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Introduccion

a imagen corporativa en las empresas es un area tactica complementaria de
la produccion y su desarrollo, que al igual que la comunicacion social y los
medios, permite transmitir los valores de la organizacion, para que el emisor

social los difunda con rapidez a su audiencia. *

Aunado a la necesidad de resaltar los valores, la mision y visién del Instituto
Nacional de Neurologia y Neurocirugia (INNN), y como egresada de la carrera de
Ciencias de la Comunicacién, asi como por mi experiencia de 14 afios de servicio
en la institucién, decidi investigar sobre su imagen corporativa, porque a pesar de

contar con ella, claro esta, no es muy conocida por sus trabajadores.

El desconocimiento de la imagen corporativa del INNN, origina desinterés y
apatia del personal operativo, lo cual se refleja en sus labores. Ello ocasiona que,
en algunos casos, surjan inconformidades y conflictos entre jefes y subordinados.
Cabe hacer mencion que el personal de base lo conforman 849 elementos de los

1,160 que laboran en la institucion.

Mi acercamiento con mis compafieros de trabajo, me ha permitido recabar los
datos necesarios para la elaboracion de un diagndstico pronto, con propuestas
para mejorar las deficiencias focalizadas de la comunicacidn, que repercuten en la
proyeccién y posicionamiento de la imagen de los publicos internos, es decir, los

trabajadores operativos del INNN.

! Chéves, Norberto, La imagen corporativa. Teoria y metodologia de la identificacion institucional,

editorial Gustavo Gili, Barcelona, 1998, p. 10

I
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El area encargada de definir las estrategias para la comunicacién y difusion de
la cultura organizacional es la Unidad de Planeacién, donde ademas de concentrar
la informacion estadistica de servicios, poblacion y enfermedades de los pacientes,
prepara los manuales de procedimientos de las areas del INNN, asimismo junto
con el Departamento de Control Presupuestal, elabora los reportes del presupuesto

ejercido y proyectado por afo.

En tanto, el Departamento de Comunicacion Social cumple con la labor de
informar a los usuarios que son pacientes y familiares, de los servicios médicos
que se otorgan en el instituto. Sus relaciones publicas estdn encaminadas a la
recepcion de documentos para el personal médico y administrativo, asi como a la

orientacion y ubicacidn de las areas y servicios de la institutcion.

El INNN, a través de una imagen corporativa asertiva, obtendra una capacidad
de atraer a los pacientes y familiares para retenerlos y fidelizarlos, a manera de
obtener satisfaccion por el servicio otorgado, es decir, los usuarios se encontraran
felices por la atencidon que reciben en el instituto. Y, como cita Joan Costa: “La

imagen es la matriz de la cultura, de la comunicacion y de la imagen corporativa”.?

Claro esta, a pesar de que la institucion cuenta con una imagen corporativa, los
publicos internos no estan posicionados en ella. Ante esta situacion, es importante
indagar las causas por las que no esta afianzada la imagen en los trabajadores del

INNN vy a través del diagndstico de su imagen lo sabremos.

La hipdtesis de la investigacion plantea que: “Los canales de comunicaciéon del
INNN operan de manera inadecuada, y por ello, los trabajadores operativos
(quimicos, técnicos, secretarias, afanadores, cocineros, dietistas, psicélogos,

secretarias, archivistas, choferes, terapistas, etcétera, a quienes denominaremos

2 Joan Costa, Imagen Corporativa en el siglo XXI, ediciones La Crujia, Argentina, 2003, p. 43

I
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publicos internos) difieren de los médicos en la forma en que se identifican con la

institucion”.

La intencidn de realizar el examen de posicionamiento de la imagen del INNN,
en sus publicos internos, es explorar la cultura, imagen e identidad de la
organizacion, que a pesar de contar con recursos financieros externos y propios,

no proyecta su identidad en sus trabajadores.

El INNN como organizacion ha demostrado que no pretende explicar en sus
trabajadores qué es, qué hace, cdmo lo hace y a donde quiere llegar. Estas

deficiencias guardan los principios contenidos en la cultura de la organizacion.

Los recursos humanos estan directamente relacionados con la organizacion,
pues ellos, como parte integrante del trabajo, representan los valores, la mision y
visién de la institucion frente a los publicos externos: pacientes y familiares. Y a
pesar de no reconocer esta responsabilidad, todos los trabajadores: de base,
confianza y mandos medios o superiores, tienen el deber de cumplir con lo

establecido por la institucion.

Para entender la importancia de la labor del INNN en el ambito de la salud,
resulta indispensable referir la clasificacion de los niveles de atencidn médica en
México. La base de la piramide, comienza con los centros de salud, que son
servicios médicos donde se atienden enfermedades generales, por lo cual se

convierten en primer nivel de atencién médica.

Los hospitales son el segundo nivel de atencién médica y, claro, en ellos se
determina el padecimiento y medicamento que debera suministrarse al enfermo.
Por ultimo, existen las instancias de especialidad de las enfermedades, donde, de
acuerdo con el diagnodstico y el grado de avance del padecimiento, se enviaran

para su tratamiento.

1
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El INNN es un centro de atencidon de tercer nivel, pues obedece a la
especialidad del cerebro y el sistema nervioso. Es, ademads, sede de
investigaciones de enfermedades neurodegenerativas y, en consecuencia, es
reconocido a nivel mundial por sus aportaciones a las ciencias médicas, que sirven
para la deteccion y diagndstico de padecimientos del cerebro y sistema nervioso,

asi como tratamientos alternativos de enfermedades neuroldgicas.

Cabe sefialar que el INNN es un organismo con recursos publicos, cuyos fondos
provienen del Presupuesto de Egresos de la Federacidon, supervisados por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP) y coordinado por la Secretaria de
Salud (SS), por lo que su imagen depende, en gran medida, del buen o mal

servicio que brinda.

Cabe decir que el INNN tiene un gran prestigio, incluso fuera del pais, sobre
todo en el resto de América Latina, casi equiparable a los paises y regiones del

primer mundo, como son Estados Unidos, Alemania y la Union Europea.

La imagen del INNN esta determinada y al difundirse al exterior se conoce su
labor vanguardista en la medicina. Sin embargo, la identidad es ignorada por sus
trabajadores operativos, a causa del mal manejo de sus directivos y mandos
medios, por lo que se generan situaciones de indiferencia, desinterés, displicencia

y desanimo en los trabajadores ante el descuido de sus lideres.

La proyeccion del instituto en el terreno de las ciencias y la medicina es dptima,
pues las investigaciones han permitido avances sustantivos y significativos en las

neurociencias, en beneficio de los enfermos neuroldgicos.

Asimismo, el area clinica también se ha extendido al interior del pais. “De 1967

a la fecha, se han graduado casi 200 especialistas en neurocirugia, mas de 140 en

v
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3 Esta poblacidn se propaga como

neurologia y cerca de 50 en psiquiatria”.
semillas que, al cabo de un tiempo, genera frutos en el terreno de las ciencias de

la salud.

En los cursos de subespecializacion en otoneurologia, neurologia oftalmoldgica,
neuroanestesia y neurofisiologia clinica se tienen registros que sobrepasan los 300
especialistas, por lo que el INNN tiene un aproximado de 700 egresados, entre
especialistas y subespecialistas, mexicanos y extranjeros, en enfermedades del

sistema nervioso y neurodegeneartivas. *

Sus conocimientos se han difundido en todos los estados de la Republica
Mexicana, por lo cual los enfermos con padecimientos neuroldgicos son atendidos
en el interior de la Republica y, en su caso, canalizados al Distrito Federal, para su

atencion médica en la institucion.

Como instrumentos o canales de comunicacion, el instituto cuenta con los
Comités de Bioética y de Calidad, en donde ademas de no incluir al personal
operativo para su propaganda, los acuerdos de dichos comités son clasificados
confidenciales y reservados, por lo cual a estas agrupaciones se les pueden

considerar como la élite.

El Comité de Bioética se encarga de los aspectos éticos-médicos, el deber ser
del INNN. Por citar un ejemplo, una de sus funciones es cuando se presenta un
paciente con muerte cerebral: una vez que a sus familiares se les informa de su
estado de salud, y éstos solicitan a los médicos y enfermeras que sea
desconectado, pues clinicamente esta muerto, y lo Unico que se mantiene con vida

son sus o6rganos, el Comité sesiona y, al tratar el asunto, determina no

3 http://www.innn.edu.mx, 20 de octubre de 2005.
4 http://www.innn.edu.mx, 20 de octubre de 2005.
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desconectarlo, pues de hacerlo se realizaria una eutanasia, prohibida por las leyes

y la religion.

En su caso, el Comité de Calidad, sin hablar de conceptos, pretende establecer
los cimientos para un desarrollo organizacional, con la finalidad de propagar la
identidad y valores del instituto. La desventaja de este procedimiento es que no
cuenta con las herramientas idoneas para establecer una comunicacién

organizacional adecuada.

En los ultimos dos anos, la institucion imprimié tirajes de Codigos de Conducta
que fueron entregados a todos los empleados. En agosto de 2006 se entregaron
tripticos que difunden los valores institucionales del INNN. Sin embargo, el
entregar esta informacién en la mano de los trabajadores, no significa que los

mensajes lleguen a los destinatarios, pues en entrevista, 20% de ellos la leen.

Sumado al mal manejo de sus canales de comunicacion, la labor que
desempefia el Departamento de Comunicacion Social, hace inoperable su
estructura, que bien podria denominarse relaciones publicas. Su funcionalidad,
radica en la transmision de datos y no en la generacion de la informacion de la
institucion; es decir, sdlo indica a los familiares y pacientes de los requisitos para la

atencion de las enfermedades neuroldgicas.

En el INNN se cuentan con instrumentos de gran valia, pues desde su origen,
los directores han procurado realizar actividades de valor cultural, como son la
presentacién de conciertos de piano y violin, asi como exposiciones de pinturas,
con el objetivo de resaltar las bellas artes. Ademas de estas acciones, el instituto

también respalda las actividades deportivas.

VI
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El diagndstico de la imagen corporativa del INNN tiene como propdsito conocer
la imagen e identidad de la institucion, para una vez que se detecten los focos

rojos, se establezcan estrategias para corregir sus debilidades y amenazas.

Como observaremos y analizaremos, es indispensable implementar algunos
métodos que intensifiquen la identidad de la organizacién, ya que en la institucion

se cuenta con elementos humanos, tecnoldgicos y econdmicos importantes.

El método empleado para el diagndstico de la presente investigacion, es el
anadlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) por
corresponder dicha técnica al estudio establecido por la SS, ademas de ser
utilizado por el propio instituto en las indagaciones establecidas por el Comité de
Calidad de la institucion, cuyos resultados son de conocimiento exclusivo de los

directivos.

El lector podra encontrar en el Capitulo 1, denominado Marco Teorico, |a
definicibn de los conceptos de comunicacion organizacional, diagndstico

organizacional e imagen corporativa.

Ademas de definir la comunicacidon organizacional, se estructura ésta para su

analisis, en diagndstico organizacional e imagen corporativa.

De acuerdo al orden de aparicion para este capitulo, encontraremos la
conceptualizacion del diagndstico, asi también del diagndstico organizacional, su
importancia y tipos. Asimismo, se explica qué es la imagen y se centra el estudio
en imagen corporativa e identidad. En lo que se refiere a la identidad, también se

explican sus tres vertientes: corporativa, conceptual y visual.

El Capitulo 2 llamado Instituto Nacional de Neurologia y Neurocirugia,

abarca la historia del INNN, donde se establecen los antecedentes, estructuras y

VIl
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funciones de las administraciones anteriores y la actual. Asimismo, se analiza su

imagen corporativa y desarrollo organizacional.

Para el Capitulo 3, nombrado Diagnostico del INNN, se realizd, a través de
la herramienta FODA, un diagndstico con el fin de analizar la situacién del instituto
y, de esta forma, detectar los problemas de la organizacién. En este diagndstico
organizacional se establecieron hipotesis, resultados y conclusiones. De igual
forma, se sefalan las técnicas empleadas para el diagnostico de la imagen

corporativa del INNN.

Por Ultimo, en el Capitulo 4, titulado Propuesta para el INNN, se ofrece un
plan a desarrollar sugerido por quien esto escribe, como resultante de la aplicacion
del diagnostico a la organizacion. En dichas iniciativas, se presenta un
direccionamiento estratégico de la comunicacion interna del INNN, asi como
objetivos generales y especificos que, de aplicarse, resolveran los problemas

existentes.

VI
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La imagen corporativa del INNN. Tesis presentada por Araceli Lopez, FCPyS, UNAM,

Capitulo 1

Marco teorico

| tema a desarrollar en esta investigacién es “la imagen corporativa del
INNN, diagndstico y propuesta de su imagen” y, para su analisis es
necesario comenzar con el axioma de la comunicacidon organizacional vista

como un sistema en el proceso de la comunicacion.

Por lo cual, en el capitulo uno denominado Marco Tedrico, comenzaremos
con la definicion de la comunicacién organizacional y la relacion existente con la
teoria de sistemas, desde el punto de vista del diagnostico de los flujos de

informacion que se gestan al interior de las organizaciones.

1.1 Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional desde 1911 ha tenido una estrecha vinculacion
con la Teoria de Sistemas, la cual conceptualiza la sistematica de las

organizaciones, aplicada al estudio del fendmeno organizacional. *

La Teoria de Sistemas, unifica el lenguaje de las ciencias naturales, el
desarrollo de conocimientos especializados de las areas y permite compartir las

concepciones similares de la realidad.

! Rodriguez M. Dario. Diagndstico Organizacional, 32 edicién, Grupo editor Alfaomega, México,

1999, p. 25

-1-
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La imagen corporativa del INNN. Tesis presentada por Araceli Lopez, FCPyS, UNAM,

Lo rescatable de esta teoria es la funcion que cumple, pues permite identificar
los limites y la relacién con el entorno de las ciencias, con la finalidad de describir,
analizar y conocer las causas y efectos de su comportamiento; asimismo, identifica

a los elementos que la integran.

Ademas, el hecho de percibir a la naturaleza como un mundo organizado y no
como un mundo de caos, supone orden y jerarquias de los elementos y relaciones.
“Organizar es, en definitiva, un ejercicio de composicidn intrasistémico, en funcion
de la eficacia del sistema considerandolo eficaz en cuanto logra cumplir con su

finalidad”. 2

Para Walter Buckley, los sistemas sociales mantienen concordancia y funcionan
bien, gracias a la informacidon y al intercambio de datos, que permiten a los

individuos llegar a acuerdos e interactuar con su medio ambiente.

De igual forma, se enlazan estructural y funcionalmente con otros elementos

del sistema, para adaptarse a los cambios y sobrevivir. >

Buckley cita a Talcott Parson, autor del libro Sistema Social, para referirse al
sistema social como la estructura institucionalizada de valores. El primer imperativo
funcional del sistema social es mantener la integridad de sus valores y su entidad,
lo que significa estabilidad frente a presiones que puedan modificar su sistema de

valores. *

2 Rodriguez M. Dario, Op. Cit., pag. 24

3 Buckley, Walter. La sociologia y la teoria moderna de los sistemas, editorial Amorrortu, Buenos
Aires, 1992, pag. 14

* Ibidem, pag. 49

-2-
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La imagen corporativa del INNN. Tesis presentada por Araceli Lopez, FCPyS, UNAM,

Para que una empresa sea posible, son indispensables los fendmenos de
comunicacién e informacion en el interior del sistema. La compafiia supone

prioridad de acciones con una finalidad grupal y no individual.

Un sistema organizado tiene buenos canales de distribucion e informacion.
También cuenta con un control preventivo de reacciones y procesos en las firmas.
Asimismo, poseen politicas, leyes, normas morales, religiosas o sociales, donde se

incluyen los valores, la educacion y la division de trabajo.

Para algunos autores, un sistema organizado gana eficiencia, pero pierde
libertad e identidad. Mientras mas organizado sea el sistema, es mas susceptible
de ser programado, sus acciones son predeterminadas, inmediatas y ya no

requieren de reflexién. °

En el proceso comunicativo intervienen el emisor, el mensaje y el receptor,

donde la informacion no sélo se difunde, también se comprende. Ver Figura N° 1.
Figura NO 1

Proceso comunicativo

Canal

Emisor Mensaje Perceptor

—

Qué se dice: contenidos

Cdémo se dice: congruencia

Forma como se dice: lenguaje

El medio: canal

Cdémo se percibe lo que se dijo: percepcion

Como se entiende lo que dijo: comprensién

Como se responde a lo que se dijo: retroalimentacién
Cémo repercutio lo que se dijo: evaluacion

5 Buckley, Walter. Op. Git., pag. 22
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“Si se entiende la comunicacién como sintesis de tres selecciones, como unidad de
informacion, acto de comunicar y acto de entender, entonces la comunicacion se
realiza cuando y hasta donde se genere la comprension. Todo lo demas sucede

<<fuera>> de la unidad de una comunicacién elemental y la presupone”. °

Para entender a la comunicacidon organizacional, se cita a Luhmann, quién
afirma que este proceso comunicativo es el acto de informar, entender y

comprender los mensajes del emisor y receptor.

