN

A través de este tercer capitulo, menciono los conceptos y elementos del
Diagnostico Organizacional segun diferentes autores.

El diagnostico, es un proceso analitico que permite conocer la situacion
real de la organizacion, en un momento dado para descubrir problemas
y areas de oportunidad, con el fin de corregir los primeros y aprovechar
los segundos.

Una vez identificados los conceptos, expongo los instrumentos y
resultados del diagnoéstico de comunicacién interna y externa que
fueron aplicados en la organizacién en estudio: la Suprema Corte de
Justicia de la Nacion.

A través de él, descubri los niveles de comunicacion existentes en la
organizacion y su eficiencia. También, a través del mismo encontré
elementos que tienen que ver con el proceso de reingenieria que fue
llevado a cabo hace algun tiempo en la Corte. Con el fin, de conocer el
manejo de la informaciéon y el impacto de la misma entre los miembros

de la organizacion y sus publicos externos.
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3.1 EL DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Cuando una persona se siente mal o cree que algo no esta funcionando
con su organismo, normalmente recurre a un médico para que a través
de un diagnéstico le den una solucién a su malestar.

Las organizaciones, estan formadas por una serie de organismos que
trabajan en conjunto. Es natural, que como en el cuerpo humano,
cuando algo no esta funcionando bien, se recurra a hacer un diagnostico
de la organizacion.

“Una de las aplicaciones mas difundidas del analisis de la organizacion,
es la que se refiere al Desarrollo Organizacional. Se trata en este caso de
un proceso de cambio planificado de la organizacion, para el que es
necesario -en primer lugar- conocer la situacion por la que atraviesa y -
luego- evaluar Jlos resultados de [los cambios propuestos e
implementados. El andlisis que se hace para evaluar la situacion de /a
empresa, sus problemas, potencialidades y vias eventuales de
desarrollo, es denominado Diagnostico Organizacional.”

Entonces, el diagnostico para realizar un analisis sistematico e integral

de los problemas, sus causas y posibles soluciones. Resulta necesario ya

! RODRIGUEZ, M. Dario. “ Diagndstico Organizaciona”, Alfaomega, 2000. 203 paginas.
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que es una forma de conocer las diferentes fuerzas y procesos a que

esta sometidaza organizaciéon y puede utilizar los resultados en

provecho de los fines que la organizacién haya definido para si.

Para el autor Dario Rodriguez (Pag. 39), los origenes de la necesidad de

realizar un diagnodstico son los siguientes:

& El diagndstico es un proceso natural de conocimiento.

& Sirve para comprender el proceso de deterioro de la organizacion,

& Para comprender el problema de la productividad y de la calidad.

&R Debe realizarse para efectuar cambios de importancia en la

organizacion.

& También cuando aumenta de complejidad el entorno de la

organizacion.

& Incluso, cuando la organizacion requiere conocer su propia

cultura.

& Cuando la organizacion desea mejorar su clima.

& Y, cuando la organizacion ha sido comprada o fundida con otra.

Asi pues, el diagnostico es el primer paso esencial para perfeccionar el

funcionamiento de la organizacion. Es una intervencidon que tiene que

ver con la organizacion en su totalidad.
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El mismo autor, en la bibliografia mencionada describe las diferentes
formas de intervencién ya que n diagnostico puede ser sobre la
organizacion y su ambiente, sobre el clima y la cultura laboral, su
estructura, los cargos y el desempeio, la comunicacion, etc.

No hay un modelo de diagndstico a seguir. Cada organizacion realiza
sus propios métodos de diagnostico dependiendo de la informacion que
se desee obtener para lograr el cambio.

En esta tesis, me enfoco Unicamente al diagndstico de comunicacion
interna y externa de la SCJN. Recordando la idea de Dario Rodriguez
(Pag.63): “Como todo sistema social una organizacion se constituye
mediante las comunicaciones. Es central diagnosticar el sistema
comunicacional de la organizacion que se estudia porque a partir de él
podrian conocerse los principales problemas de ésta. Todo problema de
la organizacion es un problema de comunicacion y puede ser detectado
a través del sistema de comunicaciones de la organizacion’.

En este diagndstico, examiné las practicas de comunicacién interna y
externa de la organizacién en todos sus niveles y también la produccion

de comunicacion que se realiza.
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Tomando ademas como base, algunos elementos del diagndstico
funcional y cultural. Pero, jEn qué consisten y cuales son estos
elementos?

El Diagnostico Funcional “examina principalmente las estructuras
formales e informales de la comunicacion, las practicas de la
comunicacion que tiene que ver con la produccion, la satisfaccion del
personal, el mantenimiento de la organizacién y la innovacion”

A grandes rasgos, sus objetivos son:

&R Evaluar la estructura interna formal e informal del sistema de
comunicacion y los diferentes canales de comunicacion.

& Evaluar los sistemas y procesos de comunicacién a nivel
interpersonal, grupal, departamental e interdepartamental.

& Evaluar los sistemas y procesos de la comunicacion externa de la
organizacion, entidades publicas y privadas con las cuales existe
interdependencia.

& Evaluar el papel, la eficiencia y la necesidad de la tecnologia de la

comunicacion organizacional.

2 SARAY, Rubio Luzvian, “ Diagnéstico Organizacional”. Documento consultado en http://monografias
.com 10/12/04.
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& Evaluar el impacto que tienen los procesos de la comunicacion en

la satisfaccion en el trabajo, en la productividad, en el

compromiso y el trabajo en equipo.

Para lograr dichos objetivos, la autora propone las siguientes técnicas:

&R Entrevista. Esta técnica se complementa con el cuestionario y

permite recoger informacion que puede ser investigada hasta sus

minimos detalles en una conversacion personal con los miembros

de una organizacién.

&R Cuestionario. Permite recoger mayor cantidad de informacion de

mayor cantidad de gente y de una manera mas rapida y mas

econdmica que otros métodos; y facilita el analisis estadistico.

&R Analisis de transmision de mensajes. Consiste en un cuestionario

especializado que descubre el proceso de difusion de un mensaje

en la organizacion, desde su punto de origen hasta que logra

alcanzar a los diferentes miembros de la misma. Este método

revela el tiempo que toma la difusion de un mensaje, su proceso

comunicativo, quienes bloquean la comunicacién, las redes de

comunicacion informal y la manera como se procesa la

informacion.
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&R Analisis de redes de comunicacion. Analiza la estructura de
comunicacion de una organizacién y su efectividad. Se evalua
quién se comunica con quién, qué grupos existen en la
organizacion, qué miembros actian como puente entre los
grupos, los bloqueos que sufre la informacion, el contenido de la
comunicacion y la cantidad de informacion difundida.

Por su parte, el Diagnostico Cultural “es una sucesion de acciones cuya
finalidad es descubrir los valores y principios bdsicos de una
organizacion, el grado en gque éstos son conocidos y compartidos por
sus miembros y la congruencia que guardan con el comportamiento
organizacional.”s
Los objetivos son:

& Evaluar el papel de la comunicacién en la creacion, mantenimiento
y desarrollo de la cultura de una organizacion.

&R Evaluar el contenido de las producciones comunicacionales y el
significado que tiene para sus miembros, tales como

conversaciones, ritos, mitos, filosofia y valores.

% |bidem
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& Entender la vida organizacional y el papel de la comunicacion

desde la perspectiva de los miembros de la organizacion.