Por lo anterior, podemos definir a la comunicacion organizacional como el
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de

mensajes que se dan entre los miembros de la empresa y su medio.

Influyen las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos
de la compaiiia, con el fin de que se cumplan los objetivos y se eficienticen los

recursos humanos, econdmicos y tecnoldgicos.

Este proceso comunicativo sirve como soporte basico del clima en la empresa.
Se pretende influir y motivar al personal, con el propédsito de generar una imagen

positiva al interior y exterior de la institucion.

La comunicacion organizacional para la presente investigacion la hemos
agrupado en diagndstico e imagen, con sus respectivos usos en los corporativos u
organizaciones. Por lo que a continuacién examinaremos la aplicacion del
diagnostico en las organizaciones, en el sentido de la descripcion y andlisis de las

causas y efectos de los elementos que integran a una empresa.

® Luhmann, Niklas. Sistemas sociales: lineamientos para una teoria general, editorial Anthropos,

Barcelona, 1998, pag. 148
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En el siguiente apartado se desarrollara y explicara la necesidad y objetivos de
establecer acciones encaminadas a modificar a las compaiiias. De igual forma, se

determinara el significado del diagndstico, técnicas y estrategias de aplicacion.

Para ello, se retoma la importancia de la jerarquia y analisis adecuado de los
elementos que nos serviran para evaluar las fuerzas y debilidades de nuestro
objeto de estudio, el INNN.

1.2 Diagnostico

Ninguna investigacion se puede llamar cientifica si no se lleva a cabo de una
manera imparcial y sistematica. Para el estudio de mercados, éste se realiza
alrededor del poder de compra y los deseos, preferencias, actitudes y costumbres

de la gente. ’

La mercadotecnia se puede definir como la aplicacién del método cientifico para
solucionar los problemas de mercado. ® En este punto, es necesario dividir a las
compafiias en dos grandes grupos de acuerdo con su funcidn y destinatarios. En el
primer bloque, tenemos a las firmas dedicadas a la distribucidon de productos; en el
otro grupo, se encuentran las empresas que otorgan servicios. Ambas

agrupaciones, estan dirigidas a los consumidores.

Las organizaciones son el conjunto de tecnologia, recursos de capital y
humanos que forman un grupo dinamico y coordinado de empresas comerciales,

hospitales, ejércitos, oficinas gubernamentales y sindicatos. °

7 Luck, David J., Wales Hugo G. y Taylor, Donal A. Investigacion y Andlisis del mercado, 42 edicidn,
editorial Hispano Europea, Espafia, 1973, pag. 17

¢ Ibidem, pag. 16

° Litterer, Joseph A. Andlisis de las organizaciones. 228 ed., editorial Limusa, México, 1991, 703
paginas 3y 5.
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En consecuencia, su buen funcionamiento y estructuras permiten beneficios
para sus integrantes. Se tiene como prioridad, el estudio de la operatividad de las

organizaciones, es decir, el diagndstico de la organizacion.

Los investigadores y consultores de las empresas, realizan un analisis, con la
finalidad de ubicar la estructura de la compaiia e identificar los focos rojos y

problemas de la firma, para establecer acciones y mejorar su sistema.

Los especialistas de las diferentes ciencias (que pueden ser sociales, filosoficas,
comerciales y de comunicacion) investigan a las empresas para que planeen,

organicen, asesoren, dirijan y controlen de la mejor forma a la firma.

Para Lawrence, Paul R. y Lorsch Jay W. el diagndstico es una fotografia
instantanea de la situacion actual de la organizacion. !° Mientras Dario Rodriguez,
argumenta que el diagndstico constituye una descripcion y explicacion del

observador, en cuanto a la operatividad de la compafiia en cuestion. '*

Al respecto, Rodriguez cita que el diagndstico pretende evaluar, anticipar o
ponderar las alternativas presentes. Las evaluaciones realizadas, en la medida que

sean acertadas, de igual forma también serdn adecuadas sus decisiones. ?

Cuando se procede a un diagndstico, se define en primera instancia el
problema, se determinan los datos necesarios y métodos a emplear, se recopila la
informacion, misma que es analizada y se establecen hipdtesis o posibles

soluciones.

0 Lawrence, Paul R. y Lorsch Jay W. Desarrollo de Organizaciones: Diagndstico y Accion, Fondo
Educativo Interamericano, S.A., Estados Unidos, 1973, pag. 20

1 Rodriguez M. Dario. Op. Cit.,, pag. 32

12 Ibidem, pag. 23
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Después de haber revisado a estos autores, podemos decir que el diagndstico
es la explicacion de la situacion real que guarda una empresa con respecto a su
estructura, operatividad y futuro. Este informe se elaborara por medio de la

observacion, concentracion de datos y resefia de dicha informacion.

A manera de subdivisidon, tenemos al diagndstico organizacional. En él, el
especialista a través de un método o proceso analiza, describe y explica el
mecanismo actual, empleado por la compaiiia, dicho en otras palabras, este

método evaluara a la firma.

1.2.1 Diagnadstico organizacional

El diagndstico organizacional es un proceso analitico que conoce el escenario
real de la empresa en un momento dado, con la finalidad de descubrir sus
problemas para atacarlos y corregirlos, asi como ubicar las areas de oportunidad

para aprovecharlas. '3

Se denomina diagndstico organizacional, al analisis que evalla los problemas,
potencialidades y vias eventuales de desarrollo de la empresa. Este diagndstico, en
primer lugar permitird reconocer el ambiente de la firma y luego evaluara los

cambios consecuentes de propuestas implementadas. *

Algunos autores determinan que el diagndstico organizacional es un proceso,
donde a través del analisis se conoce el entorno de la compaiia, asi como

hallazgos de problemas y propuestas para el mejor funcionamiento de la empresa.

13 http://www.miespacio.org, 25 de marzo de 2006.
4 Rodriguez M. Dario. Op. Cit, p. 38
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En este sentido, tenemos que el diagnostico organizacional es un proceso
mediante el cual se realiza un analisis e investigacion de la estructura, integrantes
y areas de la compafiia, con la intencién de detectar problemas o sondear su

funcionalidad y rendimiento.

El diagndstico es la busqueda de anomalias de la firma, con la Unica finalidad
de generar su bienestar y permanencia. Por este canal se expondra en forma
detallada y descriptiva la constitucion verdadera de la compaiiia, que puede ser:

organizacional y formal.

En la estructura organizacional, se vera a la empresa desde su historia, mision,
visidn, objetivos, metas y servicios. En tanto que la estructura formal la integran
los aspectos intangibles, como son la fuerza, debilidad, oportunidad, accion,

eficiencia, productividad, cultura e identidad de la compafiia.

Lo éptimo para realizar el rastreo y analisis de datos de la firma, es contar con
profesionales en el ambito de las comunicaciones, con consultores o asesores, que

bien pueden ser internos o externos a la empresa.

Asimismo, como resultante del diagnostico, el observador o consultor explicara
el funcionamiento y operatividad de la compafia. En este examen, el observador
distinguira las divisiones e integrantes de la empresa, asi como la diferencia

existente en la comunicacion, toma de decisiones y el poder de la firma.

El diagndstico organizacional pretende, asimismo, mejorar o proponer nuevas
estrategias de funcionamiento o desarrollo de la empresa. En este andlisis, se
investiga la historia de la firma, el lugar que ocupa en el mercado o area, asi como

explicar su mision, visién y objetivos.
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Un diagndstico es un informe preciso y concreto de la situacion y problema de
la organizacion, es decir, en dicho reporte se explica cdmo se encontraba la

empresa al inicio de la pesquisa y cuales son las tendencias.

Los problemas y necesidades estaran determinados por los criterios politicos,

ideoldgicos y técnicos de la organizacion. °

En esta evaluacion se debe incluir un plan sobre el campo de influencia y
causas del problema, que pueden variar desde las externas, internas, técnicas o

estructurales, asi como las dificultades y medios disponibles para solucionarlas.

Durante el desarrollo del diagndstico, se establece una estrategia mediante el
cual se plantean las soluciones a los problemas, que de acuerdo con sus

caracteristicas se clasifican en:

> Enfoque experimental.- Soluciona en forma hipotética y selectiva un
problema determinado, para ser aplicado a la realidad inmediata. El
empleo a pequefa escala de una hipotesis, tiene como fin el comprobar

si las propuestas resolveran los conflictos.

> Enfoque histdérico.- Emplea datos pertenecientes a situaciones vy
resultados pasados, para obtener conclusiones. '° Este proceso se utiliza
mucho en los estudios de mercado en las fases preliminares de los

proyectos.

5 Martinez Chévez, Victor Manuel. Diagndstico Administrativo: Procedimientos, procesos,

reingenieria y bechmarking, 32 edicion, editorial Trillas, México, 2002, pag. 27
16 Luck, David J., Wales Hugo G. y Taylor, Donal A., Op. Cit., pag. 121
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» Enfoque deductivo.- Las conclusiones de estos estudios se obtienen por
la deduccion logica e indirecta de los datos, al vaticinar los posibles
resultados ante una situacién a futuro. Este método es el mas utilizado
cuando se efectlan encuestas o cuestionarios. ’ La hipdtesis se

consigue con base en pruebas indirectas.

Se recomienda especificar los resultados previstos y el calculo econémico. De
igual manera, las ventajas previstas y tiempo aproximado de mejorias, no

omitiendo que las fechas son previstas.

En el caso de las empresas que brindan servicios, sus objetivos estan
encaminados en ser eficientes en la administracién de sus recursos humanos y
econdmicos, con la finalidad de resaltar su nivel de competencia. Al respecto, en el

siguiente apartado explicaremos la importancia de este proceso.

1.2.2 Importancia del diagndstico organizacional

El diagndstico organizacional resulta imprescindible para la propia empresa, por
el conocimiento de sus diferentes fuerzas y procesos a que esta sometida ésta,
una vez comprendidas sus fuerzas y debilidades, los datos recapitulados pueden

ser provechosos para su mejoramiento.

El uso del diagndstico y su preponderancia en las compaiiias, corresponden al
analisis y examen de los métodos y sistemas utilizados, con el fin de corregir los
problemas o aprovechar los recursos existentes para mejorar la comunicacion

interna y externa de la empresa.

17" Luck, David J., Wales Hugo G. y Taylor, Donal A., Op. Cit., pag. 121
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Asimismo, el diagndstico contribuira a la optimizacion de recursos tecnoldgicos
y humanos. Este andlisis pretende, una vez que los consultores identifican los
conflictos, atacarlos con soluciones. Ademas, permite mejorar los sistemas y
practicas de la comunicacién interna y externa de la empresa, con el proposito de

afinar el proceso comunicativo.

Para que el diagndstico cumpla con sus objetivos, es indispensable que la
empresa y los ejecutivos se comprometan a realizar los cambios propuestos por los
investigadores o consultores. En los casos donde se proyectan cambios dentro de
la compaiia, el diagndstico sirve como sondeo ante la innovacién de las

propuestas.

Si nos referimos a lo dicho por Dario Rodriguez, tenemos que el diagndstico es
un proceso iniciado por una consulta del interesado a un especialista, sobre una
situacion social determinada, donde el interesado desarrolla expectativas en torno
al especialista, para que se interpreten los datos dentro del marco de sus

conocimientos y proponga soluciones al problema detectado. '

El diagndstico nos permitird evaluar y analizar los procesos de las empresas,
para descubrir su fuerza y flaqueza. En la medida en que sean acertados, los
correctivos para el buen funcionamiento de las organizaciones, obtendremos

decisiones adecuadas.

Para los dirigentes de las compafiias, el diagndstico organizacional se ha
convertido en una herramienta en la deteccion de los focos rojos o establecimiento

de la problematica dentro de su compaiia.

8 Luck, David 1., Wales Hugo G. y Taylor, Donal A., Op. Cit., pag. 24
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El diagndstico aplicado a las empresas, da como resultado un método de

analisis en su estructura, con respecto a su operatividad, desempefio y durabilidad.

La importancia del diagndstico es la busqueda de todos los elementos para
analizar, a través de ellos, los planes y procesos aplicables a la compafiia, con la
finalidad de facilitar la toma de decisiones y deteccion de necesidades. Y, de este

modo, obtener el conocimiento sobre ella misma.?

Otro objetivo del diagnostico, es acercarse a la parte medular del objeto de
estudio, con el anhelo de retroalimentar la informacién y generar propuestas

correctivas o preventivas en el lugar.

Para los especialistas en la materia, que bien pueden ser socidlogos,
administradores, comunicadores y psicologos, el diagndstico organizacional
permite identificar la informacidn y problematica de las empresas, con el animo de

proponer alternativas y soluciones a los conflictos existentes.

Ante un posible cambio, los consultores realizan un sondeo para determinar el
impacto por la reforma de la estructura organizacional. Como podemos ver,
también se proyectan situaciones a futuro, con la perspectiva de revitalizar a la

compaiiia y, de esta forma, asegurar su permanencia.

Un elemento necesario para la conformacion de una empresa formal, es el
organigrama, que refleja la estructura de la compania y en él se ve la linea de la
comunicacidn entre los jefes y subordinados, asi como la fluidez de la autoridad y

responsabilidad.

% Mufoz Vazquez, Miriam Edith. Diagndstico Interno de la Comunicacion Organizacional de la

Bodega Comercial Mexicana Toluca, Tesis de la carrera de Ciencias de la Comunicacioén, F.C.P.y S.,
UNAM, México, 2005, pag. 55
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En toda empresa los organigramas definen la manera de distribuir la division
del trabajo, las jerarquias de las personas y su funcion (directiva, ejecutiva o

mecanica).

En este apartado cabe resaltar lo senalado por Pariente Fragoso, que sugiere al
realizar un diagndstico, se investigue cudl es la cultura de la organizacion, pues
esta informacidn permitira la recopilacién, el analisis y la eventual comparacién de
las siguientes herramientas: analisis documental, entrevistas, observaciones,

trabajos de grupo y estudios acerca de la organizacién. ?°

Ahora por qué es importante la cultura organizacional en las empresas? Al
retomar lo citado por Pariente, tenemos que en la cultura de las organizaciones se
conoce su historia, los nombres de sus fundadores, el oficio o actividad de la
empresa (se incluye el perfil de competencias) y sus valores. Ademas de
especificar sus signos, como son: sus exteriores (fachada), compartimiento,
espacios fisicos, ubicacidon, gestion de tiempo; asi como sus simbolos: ritos,

historia y logotipo. 2

El diagndstico organizacional como proceso analitico en la presente
investigacion, esta encaminada a descubrir la realidad del INNN. Otro punto a
indagar, es el por qué los publicos internos no estan posicionados con la imagen

corporativa de la institucion.

Esta inquietud, surge por la falta de arraigo, orgullo y sentimiento de
pertenencia hacia la organizaciéon, por parte de los trabajadores operativos del

INNN. Por tanto, resulta necesario averiguar las causas de este hecho, cuya

2 Ppariente Fragoso, José Luis. Op. Cit,, pag. 282
2L Ibidem, pag. 283
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connotacién desemboca en la indiferencia y nulidad de compromiso hacia la

institucion, pues como lema se tiene “hago como que trabajo, porque ellos hacen

como que me pagan”.

1.2.3 Tipos de diagnostico

Luck, Wales y Taylor establecen para el proceso de investigacion, las siguientes

etapas:

R A

8.
9.

Se identifican y determinan los problemas y sus circunstancias.

Se indagan y exploran los aspectos mas importantes de la problematica.

Se establece el plan de la investigacion mas apropiado.

Se determina el interés de los datos importantes, asi como de los datos
secundarios.

Se especifican las fuentes y los métodos para la recopilacién de los datos
necesarios.

Se elaboran cuestionarios para el registro de datos.

Se obtienen muestras significativas de datos en toda la poblacidn
considerada para el estudio.

Se ordenan e interpretan los datos de la pesquisa.

Se analizan y elaboran estadisticas de los resultados de los cuestionarios.

10.Se interpretan los datos del problema.

11.Se presentan las conclusiones necesarias para las soluciones de los

problemas identificados al inicio de la investigacion.

Para el andlisis de la empresa se establece una metodologia basada en

recopilar informacion, que sirva como base para entrevistas y cuestionarios, que

conlleven al entendimiento de la misma.
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La labor del consultor, asesor o investigador debe efectuarse con la mejor
objetividad, pues la presentacién de los resultados que arroje la indagacion
dependera en gran medida de cdmo aprecie el especialista los problemas por los
cuales atraviesa la compafiia. Algunos autores ubican dos formas de diagndstico de

las empresas, la funcional y la cultura. 2

El diagndstico funcional se refiere a las estructuras de la comunicacion, que
corresponden al producto de la empresa, asi como al agrado del personal,

mantenimiento e innovacion de la compaiia.