Los valores y principios basicos de una organizacion pueden

determinarse a través de los campos en que se manifiestan, por lo que

mientras mas manifestaciones culturales se analicen, mas rico y

acertado resultara el diagnostico.

Las manifestaciones conceptuales y simbodlicas estan constituidas por

las siguientes categorias y elementos:

& Espirituales. Ideologia/ filosofia, simbolos, mitos e historia.

&R Conductuales. Lenguaje, comportamiento no verbal, rituales y

formas de interaccion.

&R Estructurales. Politicas y procedimientos, normas, sistemas de

status internos, estructura del poder.

&R Materiales. Tecnologia, instalaciones, mobiliario y equipo.

En cuestion de comunicacion, estos objetivos pueden lograrse a través

de las siguientes técnicas que propone la misma autora:

Técnicas cualitativas aplicables:

* Op Cit.
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& Observacion. Para llevarla a cabo, el investigador puede optar por
convertirse en un miembro mas del grupo (observacion
participante) o bien por observarlos desde afuera (observacion no
participante u ordinaria). El investigador debe ganarse, como en
cualquier caso, la confianza de las personas que va a estudiar,
lograr su aceptacién y evitar en lo posible que su presencia
interfiera o perturbe de algin modo las actividades cotidianas del
grupo.

&R Entrevistas individuales. Es muy importante que en las entrevistas
se logre lo que se conoce con el nombre de “simpatia”’. Esta
implica el establecimiento de un clima de confianza mutua,
comprension y afinidad emocional entre el entrevistador y el
entrevistado.

&R Analisis de documentos. El investigador reunira una coleccion de
documentos diversos que necesitan ser interpretados a fin de
extraer la informacion que contienen sobre la historia y
caracteristicas de la organizacién y que lo llevara a inferir algunos

aspectos importantes de la cultura de la misma.

101



CAPITULO 3 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA SCJN

R Dramatizacion. Proporciona datos sobre la percepcidn que la

gente tiene de ciertos papeles, relaciones y situaciones de trabajo.

Técnicas cuantitativas aplicables:

&R Encuesta. La informacién obtenida por este medio puede

emplearse para un analisis cuantitativo con el fin de identificar y

conocer la magnitud de los problemas que se suponen o se

conocen en forma parcial o imprecisa. El método que puede

utilizarse para levantar la encuesta es el cuestionario.

&R “‘Un diagnostico bien hecho, puede ser una herramienta de gran

utilidad en manos de las personas que toman las decisiones en la

organizacion, que podrian ahora orientar a la toma de decisiones

con conocimiento exacto de las fortalezas y debilidades del

sistema organizacional, asi como de las posibles dificultades que

deberdan ser enfrentadas en la busqueda de la implementacion de

los cambios y transformaciones deseadas.”>(Pagina 198)

® RODRIGUEZ M. Dario. “ Diagndstico Organizaciona” Alfaomega, 2000, 203 pags.
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3.2 DIAGNOSTICO: INSTRUMENTOS Y RESULTADOS. REDES DE

COMUNICACION INTERNA.

En este apartado revisé los instrumentos de comunicacion interna que

son utilizados en la SCJN. Utilicé como métodos de investigacion la

observacion, en analisis de documentos internos y la encuesta para

poder realizar un diagndstico de su funcionamiento e impacto.

Presento los simbolos y la identidad conceptual que se utilizan en dicha

organizacion.

La identidad conceptual de la organizacion, esta formada por todos

aquellos elementos que describen la razon de ser de la misma. Son

conceptos que delimitan en cierto momento las actividades y manera de

la SCJN.

La Corte, no tiene elementos de identidad conceptual delimitados de

manera formal, sin embargo, se estableceran a continuacién los

elementos de identidad que pueden rescatarse a través de la

investigacion y la forma de trabajo actual.
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MISION No se conoce

VISION No se conoce

POLITICAS No se conocen

OBJETIVOS La Suprema Corte tiene como objetivo fundamental el control

de la constitucionalidad, a través de tres aspectos
fundamentales:

a) El equilibrio entre los tres poderes, principalmente
entre el Ejecutivo y el Legislativo.

b) La resolucion de controversias que se planteen entre
los Estados, los Municipios, el Distrito Federal y la
Federacion; y

c¢) La proteccion de los derechos fundamentales de los
particulares ante actos de las autoridades.

La Identidad Corporativa, esta formada por todos aquellos electos

graficos que se utilizan en la institucion y para la Suprema Corte son los

siguientes:

LOGOTIPO: El logotipo oficial de la SCJN esta representado con el Escudo

Nacional, con la frase de “PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION, SUPREMA

CORTE DE JUSTICIA DE LA NACION” como se muestra en el siguiente

ejemplo:
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; 'I.LI.\I'“'“'.}'}. t.l"t .

R JUDICIAL DE LA FEDERACION

PREMA CORTE DE JUSTICIA
DE LA NACION

Es importante mencionar que este logotipo solo se utiliza en
documentos oficiales, que circulan de manera interna y son es utilizada
para promover una imagen a nivel externo.

SIMBOLO. Aunque el simbolo es utilizado Unicamente de manera
externa, esta representada por un aguila con las alas extendidas,
devorando una serpiente, sobre una espada. Como se muestra a

continuacion:
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SLOGAN. No manejan una frase especifica para distinguir la
organizacion o para posicionar la imagen de la institucion ante sus
diferentes publicos.

PUBLICOS. Los publicos internos, son todas aquellas personas que
trabajan en la Corte. Los publicos externos, son los ciudadanos
mexicanos. Cabe resaltar que deberan ser solo personas que a juicio o
incompetencia que los juzgados deben resolver sus problemas juridicos
en esta institucion.

REDES DE COMUNICACION INTERNA

Basado en los tipos de comunicacion que se describieron en el capitulo
uno, en la observacién y en una encuesta aplicada de manera interna,
analizo los tipos de comunicacion que existen y son vigentes en la SCJN.
A continuacion, un ejemplo de la encuesta aplicada para analizar las
redes de comunicacion interna. Muestro el formato y la justificacion de
cada una de las preguntas realizadas.

Al final de cada pregunta, muestro el grafico que se obtuvo a partir de
las respuestas tabuladas. Mas adelante, menciono la importancia de los

resultados arrojados en dicha evaluacion.
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ENCUESTA DIAGNOSTICO PARA PUBLICOS INTERNOS

El objetivo de esta encuesta es revelar los posibles problemas de comunicacion que
existen en tu organizacion y buscar soluciones para los que ya existen.

Te pedimos que respondas las preguntas claramente y lo mas honesto posible.
Gracias.

TIEMPO DE COLABORAR EN LA ORGANIZACION

CARGO:

SE APLICO PARA IDENTIFICAR LA FAMILIARIDAD Y PROFUNDIDAD DE CONOCIMIENTO
QUE TIENEN DE 1A SCIN

EDAD SEXO M F

SEXO

MUJERES 52%

HOMBRES 48%

¢Conoces lamision y objetivos de la SCIN?

70%-
60%-+
50%-+
40%-
30%-+
20%-+
10%-

0%

Si No
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., Como te enteraste de ellos?