En este diagnostico se pretende evaluar los sistemas y procesos de
comunicaciéon a nivel interpersonal, grupal, departamental e interdepartamental;
de igual modo, ver sus estructuras internas o externas. Los métodos para la
perspectiva funcionalista son la entrevista, el cuestionario y analisis de redes de

comunicacién y difusion de mensajes.

En el caso del diagndstico cultural corresponde al proceso de acciones que
descubren los valores de la empresa. Ademas de indagar si los valores son
conocidos y compartidos por todos los miembros de la compaiia, se encarga de

verificar la congruencia que guardan con el comportamiento de la firma.

Algunos consultores de comunicacién?, establecen como valores y principios

basicos de la empresa las siguientes categorias:

> Espirituales: ideologia, filosofia, simbolos, mitos e historia.

22 Mufioz Vazquez, Miriam Edith. Op. Cit., p. 55
2 http://www.miespacio.org, 25 de marzo de 2006.
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» Conductuales: lenguaje, comportamiento no verbal, rituales y formas de

interaccion.

> Estructurales: politicas y procedimientos, normas, sistemas de status

internos, estructura del poder.

> Materiales: tecnologia, instalaciones, mobiliario y equipo.

Los métodos para el proceso de diagnodstico cultural son el cualitativo y

cuantitativo.

En el cualitativo se obtiene la medicion a través de variables establecidas para
proceder al comparativo entre ellas. Las técnicas cualitativas son la observacion,
entrevistas individuales, analisis de documentos, debate entre grupos pequefos y
proyeccién de estructuras de la personalidad de la compania. Los resultados

cualitativos son entrevistas de profundidad.

El método cuantitativo es la percepcion del investigador al analisis de los datos
de la firma. Su técnica es la encuesta, que permite recoger los datos para estudiar,
con numeros, los problemas por los cuales pasa la empresa. Dicho de otra manera,

identifica, conoce y supone los conflictos del lugar.

Los resultados cuantitativos son entrevistas estructuradas y superficiales, que
incluso pueden realizarse hasta por teléfono. Si establecemos la unificacion de las
técnicas aplicadas por los métodos del diagnostico, tenemos que las herramientas

fundamentales para su elaboracion son: observaciones, cuestionarios y entrevistas.
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Para proceder a la observacion, el consultor o asesor tiene que verse inmerso
en la compaiiia y formar parte del grupo de trabajo, con la finalidad de ganar su
confianza y, de esa manera, obtener los datos mas fidedignos de su ambiente
laboral, cultural e identidad. En conclusién, la observacién es el método por el cual

se ve y se anota lo que ocurre.

Esta inspeccion debera acompanarse de registro o anotaciones que sobresalgan
del comportamiento general del grupo. El factor interpersonal es fundamental,
debido a que la comunicacién directa, rompe el hielo y da confianza entre los

individuos.

El consultor se convertird en una especie de investigador, que debera
recolectar, analizar y distinguir los elementos a atacar o corregir para el mejor

funcionamiento de la compaiiia.

De acuerdo con el tipo de fuente, los datos se clasifican en primarios y
secundarios. En los datos primarios, tenemos el sondeo a los individuos y grupos
de la empresa; es decir, las fuentes son vivas. Mientras que los datos secundarios
se obtienen de los archivos de la propia firma. Dentro de este grupo, podemos

incluir a las fuentes externas.

De las fuentes vivas donde se obtienen los datos primarios, Luck, Wales y

Taylor las clasifican en lo siguientes tipos:

» Vendedores: comerciantes y agentes de ventas.
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» Compradores: las personas que elijen lo que compraran en el punto de
venta, desde los agentes de compras de las industrias hasta las amas de

Casa.

» Usuarios: las personas que emplean o consumen los productos o servicios.

> Otros observadores: personas con una visidn profunda del problema, que

pueden ser funcionarios, profesionales y agencias oficiales o privadas.

En la actualidad, para recabar los datos del estudio se cuenta con la grabadora,
la camara fotografica y de video, estos dispositivos eléctricos, incluso, pueden
tener proyeccidon en los medios masivos de comunicacion, como son la radio, la

prensa escrita y la television.

La elaboracion del cuestionario es con la finalidad de obtener mas datos de la
empresa. Este cuestionario es un formulario que recoge datos especificos de la

compaiiia.

Guillermo Briones marca cuatro secciones que deben considerarse a la hora de
realizar un cuestionario, el contenido, la redaccidn, el tipo de preguntas y el

ordenamiento de éstas. 2*

La encuesta engloba las preguntas que se efectuaran a las personas de las que
se quiere obtener informacion. A esta gente también se les denomina
entrevistados. Los métodos para establecer contacto con los entrevistados pueden

ser a través del teléfono, correo o por entrevista personal.

2% Mufioz Vazquez, Miriam Edith. Op. Cit., pag. 62
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La entrevista es la aplicacion de preguntas directas, con la finalidad de obtener
un didlogo y conocer sentimientos, momentos, circunstancias de personas y

acontecimientos.

En el transcurso de esta conversacion, se almacenan datos importantes del
tema. La entrevista emplea el cuestionario como técnica para la recopilacion de

datos de los integrantes de la compafia. %

El empleo de este método para el compendio de datos en varios paises ha ido
en aumento, por lo que el subcomité del Marketing Research Technigue Comite de
la American Marketing Association, la dividid en entrevista personal estructurada y

cualitativa. %°

En la entrevista personal estructurada, las respuestas son tan cortas que no
permiten expresar el sentir total del entrevistado, es un sistema tipificado. En
cambio, la entrevista cualitativa son preguntas flexibles y penetrantes que sugieren

una respuesta con opinion del entrevistado, con respecto a un tema dado.

A estas agrupaciones también se les conoce como grupos orientados, en ellos
se pregunta a los usuarios acerca de sus experiencias y preferencias respecto de
un producto a través de entrevistas. En esta estructura, se solicita a los usuarios

expresen sus opiniones acerca del producto. %/

En el mundo de la mercadotecnia, los focus groups o grupos principales, son

una técnica informal para compilar los datos del estudio. Esta estrategia reune a

% Mufioz Vazquez, Miriam Edith. Op. Cit., pag. 55

% Blankenship, A. y otros. Questionnaire Preparation and Interviewer Technigue, The Journal of
Marketing, X1V, 3 of October of 1949, pag. 399

%7 http://www.sidar.org, 25 de marzo de 2006.
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partir de seis a nueve usuarios para discutir ediciones y preocupaciones por las

caracteristicas de una interfase utilizadora. %

Los grupos son homogéneos y su objetivo es buscar el comportamiento,
opiniones o intentos de la compra de los usuarios. Se examinan las actitudes y
comportamientos de compras, asi como las interpretaciones de las respuestas de

los integrantes del grupo frente a una nueva informacion del producto o servicio.

La sesidén puede durar cerca de dos horas, es presidida por un asesor, cuya
labor es mantener en el foco del grupo el tema del estudio. Los grupos principales
ponen en evidencia las reacciones espontaneas e ideas de los usuarios, para que

discutan de las actividades planteadas en la reunion.

El papel que desempefia el asesor es de asegurarse que todos los integrantes
del grupo contribuyan a la discusidn y aporten sus opiniones para la recoleccion de
los datos. Una vez que se concluye el encuentro, debera escribir un informe corto

que capte y resuma lo ocurrido con el grupo principal.

Lo que se hace con estos grupos principales es preguntar a los usuarios
seleccionados, lo que esperan y desean del producto o servicio. Este proceso
permite medir y observar como deben utilizarse las cosas. Los grupos principales

efectlan como base entrevistas multiples.

Para el desarrollo de este método se recomienda identificar el objetivo principal
de la reunidn, desarrollar de cinco a seis preguntas y preguntar qué problemas o

necesidades seran tratadas.

28 http://www.useit.com, 25 de marzo de 2006.
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Los asuntos a examinar de los grupos orientados o principales son los
comportamientos, niveles de conocimientos, opiniones, actitudes, necesidades,
deseos, intereses, aceptaciones, gustos, aversiones e intentos de compra del

producto o servicio.

Esta técnica es empleada cuando se lanza un producto, para mejorar un
producto o para captar la satisfaccion del usuario con respecto a un producto o

servicio que brinda la empresa.

Por ultimo, citamos al analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
Amenazas (el famoso FODA referido antes), que es empleado en el diagndstico de
las organizaciones por la amplitud del andlisis de la problematica de la realidad del

lugar, sus siglas significan:

> Fortalezas: se describe las capacidades humanas y econdmicas de la
empresa, asi como la aplicacion de sus recursos en el desarrollo de sus

actividades laborales.

> Oportunidades: las posibilidades que tiene la compafia frente a la
competencia del mercado e, igual, se visualiza su proyeccion frente a las

otras firmas.

> Debilidades: en este apartado de desglosan las situaciones de conflicto
dentro de la empresa, con la intencidon de una vez ubicados los focos rojos,

se proceda a propuestas para solucionar los problemas.
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» Amenazas: representan advertencias de un escenario con dificultades que si
no se atienden a tiempo, puede desembocar en pérdidas econdmicas

enormes o hasta la quiebra de la empresa.

De todas las herramientas antes mencionadas para el diagndstico de la imagen
del INNN en la presente investigacion, emplearemos el analisis FODA. Lo anterior,
porque a través de este diagnodstico se conocen las Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas de la institucion.

Para proceder a la realizacion del diagndstico de la imagen corporativa de la
organizacion, es conveniente conocer antes la definicion de imagen y la
conceptualizacion de la imagen corporativa, para posteriormente proceder a su

evaluacion.

1.3 Imagen

Abraham A. Moles en su libro La imagen, |la describe como la codificacion y
cristalizacion del mensaje material, de todos los elementos de la escena que se
transmiten para la captacion del sujeto receptor; es decir, “la imagen es una cosa
material, (que puede ser) un documento de papel o (un) conjunto de senales

eléctricas.” %°

Asimismo, Moles sostiene que la imagen es una relacién con la realidad, que
permite comunicar y conocer el mundo que nos rodea. “La materializacion del
mensaje llega al receptor y le traslada significados, explicaciones, comentarios y

valores.” 3°

% Moles, Abraham A., La imagen, 22 edicién, editorial Trillas, México, 2001, pag. 12
% Ibidem, pag. 15
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Si atendemos a la etimologia de imagen, Daniel Scheinsohn, en su libro
Comunicacion estratégica, dice que “imagen proviene del latin imagoy significa
imitacidn o semejanza con la realidad.” 3! Sin embargo, el autor la define como
“una representacion figurada, en forma visual, sonora, poética, literaria, fija,

animada, material y mental” 2

, considera a la imagen como fiel a lo original.
En resumen, Scheinsohn argumenta que la imagen es un registro subjetivo que
se forma en la mente de la persona que la percibe y queda la representacion de la

imagen en una realidad compuesta por cosas e impresiones.

Asi también, el autor reitera que la imagen es la “representacion visual de un

objeto mediante técnicas diferentes de disefio, pintura, fotografia y video.” 3*

Como resultado de la blusqueda de la definicién de imagen, encontramos una
ambigliedad semantica del término en lo expuesto por Joan Costa, que de acuerdo
con la etimologia griega /kon, significa icono, figura o representacion iconica, que

refiere al mundo visual. *

Lo que se rescata de las tres definiciones expuestas sobre el concepto de
imagen, tenemos que para Moles la imagen es una relacién con la realidad,
mientras para Scheinsohn es la imitacion o semejanza con la realidad y, por ultimo,

Costa dice que es la representacion del mundo visual.

Como podemos observar, existen opiniones un tanto opuestas de lo que para

los autores es la imagen, sin embargo, concuerdan en el hecho de que el hombre

Scheinsohn, Daniel, Comunicacion estratégica, ediciones Macchi, Buenos Aires, 2001, pag. 101
idem

idem

http://www.es.wikipedia.org, 25 de octubre de 2005.

Costa, Joan, Op. Cit., pag. 51

34
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es quien percibe esa imagen de acuerdo con su vision y forma de captar su

entorno.

Al comparar la definicion de Costa y Scheinsohn por la etimologia del vocablo
imagen, tenemos que existen variaciones entre ellas. Esta variacion del concepto,
radica en que para Costa es un icono o figura, mientras para Scheinsohn es una

imitacion.

Costa abunda en la explicacién de cdmo el receptor percibe a las imagenes
mentales y éstas se configuran a través de los 6rganos periféricos del sistema
sensorial, donde sus 6rganos reciben los estimulos externos y los transforman en

sefiales, que a su vez se envian al Sistema Nervioso Central. 3

Esta transmisién de imagenes es la sintesis mental con intensidad racional y
emocional que el individuo retiene, por lo cual se convierte la imagen en un

estereotipo de conducta estimulada por la compafifa. ¥’

La imagen es de gran utilidad en la vida diaria, para los individuos, empresas,
organizaciones y entidades, pues con figuras, simbolos, sonidos y letras, se evocan

impresiones vivenciales en el individuo, que pueden ser positivas o negativas.

Dicho en otras palabras, de acuerdo al tipo de estimulo de la imagen, sera la
conducta o reaccion del individuo frente a las empresas u organizaciones. Por ello,

a continuacién trataremos a la imagen desde la perspectiva organizacional.

% Costa, Joan, Op. Cit., pag. 54
3 idem
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1.3.1 Imagen corporativa en las organizaciones

En materia de comunicacién, Fernando Ramos describe a la imagen como “la
materializacion de un fragmento del mundo perceptivo en su entorno visual,
susceptible de (sustituirse) a través del tiempo y que constituye uno de los

componentes esenciales de los mass media.” 3

Ramos define a la imagen como una expresion abstracta e intelectual, que
emite un juicio u opinién positiva o negativa acerca de la persona, institucion,
entidad o colectiva. Puntualiza que la imagen influye en el comportamiento que

adopta con respecto a la persona o entidad.

Para Fernando Ramos, la imagen transporta informacion de lo que percibimos e
interpretamos de algo, a través de un cddigo de lectura. Se distinguen a dos

categorias de la imagen, la subjetiva y objetiva. *°

En el plano subjetivo, la imagen es la identidad y corresponde a lo que uno
siente que es. En lo objetivo, se refiere a la imagen captada, es decir, lo que los
demas perciben de ella. La imagen ha sido traducida y codificada para que se

capte la significacion del objeto y concepto que representa.

En la definicién proporcionada por Ramos, tenemos que la imagen corporativa
es la materializacion del mundo perceptivo, en su entorno visual, donde el sujeto
emite un juicio u opinion, que bien puede ser positiva 0 negativa acerca de las

organizaciones, instituciones o de las personas que la conforman.

% Ramos, Fernando, La comunicacion corporativa e institucional. De la imagen al protocolo,

editorial Universitas, S.A., Espana, 2002, pag. 15
¥ idem
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Ahora bien, los sujetos, compafiias, organizaciones y entidades cuentan con su
propia imagen, en donde ésta es la percepcion y sentir del publico con respecto a
ellos. “Una empresa es, para quien la percibe, la imagen que de esa firma aquella

persona tiene.” *°

Considero al igual que Fernando Ramos, que las organizaciones, entidades y
seres, son generadores de imagenes, debido a que los receptores de los mensaijes,
perciben diversas situaciones, influencias, experiencias y vivencias. Estas
imagenes, a su vez, marcan una huella o estereotipo determinado, para la

elaboracion de las opiniones y decisiones, con respecto a la organizacién o entidad.

La imagen que poseemos de una empresa depende, ademas del trabajo de su
departamento, de las relaciones publicas de comunicacion, de la simpatia de su

personal y de la buena o mala calidad de sus servicios o prestaciones. !

Ahora bien, Costa define a la imagen corporativa como “la representacion
mental, en el imaginario colectivo, de un conjunto de atributos y valores que
funcionan como un estereotipo y determinan la conducta y opiniones de la

colectividad”. #?

La imagen de las organizaciones son “percepciones, inducciones y deducciones,
proyecciones, experiencias, sensaciones, emociones, vivencias de los individuos,
que de un modo u otro, son asociados entre si y con la empresa (u organizacion),

que es su elemento inductor y capitalizador”. **

Ramos, Fernando, Op. Cit., pag. 15
Ibidem, pag. 17

Costa, Joan, Op. Cit,, pag. 53

idem

N

1
42
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Ademas, Acosta considera a la imagen corporativa como un “valor global
agregado (supravalor) que recubre vy trasciende todas las realizaciones,
producciones y comunicaciones de la empresa, a las que inyecta identidad,

personalidad y significados propios y exclusivos.” **

Joan Costa se refiere a que por la imagen que tiene cada compania, se
diferencia de las demas por sus servicios y productos, se asegura que la gente
compre los productos no por la marca, sino por su imagen, que le confiere

significacion y valores.

Puntualiza que la imagen en forma estratégica y operativa determina el estilo y
conducta de la empresa, asi como la comunicacion y relacién que guardan con los

distintos publicos.

Paul Capriotti define a la imagen corporativa como “aquella que tienen los
publicos acerca de una organizacidon en cuanto entidad como sujeto social. (Esta
percepcion, es la idea que tienen sus publicos) sobre sus productos, sus

actividades y su conducta.” *

La imagen corporativa es el conjunto de significados que una persona asocia a
una firma, es decir, las ideas utilizadas para describir o recordarla. La percepcion
que se tiene, es la impresion total de creencias y sentimientos de la organizacion,

misma que se genera en la mente de los publicos. *

* Costa, Joan, Op. Cit., pag. 60

4 Capriotti, Paul, Planificacion estratégica de la imagen corporativa, editorial Ariel, S.A., Barcelona,
1999, pag. 16

% idem

-27 -

Document Produced by deskPDF Unregistered :: hitp://www.docudesk.com



La imagen corporativa del INNN. Tesis presentada por Araceli Lopez, FCPyS, UNAM,

Las figuras o imagenes estan conformadas por las percepciones, impresiones y
experiencias de un conjunto muy variado de personas. La imagen corporativa es la

personalidad de la empresa, lo que la simboliza. *

Lo rescatable de la definicion de Capriotti acerca de la imagen corporativa,
desde mi punto de vista, es el hecho de tratarse de la personalidad de la
compafiia, es decir, lo que la simboliza y diferencia de las demas. Sus
caracteristicas resaltan en el inconsciente del publico, quienes se posicionan de la

imagen de la organizacion.

Dicha imagen tiene que estar impresa en los lugares donde se involucra la
organizacion, con la finalidad de darle cuerpo. La repeticion de la imagen lograra
que el publico se posicione de ésta frente a sus competidores en el mercado

comercial.

Al recapitular lo dicho por Capriotti y Costa, tenemos que existe concordancia
en ambos autores, pues consideran que la imagen de la organizacion determina el

comportamiento y sus modificaciones del publico receptor de dicha imagen.

En lo conceptual no existe diferencia entre lo expuesto por estos autores, las
diferencias corresponden a la forma en que se refieren a los destinatarios de la
imagen de la organizacion: Capriotti menciona sus publicos y Costa a la

colectividad.

Al referirnos al comportamiento de los destinatarios de la imagen de las
organizaciones, cabe mencionar lo expuesto por Daniel Scheinsohn, cuando dice

que “el conocimiento de cada ser humano esta basado en un conjunto de

47" Capriotti, Paul, Op. Cit., pag. 16
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imdgenes conservadas de experiencias con diversas entidades.” *® En este
comportamiento, las imagenes dependen de su interior, por lo que su conducta

esta determinada por su conocimiento subjetivo de la realidad.

Como resultado del analisis e integracion del concepto imagen, para la presente
investigacion, ésta sera considerada como una figura o icono que transmite un
mensaje almacenado en la mente del individuo, que por induccién de un estimulo

externo, retomara su significado para un juicio u opinion.

Asimismo, retomaremos la definicion de Capriotti acerca de la imagen
corporativa, donde refiere que ésta es la impresion que tiene el publico acerca de
una organizacion, sobre sus servicios, productos, actividades y conducta. Para el
autor, la imagen corporativa es la manera en que la persona se asocia a la
organizacion. Esta imagen es la personalidad de la organizacién y lo que la

simboliza, y la forma en que el publico receptor la mentaliza.

A esta estructura mental formada en los publicos, como resultado del
procesamiento de toda la informacion de la empresa, Capriotti define como
componentes de la imagen corporativa a su identidad, comunicacion y realidad. A

continuacion se presentan los elementos que integran a la imagen corporativa:

Identidad corporativa
Imagen corporativa Comunicacién corporativa

Realidad corporativa

8 Scheinsohn, Daniel, Comunicacion estratégica, pag. 104
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La identidad corporativa esta conformada por todos aquellos rasgos que
permiten distinguir a la empresa como diferente y singular, aquello que si

desaparece, afecta a la organizacion. *°

Esta identidad se refiere a la personalidad de la empresa, es decir, a la
definicién y pretension, donde la organizacion especifica quién es, qué hace, como
lo hace y a dénde quiere llegar. Estos elementos permiten diferenciar a una de

otra entidad.

Para Scheinsohn, la identidad corporativa es producto de la razon que dio
origen a la compafiia, asi como su conversién y, sobre todo, a lo que decide ser.*®
Dicho en otras palabras, la identidad corporativa trata el origen, presente y futuro

de la organizacion.

Esta identidad corporativa es creada con el objeto de que los publicos
identifiquen y diferencien a la organizacion de otras, a través de su imagen
corporativa, que representa unos rasgos Yy caracteristicas propias de la

organizacion.

Norberto Chaves considera que a la comunicacion corporativa la
constituyen el conjunto de mensajes efectivamente emitidos, consciente o

inconscientemente, voluntaria o involuntariamente >* por la organizacion.

Por lo que se entiende, esta comunicacion se refiere a los mensajes emitidos

por la organizacion, donde se alude a la identidad de la misma, de forma directa o

%9 Scheinsohn, Daniel. Mds alld de la Imagen Corporativa, ediciones Macchi, Buenos Aires, 2000,

pag. 103
>0 jdem
51 Chaves, Norberto, Op. Cit,. pag. 24
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indirecta. Esta comunicacion se refiere al envio de mensajes a su publico y a la

actuacion cotidiana de la organizacion frente a su publico.

Por ultimo, la realidad corporativa la forman la serie de elementos,
manifestaciones y valores propios de la organizacion. >? Esta realidad corporativa,
incluye la estructura material de la compania, es decir, los objetos y sujetos

propiedad de la compania, como son: sus fabricas, sus empleados y sus productos.

Fernando Ramos, por su parte, incluye dentro de la realidad corporativa los
aspectos juridicos, estructura, principios definidores, objetivos y fines declarados,
sus recursos o medios puestos a su disposicidon para alcanzar las metas fijadas por

la compafiia. >3

Una empresa, lanza acciones de comunicacion para reforzar o crear una
imagen corporativa coherente encaminada al posicionamiento de la imagen de la

organizacion.

Cuando nos referimos al posicionamiento de la imagen corporativa, en el
individuo, encontramos que Capriotti lo explica a través de los elementos que la

componen: la notoriedad, la fuerza y el contenido.

La notoriedad de la imagen, se refiere al grado de conocimiento, espontaneo

0 no, que los individuos tienen de una empresa o sus productos.

La fuerza de la imagen tiene qué ver con la rapidez y espontaneidad con la
que un producto, una marca O una empresa se asocian con un estimulo

relacionado con ella.

52 Ramos, Fernando, Op. Cit.. pag. 41
>3 idem
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El contenido de la imagen, hace referencia a las notas caracteristicas o
atributos que se asocian al producto o empresa en estudio. Es el inventario de los
distintos aspectos bajo los cuales son conocidas las diferentes sociedades en un

campo de su actividad social.

Desde un punto de vista cognitivo, Capriotti determina a la imagen corporativa
como una estructura donde el receptor abstrae, consciente o inconscientemente, el
mensaje transmitido y donde se almacenan las experiencias. Esta imagen
constituye una unidad de atributos de la organizacién en funcion de la relacion que

guarde con cada publico.

Una vez que entendemos la importancia de la imagen en las organizaciones,
analizaremos sus categorias, mismas que explica Paul Capriotti en su libro
Planificacion estratégica de la imagen corporativa, en el cual se establecen tres

categorias: la imagen-ficcion, la imagen-icono y la imagen-actitud.

La imagen ficcidn es la apariencia de un objeto o un hecho, que no es mas

que un reflejo manipulado de la realidad. *>*

Asimismo, Capriotti concuerda con lo expuesto por Daniel Boorstin, en el
sentido de que las empresas adoptan la imagen para ocultar su realidad, con el fin

de no revelar como son y se muestran diferentes.

A la representacién visual de la realidad de un objeto o persona, se le
denomina imagen icono, que es la representaciéon vivencial. Y a la abstraccion

intelectual que hacemos de una persona e institucion, en funcion de determinados

% Ramos, Fernando, Op. Cit.,, pag. 41
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comportamientos se le conoce como imagen actitud, que es la representacion

mental.

En este rubro entrarian los elementos de la identidad visual, por tratarse de un
una figura iconica o simbolo, representada por la tipografia, logotipo, colores,

etcétera, mismos que seran tratados en el apartado 1.4.3

La imagen actitud es “la representacion mental en la memoria colectiva, de
un estereotipo o conjunto significativo de atributos, capaces de influir en los

comportamientos” > del individuo, asi como lograr modificarlos.

Las caracteristicas de la imagen actitud sustentada desde la perspectiva
psicoldgica social de Katz, Krech, Brecker y Vander Zarden, esta conformada por el

componente cognitivo, emocional y conductual.

El componente cognitivo es reflexivo por la forma en que se percibe a la
compaiia. En este apartado se involucran los pensamientos, creencias e ideas de

la organizacion. °®

El componente emocional es irracional por involucrarse los sentimientos que
provoca la organizacion al ser percibida. Intervienen las emociones de simpatia,

odio y rechazo. *’

Por Ultimo, el componente conductual es conativo, por predisponer la

actuacion del individuo de una manera determinada ante una organizacion.

> Ramos, Fernando, Op. Cit,, pag. 22
%6 Ibidem, pag. 23
> idem
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Analizadas las estructuras establecidas por Capriotti referente a la imagen,
tenemos que para la presente investigacion solo abordaremos el apartado que
corresponde a la imagen icono, por tratarse de una representacion visual que

muestra la realidad de la compaiia.

Al continuar con las definiciones acerca de la imagen corporativa, tenemos que
“es la manera por la cual se transmite, quién es, qué hace y cémo lo hace”, *8 es

decir, se abunda en su historia, funcidn y perspectiva de la organizacion.

A manera de sintesis, podriamos determinar que la imagen corporativa es lo

que se ve de una empresa o persona.

Esta imagen es la diferencia y perspectiva de los elementos integrantes de la
empresa. El posicionamiento es la fijacién en la mente de las personas por las
imagenes reflejadas en el logotipo, estilo del inmueble, decorado de interiores,

uniformes y trabajadores que simbolizan a la compaiiia.

Las representaciones y posicionamiento de las imagenes “son el resultado neto
de las experiencias, creencias, actitudes, sentimientos e informaciones de dicho

grupo de individuos asociados a la empresa o marca en cuestién. * >

La imagen corporativa del INNN esta fundamentada en estudios y analisis
perceptivos, basados en reflexiones de emociones o sentimientos, que a través de

sus respuestas se determina la opinion de los publicos internos y externos.

Para entender la imagen corporativa, es necesario explicar la identidad, pues

de ella emana la imagen y sus derivados. Cabe sefialar que la identidad también se

8 http://www.monografias.com, 12 de octubre de 2005.
% Ramos, Fernando, Op. Cit,, pag. 23
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conforma de la cultura, pero por la estructura de la investigacién solo hemos

citado algunos elementos de la cultura organizacional en el apartado 1.2.1

1.4 Identidad

A nivel etimoldgico, identidad viene de la raiz latina /idem, lo que hace

referencia a la mismidad de cada cosa, ser “idéntico” a si mismo.

La imagen esta integrada por la identidad, que a su vez se subdivide en
identidad conceptual e identidad visual, cultura organizacional y comunicacion
organizacional. En esta investigacidon solo abordaremos el tema de identidad y sus

derivados.

“La identidad es aquello que la organizacién quiere ser y manifiesta”!. La
imagen es la percepcion e idea que los demas emiten, forman y tienen de la
compafiia, ademas de emitir juicios y valores acerca de ella. La identidad se

considera como la distincion frente a otros, asi como la igualdad a si mismo.

Charles Fombrun, define a la identidad como el conjunto de valores y principios
que los empleados y directivos asocian a la organizacion en la que trabajan, es
decir, aquellos rasgos que describen la actividad de la empresa, sus productos y

los clientes a los que sirven.

Si recapitulamos la definicion de identidad, tenemos que es una expresion
visual de la empresa o institucion que la hara distinta frente a otras y que,
ademas, sera particular e igual a si misma. En ella se refleja lo que es, qué hace,

cdmo lo hace y a déonde quiere llegar.

80 Scheinsohn, Daniel, Mds alld de la Imagen Corporativa, pag. 55
%1 Ramos, Fernando, Op. Cit,, pag. 35
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1.4.1 Identidad corporativa

La identidad corporativa resefia el nacimiento de la empresa, asi como su
crecimiento, pero, sobre todo, aquello que la compafiia decide ser. ® Dicho en
otras palabras, la identidad corporativa se proyecta en quién eres, qué haces,
cdmo lo haces y a donde quieres llegar. Asimismo, se elabora un diagndstico y un

pronostico de la identidad.

En la dimension diagnostica de la identidad corporativa, es lo que la firma tiene

como objetivo frente a sus publicos, es decir, lo que desea crean de ellos.

Mientras que el prondstico, pretende que los publicos crean lo que la compaiiia
habra de ser. Como podemos observar en el diagndstico, tenemos lo que es y en

pronostico lo que habra de ser o puede ser.

Dowling define la identidad corporativa, como el conjunto de simbolos que una

empresa utiliza para identificarse ante distintos grupos de personas.

Al respecto, Selame dice que es la expresion visual de la compaiiia y la forma

de verse a si misma y como le gustaria ser vista por los demas.

Para Verdnica Napoles, la identidad corporativa es un simbolo, que refleja la

forma en que la compafiia quiere ser percibida. &

La identidad esta determinada por el comportamiento, la comunicacién vy la

cultura corporativa, asi como por la identidad visual. Estas expresiones de la

52 Scheinsohn, Daniel, Mds alld de la Imagen Corporativa, pag. 55
63 http://www.ehu.es, 07 de noviembre de 2005.
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personalidad de la compafiia, diferencian a las organizaciones de las demas, por su

realidad, su manera de percibirse a si misma y a su comportamiento.

El comportamiento se refiere, en primer lugar, a las actuaciones de la
organizacion, desde un punto de vista funcional: sus productos y servicios, sus
procedimientos  productivos, administrativos, financieros, tecnoldgicos o

comerciales.

Asi también, de sus sistemas de toma de decisiones y sus métodos de
planificacién y control. En el rubro del comportamiento, se incluye la visiéon de su
proyecto empresarial, su historia y el modo en que su pasado marca su

comportamiento actual y futuro.

Una vez que se ha ubicado a la identidad como parte medular del origen,
presente y futuro de cada compania, procederemos al estudio de la identidad

conceptual y visual.

Lo anterior con el fin de resaltar la necesidad de poseer una identificacion que
permita diferenciar a una empresa de otra, para el posicionamiento de la imagen a

los publicos.

La identidad de la firma, en lo que corresponde a lo visual, tiene que ver con la
forma fisica de la identidad empresarial. Y lo referente a la identidad conceptual,

se refiere al contenido propio de la organizacion.
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1.4.2 Identidad conceptual

La imagen conceptual es concebida y difundida por la firma, a través de
distintos instrumentos de comunicacion de que dispone. Este componente, facilita
la forma de percibir el estilo corporativo, de los modos particulares expresivos que

caracterizan a la empresa y la diferencian de las demas. %

Al referirnos a la identidad conceptual, se alude a la forma en que su publico
percibe a la compafia por sus caracteristicas, estilo y diferencias frente a las otras

organizaciones.

Dicho en otras palabras, es la manera en que se identifica en forma Unica y
personal a la empresa frente al publico, que dara origen al posicionamiento de la

imagen de la organizacion.

Entendemos a la identidad conceptual, como la personalidad cultural de la
firma, con rasgos basicos de coincidencia, como el pensamiento o las ideas por las

que comprende lo que es ella y el entorno en que actia.

La identificacion o identidad conceptual, como componente de la imagen
organizacional, facilita el conocimiento del estilo de la empresa, caracteristicas y

diferencias frente a las demas organizaciones.

La identidad conceptual es la imagen concebida y difundida por la compafiia, a
través de los distintos instrumentos de comunicacion de que dispone. Las acciones
comunicativas que dan lugar a la imagen conceptual, pueden tener lugar en los

ambitos comerciales y sociales.

4 http://www.ehu.es, 07 de noviembre de 2005.
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Ahora bien, los elementos que conforman la identidad conceptual son: la

personalidad, la mision, vision y valores de la organizacion.

La mision u objetivo de la empresa es su razon de existir, lo relativo a su
origen y funcionamiento vigente. Aqui se establece una estrategia de tipo
defensiva con respecto a los productos o servicios que brinda la organizacién. ©

% que refleja la meta a

La vision es la perspectiva a futuro de la firma,
alcanzar, asi como los modos para seguir existiendo. Se establece una planeacion
de trabajo a corto, o largo plazo, con el fin de vislumbrar la direccién que seguira

la organizacion durante su vida.