70%-

60%-
50%-
35%
40%-|
30%-
20%- 5%
0 0,
10% 3%
—
0% ; ‘
Folletos Manuales Ro6tulos Otros

NOTA. Los comentarios expresados en la opcion de OTROS fueron: pldticas con
superiores, Internet, medios de comunicacion masivos, videos y libros editados por la
SCIN.

PARA IDENTIFICAR EL NIVEL DE INFORMACION QUE TIENEN SOBRE LA ORGANIZACION
EN QUE LABORAN E INFERIR QUE TANTO SE INVOLUCRAN CON LA MISMA. INCLUSO,
PARA IDENTIFICAR LOS MEDIOS, ESTILOS DE COMUNICACION Y FLUJOS DE
INFORMACION EN LOS PUBLICOS INTERNOS.

¢Crees que los medios de comunicacion influyen en
laimagen que se creala poblacién sobre la SCIN?

No, 2%

Si, 98%

PARA ARGUMENTAR LA IMPORTANCIA DE LA OPINION PUBLICA SOBRE LA IMAGEN QUE
SE CREAN LOS TRABAJADORES DE LA PROPIA ORGANIZACION.
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¢,Como te sientes al pertenecer ala SCIN?

0% - 48%
s0% 1|
30%7/7
20%7/7
1001 | 4%
0% ‘ %‘ ‘ ‘ ﬁ

Orgulloso Importante Desmotivado

NOTA: Ninguno manifesto sentirse conformista, el 18% difo sentirse exitoso y en /a
modalidad de OTROS /as repuestas fueron. indiferente, satisfecho y confundido.

PARA REFORZAR LA PREGUNTA ANTERIOR EN CUANTO A [A IMAGEN Y EL SENTIR DE
LOS MIEMBROS DE LA ORGANIZACION SOBRE LA MISMA.

¢Con quiénes te diriges si tienes algin problema
para realizar tu trabajo?
80%
80%
60%
| 14%
20% -
204 2%
0% ‘ ‘ ‘ : ‘
Jefe Compariero Ninguno
inmediato de otro
nivel

NOTA': El 26% dijo referirse a un companero del mismo nivel, el 2% a otros compa#feros
del drea sin especificar su nivel.
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¢, Qué tipo de comunicacion utilizas para
manifestarlo?

J070
100% -
80% -
60% -
40% - 5
0
20% 1 ﬁ 4% 10%
2 '
0% : ‘ ‘ ‘
Por escrito Por Internet

NOTA: El 96% manifiesta sus problemdticas de trabajo hablando personalmente
mientras que el 10% utiliza el correo electronico o el teléfono.

PARA IDENTIFICAR LA DIRECCION DE COMUNIACION A NIVEL INTERNO ENTRE LOS
DIFERENTES MIEMBROS Y 51 ES EFECTIVA Y OPORTUNA.

¢Conoces algun medio parainformarte sobre lo que
sucede ne la SCIN?

60% -
50%
40%-
30%-
20%-
10%- )
0% = ‘
Publicaciones Intranet
internas

NOTA: Ninguno conoce el periodico mural, el 50% utiliza las circulares, memorandos y
folletos mientras que el 8% lo hace a través de OTROS como periddicos, sintesis
informativas o noticieros, el 10% no conoce ningun medio.

PARA IDENTIFICAR Y REAFIRMAR EL USO Y EFECTIVIDAD DE LOS FLUJOS DE
INFORMACION.
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Si tuvieras que hacer una propuesta para elegir un
medio de comunicacion que te mantuviera informado
sobre lo que sucede en la SCJN; ¢ Cudl propondrias?

0%+ : ‘ ‘ ‘ ‘
Periédico Meorar Audiovisuales

mural Intranet

NOTA: el 12% propuso cursos y pldticas, el 22% tripticos, folletos y circulares, el otro
22% propuso el correo electronico y el 14% restante /a revista interna.

PARA DETECTAR |AS ESPECTATIVAS DE LOS MIEMBROS EN CUANTO A LA
COMUNICACION E INFORMACION.

Basandome en los resultados arrojados por la encuesta, la observacion y

algunos documentos internos puedo comenzar a explicar las diferentes

redes de comunicacion interna de la siguiente manera:

ORAL

Comunicacion descendente y ascendente: Parece ser que en la Corte,

existe un nivel de comunicaciéon alto. Sin embargo, casi no se utilizan

canales formales para expresar o manifestar alguna problematica.

El 80% de los encuestados, mencioné que, de presentarse algun

problema para realizar su trabajo se acerca a su jefe directo, el 26% a
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algun companero del mismo nivel y el 14% a otros companeros. Ahora

bien, en la pregunta 5, donde nos dice qué tipo de comunicacién

utilizan para manifestar su problema resulté que el 96% lo hace de

forma verbal mientras que solo el 16% utiliza algun canal para hacerlo

por escrito.

Ademas de los porcentajes, se puede interpretar también que las

personas tienen confianza de acercarse a sus jefes inmediatos. Esto crea

una imagen de confianza y de buena comunicacion ascendente. Ademas

de que se hace verbalmente, lo cual también implica confianza.

Entonces, el nivel de comunicacion horizontal se mantiene equilibrado.

ESCRITA

A continuacion presento una tabla que por un lado, muestra los tipos de

comunicacion y por otro los canales utilizados para llevarla a cabo:

Comunicacion Preventiva No hay ningin canal de comunicacion
que busque interaccion y el intercambio
de informacion, incluso alguna apatia o
desmotivacion.

Comunicacion Correctiva Como se dirige principalmente a resolver
conflictos, tampoco la hay. Aunque en
ocasiones se extienden algunas circulares
con informacién que pueda servir para la
solucién de conflictos. (figura 1.2)

112




CAPITULO 3 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA SCJN

113



CAPITULO 3 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA SCJN

Figura 1.2

Un ejemplo de comunicacion correctiva: las circulares.

México, D. F. a 8 de diciembre de 2003
DGDH/137/2003

CIRCULAR

PODER JUDICIAL DE LA FEDERACION

SUPREMA CORTE DE JUSTICIA
DE LA NACION

ATODO EL PERSONAL DE CONFIANZA
DE ESTE ALTO TRIBUNAL

ADSCRITO A LA OFICIALIA MAYDR
PRESENTE

Me permito comunicar a ustedes que, por Acuerdo del Comité de Gobierno y
Administracion, a partir del 2 de enero del 2004 el horario laboral sera de 8:30
a 17:30 hrs. con una hora de comida, ello para mejorar la calidad de vida del personal
asi como los servicios institucionales. Esta decision es una respuesta al personal que
participo en la encuesta relacionada con el horario laboral, aplicada en septiembre del afio
en curso, donde la mayoria manifestd la necesidad de tiempo libre para realizar actividades
familiares, culturales, deportivas y educativas, entre otras; aunado lo anterior al interés de
los Sefiores Ministros de este Alto Tribunal por apovar el desarrollo humanao del personal.

No omito mencionar que habra tres horarios diferentes de comida, 13:00, 14:00 ¥
15:00 horas, ya que las Direcciones Generales funcionarin en horario continuo;
asimismo, la distribucién del personal en los tres horarios les competera a los Directores
Generales.

El CENDI “Articulo 123 Constitucional” tendra un horario laboral de 8:00 a 16:30 horas v
la Estancia Infantil de 8:30 a 17:30 horas.

Invito a todos a fortalecer el compromiso de trabajo con la actitud responsable,
caracteristica del personal de este Alto Tribunal a fin de cumplir con la iniciativa del nuevo
horario.