Los valores son las cualidades de las compafiias para alcanzar y mantenerse
vigentes frente a las otras. Los valores tienen que ver con la conciencia y la
posicién de la firma ante la sociedad y su entorno. ® Algunos valores que
identifican a las empresas son la pulcritud, disciplina, compromiso, puntualidad y

eficiencia.

Cabe sefialar que la identidad conceptual, es la manera en que es identificada y
reconocida la empresa por el publico, tanto interior como exterior, es decir, la
forma cdmo se especifica el concepto de la organizacion. En resumen, la identidad

conceptual es el modo en que se percibe o interpreta a la compania.

Para fines de este trabajo, es importante senalar que la imagen corporativa
esta conformada por la identidad conceptual y la identidad visual. Una vez que ya

se vio que es la identidad conceptual, iniciaremos el estudio de la imagen visual.

55 Ppariente Fragoso, José Luis, Teoria de las Organizaciones. Un enfoque de metaforas. 223 edicion,
Grupo Editorial Miguel Angel Porriia, Tamaulipas, 2001, pag. 28

% Ibidem, pag. 65

%7 Ibidem, pag. 28
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1.4.3 Identidad visual

La imagen o identidad visual es el estilo simbdlico de la firma. La imagen

I\\

organizacional “se compone de una variedad infinita de hechos, eventos, historias

personales, publicidad y metas que se relacionan entre si, para crear cierta

impresién en el publico”.

La informacion visual es captada por conducto de la imagen de los movimientos
corporales y sistematicos de los gestos y posturas en el ambito de las relaciones
interpersonales. La identidad de la empresa es el disefo grafico que se ocupa de
su concepcion, desarrollo y elaboracidon de sus elementos, asi como de la

ordenacion operativa de su aplicacion practica.

La identidad visual es un conjunto de signos que traducen graficamente la
esencia corporativa. Estos elementos estan regulados por un cddigo combinatorio,
que determina la forma y los usos del logotipo, del simbolo, de los colores

corporativos y del identificador. *°

Se concluye, que la identidad visual son los medios por los cuales se difunden y

explican el origen, trayectoria, proyeccidon y metas de la organizacion.

Fernando Ramos, considera que algunos de los componentes de lo visual son el
color, el ideograma, la alegoria y los sistemas de signos. Al color lo define como el

alma del disefio, donde cada color posee un simbolo y significado.

El ideograma es la representacion grafica de una idea que evoca el objeto que

representa o al que se refiere.

%8 Ppariente Fragoso, José Luis, Op. Cit., pag. 28
% http://www.gestiopolis.com, 07 de noviembre de 2005.
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Ejemplo de ideograma:

mmu‘ Ley de Transparencia
SALUD

La alegoria es una composicion de simbolos o dibujos que adquieren un

significado no siempre materializado, como el valor, la abnegacion y libertad.

Ejemplo de alegoria:

De igual forma, divide al sistema de signos en signos naturales y signos
artificiales. A los primeros los trata como indicios de algo. Por ejemplo, el humo

indica fuego vy las arrugas de la cara son indice de envejecimiento.

Ejemplo de signos naturales:

Los signos artificiales son los creados por el hombre, como son los signos
lingiisticos y no linglisticos. En el primero se encuentran las lenguas, los idiomas y

la escritura. En los no lingisticos, se encuentran las senales, los simbolos e iconos.
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Ejemplo de signos lingliisticos:

Los elementos fundamentales de la identidad visual desde el punto de vista

publicitario, son materiales impresos, palabra hablada y elementos visuales. ”°

En lo referente a los materiales impresos, tenemos a la papeleria en general,
que abarca desde las tarjetas de presentacion hasta los folletos y tripticos. Y en las

organizaciones, se cuenta con un logotipo, un nombre y eslogan.

Para Pariente Fragoso, en las reuniones, juntas, conferencias y seminarios se
establece la publicidad hablada, que también es un elemento de la identidad

visual.

Al referirse a esta imagen de la corporacion, debemos entender que para
Pariente, la imagen institucional incluye el comportamiento de todos los
integrantes del corporativo dentro de la organizacion, en todos sus ambitos, pues

éstos van a ser observados por personas ajenas a la misma. ’*

Y aunque resulte extrafno mencionar, existe una identidad visual de la
corporacion desde el punto de vista verbal, que corresponde al comportamiento de
los integrantes de la organizacidon en reuniones, conferencias o juntas laborales y

extralaborales. Donde se emite una imagen de la organizacion por conducto de sus

™ pariente Fragoso, José Luis, Op. Cit,, pag. 281
1 idem
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integrantes, imagen que es vista al exterior, al igual que los simbolos y signos

visuales.

Pariente Fragoso, continla en la clasificacion de los elementos visuales de la
imagen, de la siguiente forma: anuncios, exhibiciones y videos. Ademas, puntualiza
que estos elementos deben tener relacion entre si, en forma coherente y con
concordancia entre la ética y sus valores, para lograr un posicionamiento de la

imagen en el mercado, por la firma en cuestion. 72

El estilo visual y fisico de la identidad de la empresa, la observamos a través de
su logotipo, papeleria, carteles y letreros indicadores de las areas internas; asi
como por los colores de su pintura interior y exterior, vehiculos y simbolos

representativos de la organizacion.

Por ultimo, Pariente Fragoso, explica los elementos observables desde el punto

de vista grafico de la organizacion:

1. Nombre. “Debe ser descriptivo, de sonido corto y agradable, que sea
facil de recordar y que se ajuste al producto o servicio.” ”* El nombre de
la organizacion es lo que identifica, distingue, relaciona y conecta a la

organizacion con sus publicos.

2. Logotipo y eslogan. Estos dos elementos deben reflejar la filosofia de la
empresa y su mision de una manera grafica o auditiva. "* Ambos
elementos estan encaminados al posicionamiento de la imagen de la

compaiiia frente a sus adversarios.

72 Pariente Fragoso, José Luis, Op. Cit., pag. 282
3 Ibidem, pag. 281
" idem
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El eslogan pretende que la organizacion se distinga y transmita a sus
publicos los objetivos y metas. Entre sus funciones esta presentar a la

compafiia y captar la atencién del publico.

El logotipo, representa la tipografica del nombre de la firma, en forma

emblematica y simbodlica.
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Capitulo 2

Instituto Nacional de Neurologia y Neurocirugia
(INNN)

4

"Las grandes obras nacen solo con grandes ideas y en las que se pongan grandes pasiones”

Cajal

ara realizar un diagndstico de la empresa es necesario conocer su
ambiente, estructura, integrantes y areas. Lo anterior, con la finalidad de
estar en condiciones de realizar un analisis y busqueda de los problemas

por los cuales atraviesa.

Este capitulo estd dedicado a conocer la cultura de esta organizacion, llamado
Instituto Nacional de Neurologia y Neurocirugia, en donde se veran sus origenes,

estructuras y operatividad.
2.1 Antecedentes del INNN

De 1935 a 1940 la neurologia adquiere la categoria de especialidad. Durante
este periodo surgen los primeros especialistas que establecen las primeras
unidades de neurologia y neurocirugia en varios hospitales del pais, como son el
Hospital General y el Hospital Militar y, mas tarde, los hospitales del Instituto
Mexicano del Seguro Social (IMSS). 7>

75> 40 afios de historia del INNN, publicado por el INNN, México, 2004, pag. 21
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En 1943 nace la idea de crear un hospital que atendiera las enfermedades del
cerebro y es cuando un grupo de joévenes médicos, de quienes destacan Manuel
Velasco Suarez, Francisco Escobedo Rios, Gregorio Gonzalez Mariscal y Jesus
Rodriguez Carbajal, introdujeron en los hospitales generales de la ciudad de

México la especialidad de neuropsiquiatria.

La neuropsiquiatria seria atendida en los servicios de consulta externa y
hospitalizacion de los hospitales generales. De esta forma, se crearon hospitales

campestres que, a su vez, sustituirian a los manicomios.

El primer hospital neuroldgico fue creado por decreto presidencial durante la
administracién de Miguel Aleman en 1952. En sus inicios, fue ubicado en el Centro
Médico Nacional y, para la década de los afios 60, pasaria a formar parte del IMSS,
lo que ahora conocemos como Centro Médico Siglo XXI. Este hospital era

coordinado por la SS.

A continuacion tenemos la copia del acta de inauguracion del INNN que
ademas de dar legalidad al terreno, permite distinguir a través de los simbolos del
aguila, la piramide, el cerebro y el nopal, su identidad. El aguila asentada en la
nopalera, con fondo del Valle de México al amanecer, muestra que se trata de

México.

La piramide en medio del Valle, representa las raices del mestizaje. El cerebro
con las siglas INNIC, significan Instituto Nacional de Neurologia e Investigacion
Cerebral. En estas siglas se denota la razdn de existir del instituto, que desde su
creacion fue concebido para la investigacion de las enfermedades nerviosas

agudas.
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Por ultimo la nopalera que se encuentra en la parte inferior del acta
constitutiva, refuerza a través de la vegetacion, las raices indigenas del México

Tenochtitlan. Figura N° 2

Figura NO 2
Acta constitutiva del INNN
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La novedad e importancia del INNN fueron sus objetivos, cuya prioridad era la
investigacion, asi como la idea de integrar en su estructura los servicios clinicos de
neurologia y neurocirugia, psiquiatria y psicologia. Recordemos que en aquella

época, el Unico instituto similar era el de Alemania.

Con una superficie mayor de 40,000 m2, el 28 de febrero de 1964, con el
entonces presidente de la Republica, Adolfo Lopez Mateos, y en compafiia de José
Alvarez Amézquita, se inaugura de manera oficial el INNN, que dos décadas

después, llevaria el nombre de su fundador, Manuel Velasco Sudrez. ’°

Para 1983, y bajo la administracion del presidente de la Republica, Miguel de la
Madrid, se cred el Sistema Nacional de Salud, donde se establecen las instituciones

médicas de tercer nivel o especialidad. ”’

En sus 42 afios de permanencia, el INNN ha estado bajo la Direccion General de
cinco doctores reconocidos en el campo de las ciencias médicas, que como

caracteristica general, han sido egresados de su a/ma mater.

En primera instancia, tenemos a su fundador Manuel Velasco Suarez (1964-
1970), secundado por el cerebro intelectual y disefador del concepto hospitalario
del INNN, Francisco Escobedo Rios (1970-1983); continué Francisco Rubio
Donnadieu (1983-1993), seqguido por Jesus Rodriguez Carbajal (1993-1998) vy, en
la actualidad Julio Sotelo Morales (1998-2006). "8

7% 40 afos de historia del INNN, pag. 25
7 Ibidem, pag. 26
78 Ibidem, pag. 31
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Los estudios de las enfermedades neuroldgicas que en esta institucion se
realizan, corresponden a enfermedades mentales agudas e investigaciones del

sistema nervioso y cerebro.

Asimismo, muestra énfasis en los tratamientos innovadores en la neurocirugia,

trastornos mentales agudos, psiquiatria bioldgica y psicosociologia.

Los especialistas tienen la formacién en neurocirugia, neurologia y todas las
ramas correlativas de las enfermedades del sistema nervioso como la
neurofisiologia, neuropatologia, neurooftalmologia, neurootologia, neuroanestesia

y la psiquiatria bioldgica.

En el XXV aniversario de la institucidn, el presidente en turno, Carlos Salinas de
Gortari, acudid a sus instalaciones, donde resalté la continuidad de los objetivos
del INNN que es salvaguardar la justicia social de la Republica, al poner a
disposiciéon de los mas necesitados la atencidon médica especializada, donde

sobresalen sus investigaciones. ”°

El INNN fue creado para el estudio y atencién de las enfermedades
neuroldgicas, asi como el tratamiento e investigacién neuroquirirgico y la
asistencia a desordenes mentales agudos. En materia de ensefanza, se proyectd
formar médicos y técnicos especialistas en ciencias neuroldgicas y afines. En la

actualidad este instituto es el mas grande en América Latina. &

9 Revista, INNN, Manuel Velasco Sudrez: 30 afios de Historia de 1964 a 1994, Editorial Loera-
Chéavez, Conacyt, México, 1994, pag. 10
8 Ibidem, pag. 20
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Ante la necesidad de mantenerse a la vanguardia en las areas de la salud, el
instituto es formador de investigadores a través de sus programas universitarios de

maestria y doctorado.

2.2 Estructuray funciones

"No es su saber, el conocimiento debe ser aplicado; no es suficiente desear, también es necesario actuar”:
Goethe

A continuacion hablaremos de la operatividad, estructuras y funcionamiento del
INNN.

En las administraciones de Manuel Velasco Sudrez y Escobedo Rios se tienen
registros de que, en los primeros afios de su establecimiento, en la institucion se
efectuaron 225 operaciones. 30 afos después se incrementaron en un 515% su

realizacidn, pues para 1993 se alcanz6 la cifra de 1,311. 8!

La primera operacion que se efectud fue con diagndstico de epilepsia temporal,
donde al paciente se le colocaron electrodos en el l6bulo temporal, el 27 de agosto
de 1964, el cirujano fue Manuel Velasco Suarez, sus asistentes, Rogelio Macias,

Carlos Murillo y Enrique Cano. #

Desde su inauguracion, el INNN contaba con tres quirdfanos, de los cuales dos
contaban con paredes blindadas tipo camara de Faraday, que permitia realizar
electroencefalogafias en forma directa sobre la corteza cerebral, el tercer quiréfano
estaba asignado a las operaciones de las especialidades de neurooftalmologia y

neurootologia. &

8 40 afos de historia del INNN, pag. 34
% Ibidem, pag. 57
8 Ibidem, pag. 56
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Asimismo, se tienen registrados como los primeros residentes a los doctores
Fernando Chong y Carlos Murillo, quienes provenian del Hospital Juarez,

sumandose los doctores Rogelio Macias, Jaime Luna y Alfonso Bremet. 3

Su fundador y director emérito fallece el 02 de diciembre de 2001. A
continuacion en la figura N° 3 se refiere al primer organigrama del INNN que se

establecio en 1964: %

Figura N°© 3
Primer organigrama del INNN, 1964

Depto. Psiquiatria
Dr. Dionisio Nieto

Director general

< Dr. Manuel Velasco

i

\ 4 \ 4
Depto. Neurologia Depto. Neurocirugia Subdireccién Admon.
médica 1 br. Gregorio Gonzélez Mariscal Lic. Enrique Ibarra
Dr. Ladislao Olivares v . 4
: y - Depto. Cirugia y Ter. Intensiva Subdireccion Técnica
Depto. Pisconeurologia —> Dr. Francisco Escobedo Lic. Arturo Fernandez
Dr. Gastdn Castellanos
v \ 4
— Depto. Pediatria Psiquiatrica Depto. Electroencefalografia
Depto. Neurorradiologia [~ Dr. Sergio Toscano Dra. Estrella Cornejo
Y - Depto. Cirugia y Ter. Intensiva Y
Depto. Neurotologia [~ Dr. Francisco Escobedo Depto. Medicina Nuclear
Dr. Andrés Bustamante v Dr. Santos Briz
h 4 o \ 4
- Depto. C. Externa y Psiquiatria i
Depto. Neuropatologia [~ Dr. Guido Belsasso Depto. Lab. Clinico
Dr. Juan Olvera v Dr. Ricardo Olmedo
v . . 4
Depto. Psicologia
Depto. Dra. Laura Rotter Depto. de Inv. Cerebrales
Dr. David Lozano

8 40 afios de historia del INNN, pag. 57
8 Ibidem, pag. 29
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2.3 Administracion de Francisco Rubio Donnadieu (1983 -1993)

Durante la direccion de Francisco Rubio Donnadieu, el INNN sufre
modificaciones significativas en su estructura organica, como la creacion de la
Subdirecciéon Médica, integrada por las siguientes divisiones: Neurologia,
Neurocirugia, Psiquiatria, Servicios auxiliares de diagndstico y tratamientos, y

Enfermeria. 8

En sus inicios, la Division de Neurologia contaba sélo con las clinicas de Cefalea

y Epilepsia.

Servicios auxiliares de diagnostico y tratamiento, la conformaban los
Departamentos de Neuroimagen y Terapia Endovascular, Electrofisiologia, Medicina

Nuclear y Banco de Sangre.

Cuando se constituyo la division de Enfermeria contaba con una plantilla de 173
enfermeras, de quienes 76% eran auxiliares y, el resto, generales. 10 anos
después, la plantilla crecié 203%, se incrementd a 351 plazas, con categoria de
enfermeras, de las cuales 70% eran generales, 18% especialistas y sélo 12%
auxiliares. Asimismo, se establece como especialidad en la rama de enfermeria,

los cursos postécnicos de neurologia y psiquiatria en enfermeria. &

Otro cambio importante realizado durante esta administracion, es la
transformacion de departamento a division, el area de Enseifanza. Con esta
modificacion, se permite la implementacidn de seis especialidades en el programa

de posgrados del INNN.

8 40 afios de historia del INNN, pag. 37
8 Ibidem, pag. 39
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Para 1983 ademas de las especialidades de terapia intensiva neuroldgica,
neuropsicologia y psiquiatria  bioldgica, se sumaron neurorradiologia,
anestesiologia, neuroanestesilogia, neurooftamologia, otonerulogia,

electrofisiologia y neuropatologia.

Es para 1985 que un grupo de médicos, egresados del INNN, establecen
reuniones anuales y la Asociacion de Médicos Egresados, quienes a partir de ese
momento se reunirian cada afio con la finalidad de actualizarse en temas
relacionados a las neurociencias. De igual forma, se estableceria la Reunion Anual
de Investigadores, asi como las Jornadas Nacionales de Enfermeria y las

Reuniones Franco Mexicanas de Neurociencias. &

Para 1988 se agregaria a las reuniones médicas, el Curso Internacional de
Anestesiologia en el Paciente Neuroldgico y, para 1989, se anexan los cursos:
Enfermedades Vasculares Cerebrales y Enfermedades Neuromusculares, Urgencias
Neuroldgicas, en el Segundo Nivel de Atencion, y Neurociencias, en el Primer Nivel

de Atencion. *°

En 1983 se cred la Division de Investigacion, que después se transformd en
Subdireccién General. Para este afio, se disefiaron los bioterios, °* de acuerdo con

las normas especificadas por la investigacion, por lo cual se construyeron areas

8 40 afos de historia del INNN, péag. 40

idem

idem

Los bioterios son laboratorios donde se cuidan, experimentan y llevan a cabo operaciones a los
animales en investigacion, animales como son: gatos, perros, ratas y changos. Estos animales, son
utilizados para el estudio de padecimientos neuroldgicos, con el fin de probar nuevos
medicamentos para tratamientos en las enfermedades neurodegenerativas. Asimismo, se procede a
la publicacion de dichos protocolos o estudios.
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para resguardar a los cerca de 2,000 animales sujetos a experimentacion, de los

cuales se tienen a perros, gatos, hdmsteres, conejos, ratas y ratones. %

El edificio de investigaciones en sus origenes, albergd a los Laboratorios de
Neurocirugia  Experimental,  Epilepsia  Experimental, = Neuroinmunologia,
Radioinmunoanalisis, Neuromorfologia, Neurogenética, Control Motor, Sistema
Cerebelosos, Formacion Reticular, Suefio, Neuropsicofarmacologia, Neuroquimica,
Neuropatologia y Neurovirologia, éste Ultimo, que gracias a los apoyos de Conacyt

y de la Fundacién Miguel Aleman, fue el primero en su género en América Latina.”

Ademas, en 1992, se cred el area de Neurocdmputo, que gracias al apoyo de la
Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM), se iniciaron trabajos en
materia de inteligencia artificial y apoyo en bioestadistica. Con la donacidon de 16
computadoras Pentium y conexion de internet por médem con la red de cémputo
de la UNAM, se ofrecen asesorias técnicas y cursos de computacion para todo el
personal del INNN. **

También, el INNN cont6 con cambios en su infraestructura hospitalaria, pues se
efectuaron ampliaciones, reubicaciones y remodelaciones de las areas de Terapia
Intensiva, Urgencias, Terapia Critica, Laboratorio Clinico, Banco de Sangre,

Bibliohemeroteca, Recuperacién y Cuidados Intensivos. *°

Asi también, se construyeron la Residencia Médica, el bioterio, el edificio de

Consulta Externa y las &reas de Recuperacién y Cuidados Intensivos. %

240 afios de historia del INNN, pag. 40
Ibidem, pag. 41

Ibidem, pag. 44

Ibidem, pag. 42

idem

94
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24 Administracion de Julio Sotelo Morales (1998 -2006)

Para la mitad del sexenio del entonces presidente de la Republica Mexicana,
Ernesto Zedillo Ponce de Ledn, se dio inicio en el INNN al Programa de
Modernizacion Integral Institucional de Mediano Plazo, que comprendi6 el periodo
de 1998-2002.

Durante este periodo se integraron a los cursos basicos de las neurociencias,
las  materias de  neuroanatomia,  neuroquimica,  neurofarmacologia,
psicofarmacologia, urgencias neuroldgicas, neuropatologia, histopatologia,
neurofisiologia, neurogenética, neuroinmunologia, semiologia neuroldgica,

neuropsicologia, neurooftalmologia y neuroradiologia. %

De igual forma, los cursos de neurobiologia de la esquizofrenia, enfermedades
vasculares cerebrales, neuropsiquiatria, terapia intensiva neuroldgica y
rehabilitacion neuroldgica, fueron incluidas en los programas de actualizaciones,

adiestramientos de especialistas en neurologia, neurocirugia y psiquiatria. También

7" 40 afios de historia del INNN, pag. 46
% Ibidem, pag. 48
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a partir de 1998, el INNN se convierte en sede de maestria y doctorado en ciencias

médicas de la Facultad de Medicina de la UNAM. *°

Otro aporte en beneficio directo a los pacientes, fue el establecimiento de los
grupos de apoyo, ubicados en el laboratorio de psicologia experimental. El objetivo
de estos grupos, es organizar para informar e instruir a los pacientes y familiares,
tanto internos como externos, acerca de las enfermedades crénicas de dificil

tratamiento del sistema nervioso.

Enfermedades como Parkinson, demencia, esclerosis multiple, ataxias,
epilepsia, distrofias musculares, Huntington, esquizofrenia y trastorno bipolar, son
atendidas en las reuniones mensuales fijadas para dicho desahogo de problemas y

soluciones en la vida diaria del paciente.

En el sexenio de Vicente Fox Quesada, y como continuidad al Programa de
Modernidad Integral Institucional, se reorganizd y modernizé el INNN con la
finalidad de ir a la vanguardia, para el desarrollo de las ciencias y, por ende, una

mejor a atencion a los pacientes con enfermedades del sistema nervioso.

Para 2004 se tuvo un incremento de 200% de la infraestructura hospitalaria, al
abarcar todas las direcciones del INNN. Esta accién ha permitido que se continte
con el alto nivel y calidad de los servicios médicos, diagndstico y tratamiento de los

pacientes. 1%

Por ello, se considera que los objetivos generales de la institucion se respetan,

pues aunado al incremento y calidad cientifica, se promueven y mejoran los cursos

% 40 afios de historia del INNN, pag. 47
100 1hidem, pag. 46
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de capacitaciones y actualizaciones en las ciencias neuroldgicas. En la figura N°

4, se esquematiza el organigrama actual del INNN:

Figura N° 4
Organigrama del INNN en el 2006
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|

Director general

Dr. Julio Sotelo

A 4

|

Direccion de Ensefianza
Dra. Teresa Corona

Direccidn de Investigacion
Dra. Esperanza Garcia

Direccidon Médica
Dr. Alfredo Gémez

Depto. Bibliohemeroteca
Sr. José Ramirez

h 4 h 4 h 4
Subdireccién de Formacion, Laboratorios de  Aminodcidos vy Subdireccién de Consulta
Actualizacion y capacitacion de Excitadores, Bioingenieria, Externa
Recursos Humanos Enfermedades Neurodegenerativas, Dr. Eduardo Bricefio
Dr. Ricardo Colin Estudios sobre la violencia, Fisica v
v Médica, Genética, Historia y Filosofia . i
de la medicina, Inv. Clinica, Inv. en Subdireccion de Enfermeria
Depto. Programas de Pre y Enfermeria, nv. Sociomédica, Enf. Hortensia Loza
Posgrao_io , Neuroinmunolgia, Neurotoxicologia, ) 4
Dra. Amadeli Lopez Patologia, Psiquiatria Experimental, Subdireccién de
v Radioinmunoandlisis y Sociogenética.

Neurocirugia
Dr. Sergio Gomez-Llata

h 4

Depto. Publicaciones
Cientificas
Lic. Yazmin Reyes

Departamentos de Apoyo a la Inv. y
Grupos de Apoyo

) 4

Subdireccion de Neurologia
Dr. Fernando Zermefio

Direccion de Administracion
Dr. Marcos Hernandez

Depto. Apoyo a la Gestion

h 4

A 4

Subdireccion de Psiquiatria
Dr. Carlos Campillo

A 4

y Banco de Sangre, Urgencias,
Coordinacion de Abasto Hospitalario y
Archivo Clinico.

Lic. Beatriz Cano < Subdireccién de Recursos Financieros
C.P. Rall Enriquez Subdireccién de Servs.
- v Auxiliares de Diagndstico y
Depto. de Comunicacién Social Tratamiento
Lic. Alejandra Ruiz <€ | Departamentos de Control Dr. Filiberto Vijosa
Presupuestal, Contabilidad y
Presupuesto. \ 4
Departamentos de
Remuneraciones y Control de Departamentos de
Asistencia. €4— Subdireccion de Recursos Humanos [« Neuroimagen, Radiocirugia,
Lic. Virginia Romo Resonancia Magnética,
Terapia Endovascular.
Departamento de Almacenes e
Inventarios (Farmacia, Viveres, [#— Subdireccién de Recursos Materiales
Activo Fiio y Almacén General) C.P. Eva Simancas Departamentos de
Electrofisiologia, Control vy
Referencia de Pacientes,
Departamentos de Subdireccidn de Servicios Generales Oftamologia, Otoneurologia,
Infraestructura  Hospitalaria, [ C.P. Eberth Herndndez Clinica del Lenguaje,
Mantenimiento, Servicios de Cognicién y Conducta.
Apoyo, Lavanderia y —
Dietologfa. Departamentos de Laboratorio Clinico

A su vez, cada una de las direcciones se subdividen por su labor, la mas grande

es la médica, la cual cuenta con las Subdirecciones de Neurocirugia, Neurologia y

Psiquiatria, asi como con el apoyo de los Departamentos de Anestesiologia,

Radiologia y Laboratorios Clinicos.

- 58 -

Document Produced by deskPDF Unregistered :: hitp://www.docudesk.com




La imagen corporativa del INNN. Tesis presentada por Araceli Lopez, FCPyS, UNAM,

En la Subdireccion de Neurocirugia se tratan enfermedades vasculares, tumores
del encéfalo y médula, neuroinfecciones y cirugia funcional para la epilepsia y las
disquinesias. Se estima que afo con afo se realizan alrededor de 1,400

operaciones.

El Departamento de Neuroimagen cuenta con tres tomdgrafos computarizados,
uno convencional y dos de barrido helicoidal. En Terapia Endovascular se tiene un
angiografo con arco movil y doopler, que permiten realizar estudios transcraneales
para el diagnostico y tratamiento de enfermedades de aneurismas, malformaciones

vasculares y fistulas arteriovenosas. '°!

En la figura N° 5 que a continuacion se agrega, se expone uno de los equipos
empleados para la realizacion de un estudio de Resonancia Magnética, que permite
ver el interior de la cabeza, para detectar alguna anormalidad en su estructura.
Este estudio, al igual que la tomografia computarizada, que son fotografias
especializadas de la estructura del cerebro, permiten a los médicos realizar el
diagndstico puntual, para su tratamiento adecuado en las enfermedades del

sistema nervioso y neurodegenerativas.

Figura N° 5

Equipo General Electric de 3 teslas

191 40 afos de historia del INNN, pag. 76
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Las enfermedades que se atienden en el INNN son: epilepsia, cefalea, paralisis
facial, tumores benignos de la hipdfisis y meninges, enfermedades cerebro
vasculares, tumores malignos del encéfalo, enfermedades de Parkinson, Alzheimer,

Huntington y esclerosis multiple, depresion, esquizofrenias y neurocisticercosis.

Por su parte, la Direccién de Ensefianza cuenta con una subdireccidon, que no
por su estructura es menos importante su labor, pues coordina las actividades de
pregrado y posgrado.

A continuacion se enlistan las especialidades, subespecialidades y cursos de

posgrado para médicos especialistas que se imparten en el INNN. % Figura N© 6

Figura N° 6

Especialidades y subespecializadades en el INNN

102 http: //www.innn.edu.mx, 20 de octubre de 2005
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Tipo Nombre Duracion
Especialidad Neurocirugia 5 anos
Especialidad Neurologia 3 afios
Especialidad Psiquiatria 4 afos
Subespecialidad Neuroanestesiologia 2 afios
Subespecialidad Neuroradiologia 2 afos
Subespecialidad Terapia endovascular neuroldgica 2 afios
Subespecialidad Oftamologia neuroldgica 2 afios
Subespecialidad Neurootologia 2 afios
Posgrado para especialistas Neurofisiologia clinica 1 afo
Posgrado para especialistas Enfermedad vascular cerebral 1 afio
Posgrado para especialistas Neuropsiquiatria 1 afo
Posgrado para especialistas Terapia intensiva neuroldgica 1 afio
Posgrado para especialistas Rehabilitacion para paciente con dafio neuroldgico 1 afo
Posgrado para especialistas Radioneurocirugia 1 afio
Posgrado para especialistas Neurocirugia vascular 1 afo
Posgrado para especialistas Resonancia magnética 1 afio
Posgrado para especialistas Cirugia de epilepsia 1 afio
Posgrado para especialistas Esclerosis Mdltiple 1 afo

Existe, ademas, un programa de maestrias y doctorados en ciencias médicas,
odontoldgicas y de la salud de la UNAM, orientados a la investigacion cientifica.
Este programa pretende capacitar a lideres en la investigacion y docencia de las

ciencias neuroldgicas. La supervision de este proyecto corre a cargo del director

del INNN.

La Direccidn de Investigacion al igual que el area de Hospitalizacion y Consulta
Externa ha crecido en infraestructura. En 1982 se inauguré el edificio de

Investigaciones Cerebrales, que con una superficie de 2,300 m2, distribuidos en

tres pisos, alberga a 18 laboratorios de investigacién. 1*

193 40 afos de historia del INNN, pag. 34
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Para 2006, el instituto cuenta con 44 laboratorios de investigacion, por lo que
destaca como lider en publicaciones internacionales, donde el niumero de articulos
publicados en libros y revistas cientificas ascienden a 150 al afio. Ademas, cuenta
con el respaldo de Conacyt que por afo financia seis protocolos, que significa el

mayor nlimero de protocolos autorizados a todos los institutos de la SS. 1%

Para principios del siglo XXI, el INNN cuenta con varios y grandes laboratorios,
donde se realizan importantes actividades de investigacion en el terreno de la
genética, bioquimica, neuropatologia, infectologia y neuropsicologia. En el ambito
de las investigaciones, se tiene un bioterio, que sirve para hacer operaciones

experimentales en animales.

El instituto participa en las actividades de investigacion y docencia de la
Facultad de Medicina, al igual que con el Instituto de Investigaciones Biomédicas
de la UNAM. También colabora con el Instituto Politécnico Nacional a través de la
Escuela Superior de Medicina y el Cinvestav, con la Universidad La Salle. A esta

lista se agrega la Universidad Auténoma Metropolitana. 1%

El INNN mantiene intercambio cientifico y académico de médicos residentes
con universidades en el extranjero, como la Thomas Jefferson de Filadelfia en
Estados Unidos, California de los Angeles en Estados Unidos, Kameda Medical
Center de Kamogowa en Japdn, con la Organizacién Mundial de la Salud, entre

otras. 10¢

14 Tbidem, pag. 47
1% Thidem, pag. 48
1% 40 anos de historia del INNN, pag. 48
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Los grupos de apoyo son equipos de trabajo coordinados por un asesor,
especialista de las enfermedades neuroldgicas y padecimientos que se atienden en
el INNN. A través de reuniones mensuales los profesionales de la salud, explican y
conviven con pacientes y familiares que no necesariamente deben ser de la

institucion, también se brinda atencidn a pacientes externos.

Sus propdsitos y metas de los grupos de apoyo son fomentar la educacion para
la salud, adquirir un mayor conocimiento acerca de la enfermedad que padecen,
incrementar el autoestima del enfermo, ensenar estrategias efectivas para
enfrentar los problemas, asi como mostrar los primeros auxilios que se deben dar

al paciente en un momento de crisis. %/

Lo anterior es con el fin de proporcionar una mejor calidad de vida para los
pacientes con enfermedades del sistema nervioso. A continuacion, se detallan las

enfermedades que se atienden en el INNN. 1% Figura No 7

Figura NO 7
Enfermedades que se atienden en el INNN
Grupo Enfermedad Sintomas
Afasia Son los trastornos de la | Debilidad, paralisis o incoordinacién del habla

comunicacion que se refieren | (disartria); incapacidad de programar las
a los problemas que afectan | posiciones adecuadas 'y  secuencia de
el habla y el lenguaije. movimientos para producir palabras correctas
(apraxia); y alteracion de la comunicacion verbal

causada por dafio cerebral (afasia).