Agradezco de antemano su atencidén y aprovecho la ocasién para enviarles un cordial

saludo.

ATENTAMENTE

ﬁmiﬁ

LIC. MARIA HORTENCIA CASTORENA MORA
DIRECTORA GENERAL DE DESARROLLO HUMANO

.\IH{.‘M;‘«S
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Figura 1.3 y 1.4 La comunicacién operativa en la Corte: los manuales.
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Al realizar las encuestas observé que los publicos internos tienen una
fuerte desmotivacion, muchos presentan respuestas favorables al
sentirse pertenecientes a la organizacion pero estan descontentos
porque no reciben informacidon y porque no conocen, en muchos casos
los conceptos de identidad del ligar donde trabajan,

Hubo incluso una inquietud entre las personas después de responder el
cuestionario, muchos hablaron de la importancia de la comunicacion,
manifestando ademas que les parecia buena idea lograr un cambio, sin
embargo, muchos de los comentarios escuchados iban en funcion de
que siempre se hablaba del cambio pero nunca se hacia algo. Ello
explica la falta de motivacién en algunos casos.

Ademas, manifestaron mucha inquietud por hacer algo para que
realmente se abran los canales de comunicacion y por mejorar los
servicios que ofrece la pagina de Interne. En mucha personas hay
disposicion al cambio y sin embargo, habra que trabajar principalmente
con la gente que ya tiene mayor tiempo laborando en la Corte ya que
son las personas que tienen mayor desmotivacion al no ver cambios

reales. Casi nadie conoce sobre la Reingenieria que se aplic6, como no
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hubo informacion suficiente, la gente sélo se dio cuenta de los despidos

y mostro indignacion e inconformidad ante dicho proyecto.

Cabe destacar que la encuesta fue aplicada de manera aleatoria a

cincuenta personas que trabajan en la Corte. Procurando abordar todas

las areas de labory sélo en la matriz, ubicada en el Distrito Federal.

Recordemos que ésta es una orgahizacion que trabaja a nivel nacional y

en determinado momento seria muy dificil trabajar para esta tesis con

toda la republica. Sin embargo la muestra es representativa ya que

alcanza un porcentaje importante para esta investigacion.

A continuacion, presento el diagnostico a nivel externo que se realiz6 de

la misma forma pero esta vez dirigiéndome a los publicos externos.

3.3 DIAGNOSTICO: INSTRUMENTO Y RESULTADOS. REDES DE

COMUNICACION EXTERNA.

En este apartado, presento la revision de los instrumentos de

comunicacion externa que son utilizados por parte de la SCJN y que se

presentan hacia los publicos externos. Utilicé como método de

investigaciéon la observacion y la encuesta para poder realizar un

diagnédstico de su funcionamiento e impacto de la misma forma como

trabajé con el publico interno.
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Evaluacion comunicativa a nivel externo de medios, canales e imagen.

ENCUESTA DIAGNOSTICO PARA PUBLICOS EXTERNOS

El objetivo de esta encuesta es revelar los posibles problemas de comunicacion que

existen en la SCJN y buscar soluciones para los que ya existen.
Te pedimos que respondas todas las preguntas claramente y lo mas honesto posible.

Gracias.
Edad Sexo M F
Sexo
Hombres
50%
Mujeres
50%
¢, Cuales consideras que son las labores de los que
trabajan en la SCIN?
100%
80%
60%
40%
20% 2P
0%+ ‘ ‘ : ‘
Impartir  Sentenciar
Justicia
NOTA: El 32% de los encuestados piensa que los trabajadores de la Corte tienen como

deber ofrecer un servicio de orientacion en problemas legales, el 8% manifesto que
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deben sentenciar a quien atenta contra sus intereses y el 2% que implica OTROS
piensan gue su labor es de tipo administrativo.

LAS RESPUESTAS QUE SE OBTENGAN DE ESTA PREGUNTA SERVIRAN DE INFORMACION
PARA MANEIAR LA PROPAGANDA AL EXTERIOR. AS| COMO PARA CONOCER QUE TAN
FAMILIARIZADA ESTA LA POBLACION CON LAS ACTIVIDADES DE LA ORGANIZACION.

¢ Confias en la labor de la SCIN?

80% -

60%

40%

20% —

0%

Si No

NOTA: En las respuestas Si manifestaron su confianza porque conocen las labores,
creen en el personal capacitado, es una institucion confiable e importante y tiene
abogados éticos. Respuestas NG, es porque desconfian en la justicia que imparten,
burocratas, flojos y malhechos, hay resultados negativos y falta de informacion
confiable

MUCHAS PERSONAS NO CONFIAN EN LA LABOR DE ESTE TIPO DE ORGANIZACIONES,
CON ESTA PREGUNTA SABREMOS CUALES SON LAS INQUIETUDES DE ESTAS PERSONAS
PARA PODER TRABAJR EN LA CREDIBILIDAD DE A MISMA,

Sabes a quién dirigirte y através de qué medios
puedes presentar quejas o0 sugerencias en cuanto al
servicio que te proporcionala SCIN?

80%

80% -

60%1 20%

40%
20%- '

0%

Si No
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PARA DETECTAR LOS CANALES QUE REALMENTE UTILIZAN LOS PUBLICOS Y
UTILIZARLOS PARA DAR MAYOR INFORMACION.

¢Recuerda algin hecho vinculado con la SCIN?

35% 9 322 30%
30%-+
25%-+ 0
20%-+
15% " |10%
10%-
5%- 0%
0% = :

Juicios Resolucion de Otros

sentencias

NOTA: Ningtun entrevistado recuerda algun desafuero, el otro 32% recuerda alguna
controversia constitucional y el 30% representado por la dltima columna no recuerda
algun hecho. Los comentarios arrojados en la columna de Otros fueron: Barzon,
Renave, y Aborto.

PARA DETECTAR DE QUE MANERA LOS MEDIOS DE COMUNICACION CONTRIBUYEN CON
LA IMAGEN CREADA DE [A SCIN.

SAtravés de qué medio de comunicacion te
enteraste?
60% 24%
50%:- 40%
40%+" ||
30%+" || 20% 24%
20%- 1 1204
10%- 1
0% ‘ ‘ ‘
Prensa Radio  Television Otros Ninguno

NOTA. lLas personas que contestaron OTROS se enteraron a través de Internet y
sintesis informativas.

PARA CONOCER CUALES SON LOS MEDIOS DE COMUNICACION QUE ATIENDEN MAS A
LOS USUARIOS Y REFORZAR UNA ESTRATEGIA DE MEDIOS.
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Estainformacion ¢ Cambio tu opinién sobre la SCIN?

86%
100% -
80% -
60% 14%
40% -
0%

Si No

NOTA. En las aseveraciones /a informacion hizo que la gente pensara que la SCIN es
una institucion justa, mientras que los que no cambiaron de opinion siguen pensando
gue en la organizacion son flojos y burocratas.

PARA REFORZAR LA PREGUNTA 3 SOBRE COMO LOS MEDIOS DE COMUNIACION
INFLUYEN EN LA IMAGEN DE [A CORTE.