Grupo Enfermedad Sintomas
Cisticercosis Es la presencia de larvas de | Dolor de cabeza, visién borrosa, alteraciones al
cerebral solitarik  en el sistema | caminar, crisis convulsivas.

nervioso central,

107 http://www.innn.edu.mx, 20 de octubre de 2005
108 http://www.innn.edu.mx, 20 de octubre de 2005
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Paralisis facial

Enfermedad del nervio facial.

Dolor detras de la oreja; imposibilidad para cerrar
el ojo; escurrimientos de liquidos al momento de
beberlos; alteraciones en la elevacion de la ceja y

pliegues de expresion en la mitad de la cara.

Depresion Trastorno afectivo. Pérdida de la capacidad de interesarse y disfrutar
de las cosas; disminucién de la vitalidad; tristeza,
inseguridad y cansancio exagerado; tienen
sentimientos de culpa y un pesimismo al futuro.

Alzheimer Demencia progresiva y | Provoca deterioro de la memoria y habilidades del
degenerativa del cerebro. lenguaje; desorientacién al lugar, tiempo vy

personas; cambios en el estado de animo,
conducta y personalidad.

Huntington Enfermedad neurolégica | Gesticulaciones, pérdida del control del
hereditaria, caracterizada por | movimiento y alteraciones en la marcha;
fuertes movimientos | deterioro de las capacidades intelectuales;
involuntarios. cambios en la personalidad; alteraciones en el

habla y memoaria.

Parkinson Alteracion neurolégica | Temblor de reposo, comienza en una extremidad
caracterizada por la pérdida | y después se generaliza en todo el cuerpo;
de algunas células del | rigidez, los musculos estan poco flexibles; sus
cerebro muy especializadas. movimientos se hacen muy lentos; trastornos de

la marcha, sus pasos son pequefios; trastornos
del equilibrio, tienen problemas para mantener su
centro de gravedad estable; seborrea, la cara y
cuero cabelludo tienen mayor grasa; sialorrea,
presenta exceso de saliva; su cara pierde su
mimica habitual; la voz se hace lenta, con tono
bajo y ronco; se observan alteraciones del estado
de dnimo como tristeza y depresion.
Grupo Enfermedad Sintomas
Trauma Es algin tipo de dafo que el | Puede experimentar pardlisis, pérdida de

craneoencefalico

cerebro puede sufrir al

momento de recibir un golpe

equilibrio, coordinacién y movimientos; rigidez

muscular; déficit perceptual, cambios al oir, ver,
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o impacto. El dafio también
puede desarrollarse después

de la lesion.

oler, tocar o gustar, asi como cambios en sus
habitos de suefio y cansancio; al igual en su
personalidad; déficit del habla y lenguaje;
confusion del tiempo y espacio; incluso pueden

presentar crisis convulsivas.

Epilepsia

Es una alteracion de la
actividad eléctrica cerebral.
Cuando se produce una

descarga eléctrica anormal el

Si la crisis es parcial simple o compleja, el
individuo puede sentirse mareado, confundido,
irritado, puede ver manchas u oir ruidos, también
pierde contacto con su entorno; si la crisis es
focal, como el cerebro controla un grupo
especifico de mdlsculos, provoca sacudidas en
algunas partes del cuerpo, puede no perder el
conocimiento; cuando la crisis es tonico-clénicas,
como las descargas eléctricas se presentan en
varias neuronas, se pierde el conocimiento y el
cuerpo se sacude todo, puede incluso perder el
control de su vejiga y morderse la lengua; por
Ultimo, tenemos a las crisis de ausencia que son
del tipo generalizado, en ellas el paciente suele
desconectarse de su realidad durante unos

segundos.

Esquizofrenia

resultado es una crisis
epiléptica.
Alteracion en el

funcionamiento cerebral en
los neurotransmisores.
Ocasiona alteraciones en el

sistema de comunicacion.

Pensamientos desordenados que dificultan el

retener y concentrar; ideas erroneas de

persecucion y dafo; creencia a oir, ver u oler

cosas inexistentes; niegan su enfermedad;

cambios repentinos de  comportamiento;

aislamiento del mundo que les rodea;

sentimientos de desesperanza, impotencia y

tristeza.

Grupo

Enfermedad

Sintomas

Tabaquismo

Adicciébn que se asocia a
distintos padecimientos

fisicos.

Aumento en la frecuencia cardiaca y presion
sanguinea; aumento de mondxido de carbono en

la sangre; alteraciones en el flujo de sangre y
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aire hacia los pulmones.

Violencia Es terror que ocurre en el | Se manifiesta en dafo fisico, agresion sexual,
intrafamiliar hogar, entre personas que se | amenazas, aislamiento, encierro o maltrato
conocen,  esposos,  novios, | emocional.
parejas o familiares.
Esclerosis Enfermedad del Sistema | Cansancio, hormigueo, trastorno en |Ia
Multiple Nervioso Central, | sensibilidad, alteraciones del equilibrio, temblor
desmielizante y crénica. involuntario, rigidez,  debilidad en las
extremidades, alteraciones en la vista, vejiga o
intestinos.
Trastorno Es un trastorno del afecto | Fase depresiva: pérdida de interés a cosas que
bipolar que se caracteriza por | gustaban; comer mucho o casi nada; duerme
periodos sostenidos de | mucho o casi no duerme; sus movimientos son
depresion (disminucion en la | lentos: apatia, fatiga o poca energia;
capacidad funcional normal | sentimientos de impotencia y culpabilidad;
del individuo) o mania | disminucién en la concentracion y memoria; ideas
(estado de animo | constantes de muerte.
exacerbado). Fase de mania: Elevado y expansivo estado de
animo; pensamientos y habla acelerados;
molestia por simples comentarios; gasta dinero
excesivamente y contrae deudas importantes; su
generosidad incrementa su autoestima; tiene
exceso de energia: presenta disminucion de
suefio; aumento del impulso sexual; y tiene
alucinaciones o ideas extrafias.
Grupo Enfermedad Sintomas
Enfermedad Alteracion neuroldgica que se | Podemos clasificarla en: Trombdtico: el flujo de
vascular caracteriza por su aparicion | sangre de una arteria se bloguea debido a un
cerebral brusca, puede causar incluso | coagulo que se forma dentro de la arteria
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la muerte. Ocurre cuando | (ateroesclerosis); Embdlico: porcién del coagulo
una arteria se obstruye | que se desprende y es arrastrado por la corriente
produciendo la interrupcidon o | sanguinea al cerebro (embolia); y Hemorragico:
pérdida repentina del flujo | Ruptura y sangrado de un vaso sanguineo en el
sanguineo cerebral, o bien | cerebro. Se entumen, debilitan o paraliza la cara,
puede se la ruptura de un | brazo o pierna en uno o ambos lados; se reduce
vaso, que provoca un |la vision de uno o ambos ojos; aparecen
derrame. bruscamente mareos, acompafnados de la pérdida

del equilibrio; dificultad para hablar o entender;

dolor de cabeza de gran intensidad y sin causa.

Los objetivos por los cuales ha trabajado y persigue la actual Direccion de
Administracién son: la reforma y crecimiento en la infraestructura del INNN, asi
como establecer sistemas para reorganizarse en su estructura con miras a un

reconocimiento internacional. 1%

Se lucha dia a dia por mantener un nivel de calidad en los servicios de atencion
medica, de diagnostico y tratamiento. De igual forma, se promueve el cambio

institucional mediante acciones de apoyo administrativo.

Con la finalidad de eficientizar e incrementar la productividad de los recursos
humanos, econdmicos y de infraestructura hospitalaria, se procede a establecer los

costos beneficio de los servicios médicos que otorga la institucion.

En entrevista “off the record” a un directivo del INNN, nos inform6 que durante
el periodo comprendido de 2001 a 2006, se han encausado los recursos fiscales y
propios para la ejecucién de construcciones de edificios y remodelaciones en las

instalaciones del INNN, por un monto de 109.5 millones de pesos.

109 En entrevista “off the record” a un funcionario del INNN, quién pidié no ser identificado, por ser
un funcionario de nivel, reveld los objetivos de la actual direccién y administracion de la institucion.

-67 -

Document Produced by deskPDF Unregistered :: hitp://www.docudesk.com



La imagen corporativa del INNN. Tesis presentada por Araceli Lopez, FCPyS, UNAM,

Este logro fue posible por la adecuacion en el cobro y destino de las cuotas de
recuperacion, que son los cobros por servicios dentro del instituto. De igual forma,
este monto también contd con el apoyo financiero de instituciones, tanto privadas
como publicas, como son el caso de la Fundacion Rio Arronte, el Patronato de la

Beneficencia Publica y la UNAM.

En referencia a los trabajos de remodelacion, ampliacién y reubicacién de
servicios de las areas médicas y de ensefianza, tenemos el reacondicionamiento
del aula magna, terapia fisica, laboratorios, urgencias. Asimismo, la ampliaciéon de

estacionamientos y ampliacion de andadores y pasillos de circulacion.

En la actualidad, en el INNN se realizan las construcciones de los edificios de
administracion y quirdfano, los cuales estan previstos concluirse en septiembre de
2006. En el primero se pretende unificar las areas administrativas de la Direccion
de Administracion conformadas por las subdirecciones de Recursos Financieros y

Humanos, al igual que la Contraloria Interna.

En el edificio de quiréfano se pretende ampliar a cuatro quiréfanos, que
ademas se ubicarian en la planta baja del edificio principal, préximos a Urgencias y
Terapia Intensiva. La finalidad de esta ubicacion es la cercania de los especialistas

y la gravedad con la cual se presentan los pacientes al servicio de urgencias.

2.5 Imagen Corporativa

Cerebrum Divina Lux, Ratio Salus Scientiae
"Cerebro Divina Luz, razon de las ciencias de la salud”

Velasco-Fscobedo
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El éxito y la efectividad de la imagen corporativa esta basado, en gran parte, en
la cohesidn entre el concepto y el mensaje visual que queremos mostrar y con el
que queremos que nos identifiquen. Para planificar esta imagen, se debe tener en
cuenta quiénes somos y qué hacemos, estos conceptos fueron definidos en el

capitulo uno.

Casi olvidado y sin reconocimiento de los empleados y usuarios de la institucion,
se encuentra en el primer edificio construido en 1964 en el INNN, un mural
exterior que simboliza la ideologia de Manuel Velasco, su fundador y de su amigo,

Francisco Escobedo. Figura N°© 8

Al centro, tenemos la escultura de una madre, que como protectora de los hijos,
crece y supone el amanecer con luz y salud. A la izquierda del mural se encuentra
Tecciztécatl, deidad lunar que expresa el nacimiento y la generacion del hombre.

Al fondo de la diosa de la luna, se encuentra el dios del sol. 1°

La luna sin cabeza es concebida como la lucha de la diosa con el sol, el

resultado, la pérdida de su cabeza. ™!

De igual forma, Cintéotl, dios del maiz o mazorca, de acuerdo con la mitologia
mesoamericana es producto del amor entre el sol y la luna, que en este mural esta
caracterizado por un maiz cuyos colores originales rojo, amarillo, negro y blanco,

hacian referencia a la fertilidad. Para Francisco Escobedo Rios, la fertilidad

10 INNN, Manuel Velasco Sudrez, 300 Afos de Historia, 1964-1994, publicado por el INNN, México,
1994, pag. 25
11 idem
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primitiva de la deidad es emblema del nucleo familiar mexicano, sindnimo de la
112

felicidad social.

Figura N© 8

Mural exterior del edificio principal del INNN

En la esquina superior del mural, el simbolo representativo de la salud lo

personifica Quetzacoatl (serpiente con plumas de quetzal); este dios prehispanico

ejemplifica a la sabiduria y atiende al mito que dice que se arroja al fuego y su

Y2 INNN, Manuel Velasco Sudrez, 30° Afos de Historia, 1964-1994, publicado por el INNN, México,
1994, p. 25
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corazdn asciende al cielo en forma de pajaros y mariposas hasta convertirse en la
estrella Venus; el mismo Francisco Escobedo explica que su significado es el

estado de caida y de muerte, regeneradora de la conciencia humana. 3

En la parte inferior izquierda, se encuentra un quiréfano y una operacion
cerebral, que representa a la ciencia actual, que utiliza al cerebro como
instrumento superior del hombre, una de las principales especialidades médicas

que se practican en el INNN. **

Los arboles en el desierto junto con las serpientes, aves y calaveras que
conforman el paisaje del mural, significan México, mezclado con su magia

pintoresca de valles.

También, se encuentra en este mural a un grupo de trabajadores que
construye viviendas. Ademas de ubicar como parte de la ecologia, tenemos a
faisanes y venados que corren con el hombre hacia arriba, representa a la
civilizacion superior de nuestros ancestros. Basta recordar a los mayas, quienes
concebian a los valores del hombre encerrados en su cabeza, por lo cual cuando

realizaban una trepanacion, la efectuaban en forma de culto y con respeto.

2.6 Desarrollo organizacional

3 INNN, Manuel Velasco Sudrez, 30° Afios de Historia, 1964-1994, pag. 22
14 idem
115 idem
116 idem
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En su intento por adoptar los mecanismos del desarrollo organizacional del
presente siglo, el INNN cred un Comité de Bioética, con la finalidad de resaltar los
valores técnico-cientificos, asi como una conciencia ética, humanitaria y
profesional, en sus trabajadores, para lo cual elaboré un cddigo de ética, mismo

que retomaremos en el capitulo cuatro.

Con el fin de normar valores y conductas institucionales, se constituyd un
Comité de Calidad, el cual se ha dado a la tarea desde 2004 de difundir a los
trabajadores del INNN un cddigo de conducta, que afio con afo renueva su

presentacion, sin modificar su contenido. 1!/

Este mismo Comité, a principios de 2006, se dio a la tarea de unificar los
valores institucionales que para el mes de septiembre esta previsto difundir a

través de un triptico que sera entregado a los trabajadores del INNN.

Para este apartado, es conveniente conocer la misidn y visién de la institucion,
pues de esa manera entenderemos que el problema de la identidad de los
trabajadores con la organizacidon no son las carencias de estos elementos, sino su
poca o nula difusién. Este enunciado lo realizd con fundamento a que sdlo en el
area de fotocopiado de la Direcciébn de Administracion, se cuenta con dicha

informacion.

En hojas blancas con marco, tamafio carta, se encuentras detallados los
conceptos de misidn y vision de la institucion, que a la letra dice: “La mision esta
encaminada a desarrollar investigaciones clinicas y basicas en las neurociencias,

asi como coadyuvar, capacitar y formar recursos humanos en esta area, con la

W7 Folleto del Comité de Calidad, 2006.
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finalidad de brindar atencidn médica de excelencia a pacientes con padecimientos

y/o afecciones del Sistema Nervioso”.

Por otra parte, la mision tiene el propdsito de incrementar el reconocimiento
nacional e internacional que en el campo de las neurociencias tiene el instituto,
mediante el desarrollo de la investigacion y tecnologia de punta, que aunado al
adiestramiento de recursos humanos de alto nivel, permitiran ofrecer las mejores
posibilidades de diagndstico y tratamiento a pacientes con enfermedades
neuroldgicas, con un nivel equiparable a cualquier pais de primer mundo, es decir

con la vanguardia en materia de salud a nivel mundial.

En entrevista extraoficial con uno de los integrantes del Comité de Calidad del
INNN, nos comenta que en la actualidad el instituto ya cuenta con un FODA vy
diagndstico de la operatividad y tiempo de atencién, asi como calidad en los
pacientes. Sin embargo, dicho informe sdlo se ha dado a conocer a los integrantes

del Comité y a los directivos.
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Capitulo 3

Diagnostico del INNN

| aplicar en el caso del INNN los conceptos del capitulo uno, tenemos que
el diagnostico organizacional es un proceso de analisis de la empresa que
permite reconocer su realidad, a través de algunos métodos que localizan

los problemas y determinan propuestas para su mejoramiento.

Resulta interesante el fendmeno comunicacional que vive el INNN, porque a
pesar de contar desde el inicio de su establecimiento con un reconocimiento a
nivel internacional, sus trabajadores no se identifican con la institucidn. Por ello, se
establece el andlisis de las estructuras y operatividad de las areas que componen
el INNN.

3.1 Analisis de la situacion.

Un dato importante por resaltar en esta indagatoria, es el hecho de que nos
encontramos frente a una imagen institucional y no corporativa, pues el INNN es
una entidad y dérgano publico, cuyos fondos econdmicos provienen de la

recaudacion de los impuestos de los contribuyentes.

La SHCP administra los fondos que son otorgados por decreto, mediante la

publicacion en el Diario Oficial de la Federacion, donde se informa del
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Presupuesto de Egresos de la Federacion que se destina a la salud, educacién y

otros gastos de orden social.

La SS junto con la SHCP, vigilan y regulan el destino y uso de los recursos
econdmicos asignados al instituto. Por ello, su imagen depende del servicio
otorgado a la comunidad y sociedad mexicana; es decir, se le juzga por los
servicios que presta la entidad, a diferencia de una empresa u organizacion

privada, cuya imagen esta en funcién del servicio y ventas que realice.