¢Através de qué medio de comunicacion le gustaria
recibir informacion sobre la SCIN?
60%

60% 1" | 46% 50% 5oy

50% -
40%
30% -
20% - 8% 8%
10%-

0% ; : ‘
Radio Internet Otros

NOTA: Al 60% de los encuestados le gustaria recibir informacion de la Corte a través de
la Television, al otro 50% mediante volantes y folletos y al ultimo 8% no le gustaria
recibir algun tipo de informacion.

PARA CONOCER LOS MEDIOS QUE LA GENTE UTILIZA CON MAYOR FRECUENCIA PARA

PODER EMITIR MENSAJES E INFORMACION DE LA ORGANIZACION A TRAVES DE LOS
MISMOS.
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Basandome en los resultados arrojados por la encuesta, puedo decir que

Los publicos externos necesitan informacién sobre la Corte pues hay

descontento y falta de credibilidad. Consideran a la organizacién como

una mas enferma de burocracia y lentitud. No han tenido una respuesta

satisfactoria de la pagina de Internet ya que, como mencionan, casi

nunca funcionan y es necesaria ya que se la ocupan en muchos casos

para consultar su proceso legal. Las personas que de algun modo tiene

que ver con la organizacion, confian en la labor de la misma.

La muestra consta de cincuenta encuestas y a través de la aplicacién de

las mismas pudo observarse el comportamiento y la actitud de los

participantes. Es representativa porque la organizacion esta para servir a

cualquier ciudadano auque se limita a resolver problemas que en un

juzgado no ha podido resolverse. Es decir, su trabajo es mas

especializado. Por ello, no toda la poblacién tiene conocimiento de la

misma. Aunque en algun momento, la misma organizaciéon debe

procurar mantener una cultura de Derecho entre la poblacion en

general.
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CONCLUSIONES DEL CAPITULO 3

A través del diagnodstico realizado pude detectar las principales
problematicas sobre el manejo de informaciéon y comunicacion de la
SCJN. A partir de ello, continio este trabajo dando en el capitulo
siguiente una propuesta de comunicacion para reforzar la estrategia
existente y crear un clima adecuado entre la organizacion y su entorno.
A continuacion unas palabras del autor Dario Rodriguez, quien
brevemente describe en un texto la importancia del diagnoéstico en la
organizacion:

“El diagnostico de una organizacion constituye una aproximacion
investigativa de Jlos fenomenos sociales de mayor importancia en
nuestra época.

Las posibilidades de intervencion abiertas desde él, permitiran construir
organizaciones mds humanas en las que cada persona encuentre un
espacio para desarrollarse con plenitud.

Los conocimientos acumulados por las ciencias del hombre pueden ser
estar al servicio de este objetivo.

El desafio de la productividad solo puede asumirse en una perspectiva

qgue considere las necesidades de la persona humana y no solamente /as
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de un sistema improductivo impersonal altamente tecnificado. Esta
ultima consideracion no solo tiene un fundamento ético, sino que
ademads se ha demostrado que solo pueden conseguir altos y sostenidos
niveles de productividad aquellas organizaciones en que los seres

humanos tienen oportunidades de expresion y desarrollo.”®

® |BIDEM Pég. 202
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CAPITULO 4
PROPUESTA DE INTERVENCION

Para comenzar este capitulo, expongo sobre el proceso de reingenieria
realizada en la organizacion objeto de estudio. A través de la
investigaciéon, no se encontraron documentos oficiales de dicho
proyecto. Pareciera ser que todo fue una idea de alglin grupo
perteneciente a la organizacién. Y pareciera también que estas
personas, no se ocuparon de investigar el proceso de reingenieria para
poderlo llevar a cabo.

En el primer capitulo, abordé los conceptos y métodos para llevar a cabo
un proceso de esta magnitud en las organizaciones. A continuacion,
exhibo la forma en que fue aplicado en este caso, su impacto, y las
herramientas de comunicacién utilizadas (si las utilizaron) para lograr su
objetivo.

Recordemos, una vez mas, que en este trabajo me ocupo de la
comunicacion en el proceso de reingenieria de la SCJN, tocando quiza en
algun momento la parte administrativa que va ligada. Sin embargo, no
corresponde a la comunicacion realizar el proceso, sino apoyar al mismo
para que logre su fin.

Al finalizar, exhibo mi propuesta de intervencién en comunicacion
interna y externa para apoyar el alcance de objetivos de la Corte y en su
momento, que permita un mayor flujo de informaciéon a través del uso
de las nuevas tecnologias. Con el fin, de mejorar las condiciones
laborales, de informacion y el logro de objetivos en una organizacién

tan importante como es la SCJN.
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4.1 El proceso de reingenieria de la SCJN

“En el afio 2000, la Direccion de Organizacion y Sistemas, la cual forma
parte de la SCIN, tenia la mision de realizar una tarea de Reingenieria de
Procesos para el sector administrativo de la Institucion.

El personal que fue designado para tal reto, aun no contaba con /a
experiencia y preparacion necesaria para desarrollar un plan de accion.”
Debido a la inexperiencia de este grupo de trabajadores encargados del
proyecto, se cometieron una serie de errores en la aplicacion y forma del
proyecto a realizar en dicha organizacién.

Si bien se menciondé que no hay un modelo de reingenieria a seguir,
dado que cada organizacion es diferente y tiene diversos tipos de
necesidades, se puede decir que muchos de Ilos conceptos
fundamentales fueron omitidos al realizar el proyecto.

Mediante la observacion y algunas entrevistas realizadas a personas que
trabajan en la Corte, tuve la oportunidad de conocer de qué forma se
llevdo a cabo la reingenieria de procesos. He decidido realizar un
acercamiento de los hechos a partir de la informacion obtenida ya que,
como se ha mencionado, no existen documentos en los que pueda
apoyarme para conocer y/o hablar de la evaluacion.

Entonces, se pidiéo un plan o proyecto de reingenieria a la direccién de
Organizacién y sistemas. Estos, en un primer momento actuaron de la
siguiente forma: “se dieron a /a tarea de recopilar los organigramas que

suponian ellos, cada Direccion General tenia y a su vez de cada drea que

1
Entrevigta Ing. Fernando Ivan Vazquez Victoria. Trabajador de Dpto. Cémputo y sistemas SCJIN. Enero, 2004
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forman estas direcciones,; esto con el fin de darse una idea de gqué hacia
cada persona en su puesto, ya que al carecer de un proceso de
Induccion, ninguno sabia exactamente que mision tenia cada drea que
iban a revisar.”?

Debido a que la comunicacion interna de la institucion tiene muchas
deficiencias, no existia un medio confiable de obtener informacién de lo
que cada area de trabajo hacia, dando palos de ciego, se fueron
internando en cada oficina para indagar sobre su funcionamiento.

Al ir descubriendo las tareas que se realizaban, su asombro crecia al
enterarse de que cada miembro de una oficina decia cosas diferentes en
cuanto a sus actividades, asi que decidieron apegarse a los
organigramas.

“La mayoria de las dreas no contaban con el propio, asi que disefiaron
uno al vapor, en cual se reflefjaba también el desconocimiento de los
mismos Directores de las dreas de las labores que se desempefiaban en
su lugar de trabajo. En los documentos que entregaron, incluso se podia
denotar nombres de los trabajadores erroneos, un apellido que no
correspondia, o invertidos. Desconocian como se hace un Mapa de
Procesos, que podia describir ampliamente la funcion de cada
empleado. Tampoco que en é€l, podian encontrar que muchas personas
que desempenan la misma labor. Se podia interpretar como que se
estaban duplicando funciones.

La redaccion de las actividades era confusa y contradictoria en /la

mayoria de los casos, nunca se mencionaba una Mision o Vision de las

2 Tbidem
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dreas, ni quién era el lider de los proyectos, ni siquiera un Tablero de
Control, que pudiera denotar como se obtenian los resultados que
segun ellos, habian alcanzado.’s

Con poca informacién y muchos cabos sueltos, los procesos se repetian
constantemente en cada operacion en una misma area, se observaba
que trataban de consolidar procesos heredados de administraciones
pasadas, aun cuando no habian funcionado.

La desinformacion y la falta de coherencia, permitiéo que los agentes
desestabilizadores hicieran presa de este grupo de trabajo, el tiempo se
les terminaba y no podian relacionar las tareas encargadas con la
informacion obtenida.

Asi que las decisiones se tenian que tomar de inmediato, actuando
principalmente en los lugares donde se denotaba duplicidad de
funciones (aparentemente), sugirieron recortar personal, el cual deberia
ser al criterio de los titulares de cada area; para agilizar los procesos, se
sugirio la implantacién de sistemas de coOmputo para automatizar las
tareas, no importando el costo de los mismos.

Al parecer, las areas en donde no se pudo obtener mucha informacion,
se decidié declararlas como estables y productivas, las cuales no
requerian cambio alguno; en las areas donde se desconocia el
funcionamiento y no se tenia nocion de lo que hacian, no se pudo omitir
una opinidon convincente al respecto de una mejora.

El grupo de trabajo formado por contadores, pasantes de administracion

de empresas y actuarios, tuvo que entregar un informe bajo presién en

% |bidem
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donde lo que consiguio, fue que a todo el personal que despidieron, se
manifestara en contra de la administracion del entonces Presidente de la
SCJN, el senor ministro Genaro David Gdéngora Pimentel y de su

secretario de la Contraloria Juan Roberto Cobos Zarate.

4.2 Evaluacion y Resultados
Como resultados de toda esta propuesta que bien podriamos calificar
de tipo “bomberazo” podriamos hablar de:

&R Se implantaron sistemas de cdmputo por costos muy elevados, los
cuales obedecen al comportamiento humano, en este caso, de los
procesos disefados por los titulares de cada area y de las
sugerencias de este grupo de trabajo, los sistemas comenzaron a
complicar la vida de los trabajadores al comenzar a salir mas
tarde de su horario habitual, debido a que el sistema de cémputo,
no conocia las tretas de que se realizaban en cada area para
poder hacer que funcionara un proceso mal disenado desde hace
anos atras.

& La capacitacion se emitia al vapor y no a todos los directamente
involucrados en los procesos. El administrador de cada area,
desconocia los beneficios de implantar este tipo de sistemas, ya
que constantemente solicitaban informacion que el sistema no
podia emitir, y comenzaban a molestarse con los trabajadores,
muchos de ellos regresaron a la forma habitual de hacer las cosas,

complicando mas el funcionamiento de las areas de trabajo.

129



CAPITULO 4 PROPUESTA DE INTERVENCION

& La desinformacion, cobraba cada vez mas victimas, ya que ahora,
ademas de tratar de automatizar los procesos, se propuso que se
crearan nuevas areas de alto nivel, haciendo mas grande la
piramide y aumentando el burocratismo que de por si, ya estaba
presente y haciendo dano.

& La inversion que se realiz6 en tecnologia nueva y en la creacién de
huevas areas, la contratacion de nuevo personal para poder
atender estas nuevas ideas de mejorar el funcionamiento de las
areas administrativas.

Entre otras cosas, los resultados al dia de hoy no han sido ni siquiera
satisfactorios, los trabajadores se encuentran desmotivados, sin
capacitacion adecuada en todas las areas y a todos los niveles, las
perspectivas de mejora laboral, es una incégnita para muchos y la
incertidumbre hace presa de otros muchos.

Sin embargo, para realizar una evaluacién, basada en los principios de la
reingenieria, a continuacién, muestro una tabla en la que, a partir de los
puntos basicos de la reingenieria de procesos, son cosas que debieron
haberse hacho antes y durante el proyecto. Y expongo en la misma, la

forma en que se aplic6 en el objeto de estudio.

PROYECTO DE REINGENIERIA CASO SCJN

Empezar de cero, en una hoja en blanco.
Luego de considerar los resultados| No hubo ningan diagndstico sobre la
obtenidos de la experiencia pasada, se |situacion de la SCJN, sélo se trabajo sobre
debe partir de cero tomando en cuenta los |los errores que se “pensaron eran
errores pasados para evitarlos en el|comunes’

futuro.
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Consiste en cambios radicales. Se habla de

Los Unicos cambios que fueron notados
por el personal, fueron los despidos, y en

cambios de 100%, no de cambios |realidad ni siquiera hubo un programa

incrementales de 20 o 30%. para medir el impacto y conocer en qué
porcentaje se incrementd o no, dicho
cambio.

Esta enfocada a procesos. No a|En este caso, para definir el proceso, se

departamentos o areas, trabajos, personas
o estructuras. Se define un proceso como
una coleccion de actividades que reciben
una o mas entradas y generan una salida
que es de valor para el cliente.

realizaron entrevistas cara a cara. Se pidio
que cada persona entregara un documento
en el cual debia explicar sus labores.

La division del trabajo ya no funciona. Los

Los trabajadores sélo desempefan su

actores de la reingenieria deben ser|trabajo, no hubo definicion de labores de
capaces de desempefar mas de un rol. manera formal y cada quién hace solo lo
que le corresponde.

Es enemiga de la especializacion. Es|No hay flexibilidad. Y por el contrario,
multiespecializacion  (generalista). La | suele ser rigida y especializada.
especialidad tiene virtudes pero su defecto

es la pérdida de flexibilidad. En

reingenieria lo que mas requieres es

flexibilidad.

Su herramienta principal es la destruccion
creativa. Tienes que construir una nueva
organizacion, pero esta destruccion tiene
que hacerse de manera sistematica con
principios de
transformacion organizacional.

base en los la

Realmente no hubo destruccidén, sino

cambio “parcial”. No se delimitaron ni

siquiera los principios de la organizacion.

Lo mas importante es un cambio de
mentalidad o de enfoque. No debemos
pensar aisladas,
procesos integrados. Un concepto
fundamental es que no podras hacer la

reingenieria de una empresa o de un

en tareas sino en

organismo o de una institucion cualquiera
si primero no haces una reingenieria de ti
mismo. Si no cambias de mentalidad no
estas listo para entrar al futuro.

Hablar de Reingenieria, implica
compromiso. Tanto de los que van a
aplicar el cambio como de los trabajadores

un

o miembros de la organizacién, ;como
manejar un cambio de mentalidad, si la
gente no estaba enterada de tal proceso?
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En un primer momento debe realizarse de
arriba hacia abajo. Debe ser iniciado por el
lider de organizacion ("lider
transformacional”), porque si no hay

la

voluntad y decision, si no se canaliza
poder y recursos, no prosperara.

No hay informacion sobre el lider o

emprendedor del proyecto.

En un segundo momento, la reingenieria
requiere un impulso en sentido inverso, de
abajo hacia arriba. Si no involucra a todos

Nunca hubo oportunidad de involucrar a
los publicos internos, debido a la falta de
informacion. Por lo tanto, los resultados

los miembros de la organizacion fracasara, | obtenidos han sido insatisfactorios.
porque estos lo boicotearan, lo sabotearan
o lo haran mas lento. El involucramiento
debe hacerse por convencimiento o por

"amor a la camiseta".

Sin duda, muchas de la “reglas de oro” para aplicar la reingenieria de
procesos fueron violadas. Los resultados se han demostrado.

Luego de la investigacion, resultd ser que pocos conocian sobre este
proyecto. Que entre esas personas, no habia suficiente informacién, lo
que provoco un sinnumero de rumores, y malestar organizacional.
‘Bueno en realidad no hay nada escrito, la reingenieria se aplico luego
de conocer los cargos y las funciones de cada empleado. Se hizo un
analisis de los datos y despidieron a las personas que podian duplicar
funciones. El equipo que realizo este proyecto, ya no estd. No hubo
tampoco como informar a la gente...y pues...pues si, las cosa esta muy
mal...” Lic. Francisco Rodriguez, Comisionado en el Proyecto de
Reingenieria.

No hay antecedentes formales que hablen sobre dicho proyecto, sin

embargo, hubo despidos y cambios que lejos de generar el bienestar y
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el buen funcionamiento de la Suprema Corte, afectaron la imagen y el
clima de la misma.

Cabe destacar, que el mismo comisionado, declara que la falta de
informacion y comunicacion, pudo ser en gran parte, lo que hizo fallar
el proyecto.

Aunque, el buen manejo de informacion y la buena comunicacion, no
son determinantes para que un proyecto de ésta magnitud funcione. Si
la reingenieria esta mal implementada, la comunicaciéon, no la puede
restaurar.

Debido a ello se requiere de un nuevo modelo de organizacion y
funcionamiento administrativo, que solo la reingenieria de procesos
puede ofrecer y ahora en apoyo con las tecnologias de informacion.

Se debe entender que los beneficios seran para el area juridica, ya que
es la razon de ser de la SCJN, el area administrativa debe encargarse de
ofrecer los servicios y entregar los productos que el area juridica
requiera para hacer su trabajo.

Y al mismo tiempo para todos los trabajadores de esta institucion.

4.3 Propuesta de Intervencion

Antes de presentar una propuesta de Intervencién en comunicacion, que
apoye el proceso de reingenieria desarrollado en la corte, es importante
considerar también los conceptos e importancia de la planeacion
estratégica para orientar los esfuerzos hacia el mismo fin. Y la forma en
que permite la busqueda de la mejora continua.

Veamos, algunos conceptos antes de entrar a la propuesta.
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;iQué es la planeacion?

“En las organizaciones la planeacion o planificacion es el proceso de
establecer metas y elegir los medios para alcanzarlos.” 4

La planeacién es un proceso mediante el cual determinamos hacia
donde queremos dirigirnos, con qué medios, siguiendo qué pasos y por
cuanto tiempo.

Su proceso puede considerarse en tres pasos. El primero es comenzar
con una minuciosa investigacion de los hechos presentes, pasados y una
estimacion del futuro, tanto de situaciones externas como internas en la
organizacion. El segundo, dara a conocer los diferentes elementos a
considerarse antes de fijar objetivos. El tercer paso, comprende la
elaboracién de cursos alternativos de accion para alcanzar los objetivos
fijados.

Cabe hacer notar la diferencia entre planeacién y programacion. ;Qué es
programacion?

“Los programas son un tipo de plan; también se puede definir como un
conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas, asignaciones de
tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y otros elementos
necesarios para llevar a cabo un curso de accion dado,; habitualmente se
apoyan en presupuestos.

“Un programa es un plan que se usa una vez y cubre una serie
relativamente amplia de actividades. Describe los pasos principales que

se requieren para alcanzar un objetivo, la unidad o el miembro de /a

4 STONER, James A.F. “Administracion” Ed. Pearson. Prentice Hall México, 1996

® KOONTZ, Harold. “Administracién, una perspectiva global” ED. Mc Graw Hill. México, 1999.
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organizacion responsable de cada paso, el orden y los tiempos de cada
paso.’®

En pocas palabras, la planeacién responde a la pregunta de lo

estratégico, es decir del “qué hacer’. Mientras que la programacion, se

ocupara de lo tactico, o el “como hacer” para que los integrantes de la

organizacion en este caso, de la Suprema Corte, alcancen, sus objetivos.

La planeacion estratégica, es un elemento fundamental para que los
programas y los planes estén dirigidos hacia un mismo fin. En él, la
informacion, los recursos y el diagndstico, seran indicadores para
buscar la mejora.

;Qué es la planeacion estratégica?

“La planeacion estratégica es una planeacion corporativa a largo plazo
que se orienta hacia los fines”

‘Steiner define planeacion estratégica como. El proceso de determinar
los mayores objetivos de una organizacion y las politicas estratégicas
que gobernardan la adquisicion, uso y disposicion de los recursos para
realizar esos objetivos.”7

Otro elemento fundamental a tomar en cuenta sobre el caso de la Corte,
es identificar los recursos tecnologicos con los que cuenta. Recordemos
que el correcto uso de las tecnologias de informacion, permiten poner a
la organizacion en un ambiente global, facilitan el manejo de

informacion y son un elemento para alcanzar el cambio.

°® STONER, James A.F. “Administracién” Ed. Pearson. Prentice Hall México, 1996
" GOMEZ Ceja, Guillermo. “Planeacién y organizacién de empresas” Ed. Edicol, México, 1975.
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Elaborar una planeacion estratégica basada en programas de
comunicacion, es de vital importancia. Primero, porque toda la
informacion se orienta hacia los mismos fines. Segundo, porque a través
de ellos, se abren canales de comunicacion que permiten a los
miembros de la organizacion y a los usuarios sentirse parte de la
organizacion.

“Para poder mantener un clima de opinion adecuado y, por lo tanto, el
trabajo se lleve a cabo de la mejor manera en todas sus partes, es
necesario que nuestros programas de comunicacion se realicen
periodicamente y se dé un seguimiento de los resultados obtenidos en
investigaciones, etc.’®
Debe trabajarse en el posicionamiento de una nueva imagen tanto a
nivel interno como externo. Mantener la credibilidad y la veracidad de la
informacion, seran elementos que deben estar presentes en cada
momento de formular un mensaje y proyectarlo.

Es importante, idear estrategias para atraer la atencion y participacion
de todo el personal en las actividades que permitan el desarrollo 6ptimo
para la creacion de ambientes de trabajo agradables.

Lo Unico que se necesita es ser constante, mantener redaccién simple y
directa, idear maneras de conocer la opinion y el sentir de los demas sin
que se sientan agredidos u obligados a responder. Y, sobre todo no

debemos permitir que se pierda nunca la confiabilidad. Es por ello que

® HOMS Q. Ricardo “La comunicacion en la empresa” Grupo Editorial Iberoamericano, México, 1998.
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es vital, informar con sencillez, de forma agradable y verdadera para
promover la participacion y asegurar nuestros objetivos.

A continuacién, la propuesta del programa y el plan de comunicacion
interna y externa para apoyar la reingenieria y la comunicacién en la

SCJN.
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PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Este plan, esta creado para abrir nuevos canales de comunicacion interna. Se utilizaran las siguientes
herramientas de comunicacion: Manuales de induccién y procesos, buzén de quejas y sugerencias, tablero de
avisos, mejoramiento de revista interna y de la sintesis informativa, difusiéon de Intranet, eventos culturales,
mensajeria formal, creacion de archivos audiovisuales y diagndstico de comunicacion interna. Seran con la
periodicidad indicada y debera tomarse en cuenta el siguiente diagnéstico organizacional para evaluar el impacto

de los mismos.

Es importante que dentro del departamento de comunicacion social, existente ya en la organizacién, haya un
grupo de profesionales encargado de la comunicacion interna. Ademas, este equipo, sera responsable de definir
la identidad conceptual de la Suprema Corte, antes de lanzar la propuesta. De ésta manera, podra encaminarse

toda la informacién bajo el mismo objetivo y siguiendo las politicas de la misma.
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Una vez lanzado el proyecto, se llevara a cabo por un periodo de un ano. Durante este tiempo, se realizaran dos
diagndsticos de comunicacion interna, uno cada seis meses. Esto permitira conocer las necesidades y propuestas
de los publicos internos. Ademas, debera llevarse un seguimiento de la informacion y presentarse un informe

escrito semestral para hacer las mejoras correspondientes.

Sin duda, mantener un flujo de informacién adecuada, permitira la comunicaciéon entre los miembros de la

organizacion. Podra entonces crearse un clima de confianza, respeto y bienestar entre los publicos internos.

Esto, sera reflejo en el trato con los publicos externos y en el cumplimiento de los objetivos que tenga la SCJN.
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PROGRAMA DE COMUNICACION INTERNA

140



CAPITULO 4 PROPUESTA DE INTERVENCION




CAPITULO 4 PROPUESTA DE INTERVENCION




CAPITULO 4 PROPUESTA DE INTERVENCION

143



CAPITULO 4 PROPUESTA DE INTERVENCION

PLAN DE COMUNICACION EXTERNA

La idea general de este plan, es lograr establecer un contacto con los publicos externos, es decir, con

los usuarios de la Suprema Corte. Trabajar sobre sus necesidades de comunicacién e informacion y

crear una imagen de confianza y credibilidad sobre el trabajo de la misma. Ademas, pretende informar

a todos los ciudadanos mexicanos, quién es y a qué se dedica dicha organizacion.

A través de las diferentes herramientas de comunicaciéon propuestas en el programa, se buscara

establecer un posicionamiento de certeza y credibilidad de la SCJN. Para lograrlo, es necesario tener un

equipo de encargados en el area de comunicacion social que ya existe en la organizacion.

Este departamento debera, antes que nada, haber implementado ya el programa de comunicacién

interna. Esto, para estructurar los mensajes de forma adecuada con la identidad conceptual de la
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misma. Asi, se busca primero lograr el cambio en los publicos internos para poder proyectar de manera
confiable, la imagen hacia el exterior de la misma.

El periodo de trabajo también sera de un afno. Y el impacto sera medido a través de un diagnédstico de
comunicacion externa que se realizara cada seis meses y permitira encontrar nuevas necesidades entre
los usuarios y fomentar nuevas mediadas para satisfacerlas. Se buscara dar mayor informacion sobre la

SCJN y apoyar la difusion cultural por el Derecho.
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PROGRAMA DE COMUNICACION EXTERNA
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CONCLUSIONES GENERALES

A través de la investigacion y del Diagndstico de Comunicacion

realizado para este trabajo se encontré que:

R Existe una deficiente comunicacién interna y externa en la

Suprema Corte de Justicia. Tal es el caso, que luego de echar a

andar el Proyecto de Reingenieria de la misma, sélo se cred un

ambiente de incertidumbre y desconfianza porque nadie sabe en

qué consistio y algunos miembro, piensan que este proyecto sélo

fue desperdicio de dinero y despidos masivos del personal.

& La Suprema Corte de Justicia de la Nacion, no cuenta con

elementos de ldentidad Conceptual o Corporativa que puedan

identificarla ante los diferentes tipos de publicos.

& No hay canales de comunicacion interna para buscar mejorar las

condiciones de trabajo o acercarse a las necesidades de los

trabajadores.

& Existe una fuerte desmotivacion entre los miembros de la misma.

& Las tecnologias de informacion y los recursos, son mal

aprovechados.
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& No existen metas organizacionales para que el trabajo se oriente a

un mismo fin.

& Existe una imagen de burocracia y despotismo de los usuarios

hacia la SCJN.

& No hay canales de informacién ni de comunicacion que atiendan

las necesidades de los publicos externos.

& Hay desconfianza, malestar e incertidumbre debido a la misma

imagen.

& Entre muchos otros problemas que abordé en el diagndstico de

comunicacion

Como resultado del analisis, resultd que la SCJN maneja un nivel de

comunicacion muy bajo y cuando responde a la solucion de problemas

lo hace de manera reactiva.

Incluso, no responde a los problemas especificos como van surgiendo,

se centra en el interés de mantener una imagen en lo superficial y no

responde a las demandas de los publicos. Sus pocos canales de

comunicacion, estan dedicados a dar “la buena cara” de la organizacion,

la poca informacion que da, es fragmentada y desordenada.
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No busca una interaccion con los diferentes publicos y tampoco escucha

sus necesidades. Lo mas triste, es que no tiene una definicion de su

personalidad o de lo que es y para lo que fue creada. Pareciera ser un

adolescente que no sabe lo que quiere, ni a dénde se dirige, pero

milagrosamente sigue viviendo.

Sin embargo, a través de los programas y planes de comunicacion, se

busca lo contrario. Fomentar una comunicacion preactiva. Un nuevo

estilo de comunicaciéon que se anticipe a los eventos basada en una

planeacion estratégica. Que explique el porqué de las cosas a través de

una comunicaciéon flexible, veridica, creible y oportuna. Que dé una

vision clara de la informacién y trabaje para establecer una perspectiva a

futuro participando en la toma de decisiones.

Que comunique lo que pasa y lo que sucedera. Que responda a las

hecesidades de comunicacién del personal apoyandose en los objetivos

de la organizacion. Que ponga en comin y promueva cambios.

Ademas que busque abrir canales de comunicacion en todas sus

direcciones, ampliando con informacion el conocimiento de temas a

tratar. Y, por supuesto, que asuma la responsabilidad de lo que esta
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comunicando al aceptar las criticas constructivas y proponiendo

mejoras.

Esto es lo que busca la comunicacién aplicada a los proyectos de las

organizaciones. Puede hablarse de proyectos de Reingenieria, de

Calidad, etc., pueden ser con cualquier nombre, pero nuestro objeto de

estudio nos ha dado una respuesta.

La poca comunicacion y la mala administracion de la informacidn,

destruye todo proyecto.

El proyecto de Reingenieria Organizacional de la SCJN, fue un fracaso.

No sélo por la mala planeacion de los procesos sino por no utilizar las

herramientas de comunicacién organizacional que en su momento le

hubiesen apoyado en:

La integracion de la gente, la estimulaciéon hacia el cambio para

desarrollar conocimiento dentro y para la misma. Para dirigir

informacion hacia fines especificos, conciliar intereses y de manera

inherente, posicionarla ante los publicos internos y externos como una

institucion de respeto, confianza y orgullo que trabaja por la justicia en

el pais.
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