El principal problema de la falta de identidad de los trabajadores con el
instituto, radica en la existencia del departamento de Comunicacion Social, el cual
se pensaria esta dedicado a fungir como el canal para la emisidon de los mensajes

ante los trabajadores y usuarios.

Sin embargo, en el INNN este departamento centra su labor en informar a los
usuarios, lldmense pacientes o familiares, sobre los requisitos para recibir una
consulta de tipo urgente, o por consulta externa, en los servicios y especialidades
del INNN. De igual forma, orienta a los usuarios sobre la ubicacion de los servicios

y horarios.

Dentro de las labores del personal de Comunicacién Social, se tiene la recepcién
de diferentes documentos y voceo. Asimismo, fungen como edecanes en los

eventos que se llevan a cabo en el auditorio denominado Aula Magna.

Difunden, ademas, las fechas y sedes de los eventos médicos, académicos y

culturales internos. Asi también, los emitidos y coordinados por la Direccidn
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General de Actividades Recreativas de la SS, en fechas especificas como son el Dia

de la Madre y Dia del Nifo.

Con una plantilla de 13 personas, la cual incluye a la jefa y su secretaria,
tenemos que las funciones desempefiadas por el personal del area, también

corresponden a orientar y recibir en el servicio de urgencia a los pacientes.

Un dato relevante para el entendimiento de esta labor de relaciones publicas, es
la formacién académica de la titular del area, egresada de la Escuela Nacional de

Trabajo Social.

Resulta significativo puntualizar la existencia de un Comité de Calidad, que tiene
la labor de instrumentar, implementar y divulgar los valores institucionales. De
manera extraoficial, uno de los integrantes de dicho comité, explico en entrevista,
que en el INNN el afo pasado se realizd un FODA con respecto al tiempo y calidad

de atencidn a los pacientes.

Los resultados de dicho examen y el desahogo del mismo, se vieron a nivel
Direccién General, donde se discernid sobre su aplicaciéon y la efectividad de los
resultados. La finalidad fue recoger el sentir de los pacientes con respecto a la
calidad y cuidado médico de los trabajadores de las dareas médicas,

administrativas, de ensefianza e investigacion del INNN.

Ante esta politica asumida por los directivos, se observa que el interés de los
funcionarios, reside en reducir el tiempo de espera de atencion médica y el

reconocimiento de las investigaciones realizadas, en materia de neurociencias. Por
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ello, se detecta un desinterés e indiferencia hacia la base trabajadora, asi como el
desconocimiento de la identidad del INNN, que ha desembocado en algunos casos,

en rupturas e inconformidades laborales con las autoridades.

Las actividades que se realizan en el INNN son estudios e investigaciones
clinicas, epidemioldgicas y experimentales, que permiten avances en el ambito de
las ciencias médicas y tecnoldgicas. Con ello, se pretende prevenir, diagnosticar y

otorgar un mejor tratamiento en las especialidades neuroldgicas y sus derivados.

Ademas de proporcionar atencion clinica y hospitalaria en los servicios de
consulta externa y urgencias a los enfermos neuroldgicos o psiquiatricos, que de
acuerdo con su padecimiento recibiran tratamientos quirdrgicos, farmacoldgicos o

terapias.

El area de investigaciones, publica los resultados de sus trabajos de protocolo,
con el fin de difundir los nuevos hallazgos y descubrimientos de padecimientos y

tratamientos del sistema nervioso.

Existen, ademas, convenios que divulgan los descubrimientos cientificos, asi
como el establecimiento de convenios de intercambio institucional y cooperacion
nacional e internacional, por conducto de las academias mexicanas e

internacionales de neurdlogos.

Las publicaciones cientificas de los protocolos de investigacion, aparecen de
manera bimestral en la revista de Newrociencias, la cual se corrige en ortografia,

pero no en estilo, por el departamento de Publicaciones; de hecho, se edita fuera
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del instituto. Los autores de los articulos son los investigadores o médicos

responsables de los protocolos.

Cabe resaltar que los articulos al ser elaborados por los investigadores, carecen
de estructura periodistica, por lo que resultan notas médicas, de lenguaje técnico y
de dificil lectura para el publico comin. A pesar de repartirse a un auditorio
homogéneo, predominantemente médicos, se dice, por los responsables de su

circulacién, que esta dirigida al publico en general, médicos e investigadores.

Es de gran notoriedad la marcada diferencia entre el personal médico y los
empleados administrativos, operativos o de enfermeria. En los discursos vy
publicaciones especiales, se cita y resalta la labor efectuada por los médicos e
investigadores, sin reconocer como parte integral del instituto a los demas

empleados.

De igual manera, es evidente el distanciamiento entre directivos, mandos
medios y operativos, por lo cual la comunicacién se maneja por jerarquias, de nivel
directivo a directivo, mandos superiores a superiores, de mandos medios a

empleados operativos, de empleados operativos a iguales.

Otro dato significativo, es la variacion en el reconocimiento a la labor
desempefiada por médicos, investigadores y personal operativo, no se les felicita o
agradece de igual forma a un médico que a un afanador, por citar un ejemplo, a

pesar de que ambos ejecuten bien sus labores.
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La sociedad ve al médico como el dador de vida o salvador de la misma.
Mientras los investigadores, representan a la sabiduria por su labor de indagacion
de nuevos tratamientos o curas para las enfermedades. En tanto los trabajadores
operativos son vistos como el inicio del eslabdn de la estructura organica, donde se

muestran deficiencias, carencias y malos tratos.

La deteccion del origen de los hospitales, instituciones o servicios médicos,
corresponden a la funcion social del Estado frente a sus ciudadanos. En sus inicios
las instituciones publicas dependian en su totalidad (econdmica y politicamente)
del Estado, por ser considerados Entidades para el bienestar social. Por ello, su

economia y recursos provenian del gobierno.

Sin embargo, las instituciones publicas sufrieron transformaciones y hoy dia
ademas de contar con los recursos proporcionados por la SHCP, han establecido
mecanismos con la finalidad de recaudar ingresos propios que sirvan para su

operatividad y buen funcionamiento.

Estas transformaciones en las estructuras gubernamentales, han generado
cambios de las organizaciones en los mercados, donde se genera una mayor
competitividad, estableciendo una democracia abierta y flexibilidad en el manejo

de las instituciones.

A pesar de generarse esta metamorfosis en algunas paraestatales e instituciones
publicas, otras han sido rebasadas, a causa de la falta de adaptacién a las
estructuras de las organizaciones. Esta inadaptacidon a las nuevas estructuras es

aplicada al caso del INNN, donde se establece de tipo jerarquico y no democratico.
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Al referirnos a la estructura jerarquica, se entiende que el directivo en turno es
quién toma las decisiones de la organizacién, y en los corporativos existe un

consejo para discernir los asuntos de la empresa.

Para continuar con la identificacién de la problematica existente en el INNN,
tenemos que su imagen en teoria, deberia reflejar su personalidad y razén de
existencia, es decir, vislumbraria el conjunto de simbolos o atributos de su
identidad.

La identificacion del instituto se refiere a quién es y a qué se dedica, por lo que
es considerado por la comunidad médica como centro de investigaciones
neuroldgicas y cuidados médicos de pacientes con problemas derivados del

sistema nervioso.

Al retomar, el objetivo de la imagen en las empresas, tenemos que los
logotipos, manuales, simbolos y colores distinguen y diferencian a una firma de
otra, por lo que las areas y métodos de publicidad para la difusién de los mensajes

son indispensables.

Durante el diagnostico de la imagen corporativa del INNN, se revisaron las
actividades y labor de las dreas de comunicacion internas y externas, para lo cual
se analizaron el departamento de Comunicacion Social, Publicaciones y el Comité
de Calidad, asi como los folletos, revistas, pagina Web, logotipo y colores

institucionales.
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Otros aspectos incluidos durante la observacion y analisis de la imagen, fueron
la decoracion de interiores, planos de localizacion, senalamientos, stands, oficinas,
vestuario y papeleria. En cuanto a las relaciones publicas, se examind el trato a los

usuarios y companeros de trabajo, ademas del lenguaje verbal y escrito.

3.2 Diagndstico

Para lograr una efectividad en las interacciones de todos los niveles jerarquicos
del INNN, se pretende vincular relaciones personales que permitan romper la
barrera de divisionismo de los superiores con los subordinados. Todo ello, esta
dirigido a establecer buenas relaciones humanas, en aras de un desempeno laboral

optimo.

El fin principal de una buena comunicacion y un adecuado ambiente laboral, es
producir una satisfaccion de los publicos internos (trabajadores), para estimular su
trabajo y producir un desempefo éptimo, con la intencidon de ser mas productivos
y que esto se vea reflejado en un mejor trato a los publicos externos: pacientes,

familiares, comunidad médica, proveedores, investigadores y funcionarios publicos.

En la practica, el especialista de las organizaciones, dedica gran parte de su
tiempo a investigar y a tratar de perfeccionar la comunicacion de la empresa con
sus publicos. Para ello, segmenta y caracteriza a los publicos, para realizar
estudios de imagen, auditorias de comunicacién interna y después proponer a la
Direccién de la empresa, una estrategia definida por sus objetivos, para los
destinatarios de los mensajes con aras a establecer mecanismos de

retroalimentacion de la informacion.
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Los resultados perseguidos en el presente diagndstico es conocer las causas
que originan la falta de posicionamiento de la imagen corporativa existente en el
INNN y difundir su cultura organizacional, que lleva implicito su historia y

trayectoria.

Una vez que se analizan los canales utilizados para la transmision de los
mensajes, se determinan propuestas para su mejoramiento con la intencion de
aprovechar sus recursos humanos y técnicos para eficientizar el servicio que se

otorga a la poblacién de enfermos en el INNN.

Como ya hemos citado, el INNN cuenta con mision, visidn y objetivos, sin
embargo, se carecen de resultados exitosos, por lo que es necesario revisar los
procedimientos de datos del trabajo, para generar cambios en las politicas y

difusion de la informacion.

Se pretende que por conducto de las evaluaciones a los empleados del INNN, se
determinen las causas de la falta de posicionamiento de su imagen corporativa.
Ademas, se pretende con las propuestas, mejorar el medio laboral, para establecer
un buen ambiente de trabajo y que la imagen corporativa sea congruente con la

visién positiva del instituto, que se tiene al exterior.

Para ello, en este capitulo nos dimos a la tarea de investigar el posicionamiento
de la imagen corporativa en los publicos internos, es decir, se pretende averiguar
si los trabajadores se encuentran identificados con el INNN vy si la respuesta es no,
indagar las causas. Asimismo, se proponen algunas soluciones a los focos rojos

identificados.
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3.2.1 Registro de antecedente comunicativo

« Revista especializada en la publicacién de investigaciones médicas, con un
lenguaje muy especifico de acuerdo con la tematica de ésta.

« Periddicos murales en pasillos de la institucion.

« Posters que publican los eventos en el INNN elaborados por el

departamento las areas encargadas del evento a realizar.

3.2.2 Redes de relacion, sistemas de comunicacion

Las redes de relacién en el instituto dependen del area al que un empleado
pertenezca. Por lo que podemos afirmar, que si hay un modelo jerarquico, ya que

los médicos e investigadores sobresalen de todo el personal.

Los empleados de base constituyen dos terceras partes de la plantillas del
personal del INNN, mientras los mandos superiores que son menos del .01%

ocupan los mas altos puestos en el instituto.

Debido a que no hay mucha relacion entre los empleados, cada uno se dedica a

hacer su trabajo y rendirle cuenta al departamento o direccion a la que pertenece.

Los trabajadores no tienen una gran identificacién con el INNN, pues a pesar de
conocer sus funciones y desempenarlas, no conocen los valores, la misién y vision

de la institucion.
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Un dato importante, es el hecho que al ingresar a trabajar en el INNN, no se
otorga un curso de induccidon y recorrido de sus instalaciones, por lo que el
empleado sabe que hacer, pero desconoce por qué tiene que hacer esa actividad.
Consecuentemente, el personal no siente que su trabajo sea reconocido como
deberia, y eso no estimula la participacion e integracién de los empleados con la

institucion.

Los medios de comunicacion son una herramienta mal y poco utilizada, no

tienen nocidn de lo que es la comunicacion institucional, en realidad ni les interesa.

Se tiene una idea equivocada de lo que es una cultura organizacional en el
INNN, pues para algunos directivos y operativos ésta implica dedicarse

exclusivamente a hacer sus labores sin distracciones.

Esta actitud, separa al personal de las areas, que se fragmentan en grupos, cuyo
efecto es aislamiento y desconocimiento de la imagen del instituto, que con lleva a

la falta de identificacion con el mismo.

3.2.3 Hipoétesis

Los canales de comunicacion del INNN operan de manera inadecuada, y por ello,
los trabajadores operativos difieren de los médicos en la forma en que se

identifican con la institucion.

El objetivo de abocar nuestra investigacion a la poblacion operativa, corresponde

al hecho de que son las personas estaticas con una antigliedad superior a los 10
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afos, mientras que los residentes permanecen maximo cinco afios y egresan del
INNN. Los otros estudiantes, son rotatorios y su estancia en el instituto es por dias

0 quiza meses.

Por Ultimo, tenemos que los médicos residentes y adscritos se identifican
rapidamente con el instituto, por el prestigio internacional que tiene la
organizacion en materia médica y para ellos resulta enriquecedor para su carrera

profesional, el trabajar en el INNN.

3.24 Resultados

De los 198 cuestionarios destinados para nuestra investigacion, solo 171 fueron
devueltos. Las titulares de los Departamentos de Comunicacion Social vy
Publicaciones mostraron resistencia a participar en una entrevista y a aplicar la
encuesta a su personal, respectivamente. Por lo que podemos certificar que existe

resistencia al cambio por parte de estas areas.

Con la finalidad de retomar la opinion de trabajadores operativos del INNN de
todas las direcciones, se recorrieron las areas de investigacion, administracién
médica, ensefianza y la Direccidon General, donde se obtuvieron los siguientes

resultados:
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Ubicacion de la Direccion:

Direccién General 10
Direccién Médica 70

Direccion de Administracion 70

Direccién de Investigacion 19
Direccién de Ensefianza 2
Total 171

1.- Tiempo de trabajar en el INNN
a) De 1 dia a 1 afio 9
b) De 1 afio 1 dia a 5 afios 26
c) De 5 afos 1 dia a 10 afios 46
e) De 10 afios 1 dia a 20 afos 65
f) De 20 afios 1 dia a 30 afios 18
e) Mas de 30 afios 7

Total 171

2.- Al ingresar al INNN recibieron curso de
induccién

Si 64
No 107
Total 171

Areas de los trabajadores encuestados
del INNN

1%

@ Direccion General 11% 6%

W Direccion Médica

O Direccién de
Administracién

O Direccion de
Investigacion

MW Direccién de
Ensefanza

41%

41%

Antigliedad de los trabajadores del
INNN encuestados

@ De 1 diaal afo

4% 5%

W De 1 afio 1 dia a

15% 5 afios

ODe 5 afios 1 dia
a 10 afios

ODe 10 afios 1 dia
a 20 afios

B De 20 afios 1 dia
a 30 afios

O Méas de 30 afios

11%

38% 27%

Trabajadores del INNN que recibieron
curso de induccion

O
H Mo
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3.- Al ingresar al INNN recibieron un

recorrido a sus instalaciones

Si 52
No 119
Total 171

4.- Los trabajadores que conocen el

significado del logotipo del INNN

Si 14
No 44
Tienen idea 113
Total 171

5.- Los trabajadores que saben que
representa el color azul del logotipo

Si 5

No 147

Tienen idea _19

Total 171

Trabajadores del INNMN que al ingresar
realizaron un recorrido a sus
instalaciones

O Si
W\ Mo

Trabajadores del INNN gque conocen el
significado del logotipo del instituto

0%

26% O Si
m Mo
O Tienen idea

G5 %

Los trabajadores del INNN que saben lo
que representa el color azul del logotipo

119% 9%

Osi
H Mo
O Tienen idea

BE6%
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6.- La opinidon acerca del mapa de

localizacion de las areas del INNN

Excelente 9
Buena 68
Regular 54
Mala 22
Muy Mala _18
Total 171

7.- Consideran visibles y precisos los

letreros indicadores de las areas internas

del INNN

Si 84
No _87
Total 171

8.- Opinion del mobiliario del instituto

Nuevo 9
Seminuevo 95
Viejo 57
Muy viejo _10
Total 171

Opinion de los trabajadores de la
ubicacion del mapa de las areas del

INNMN
11% 2%
O Excelente
13%
W Buena
39% O Reqular

O kala

W MLy Bala

32%

Consideran visibles y precisos los
trabajadores del INMNN los letreros
indicadores de las areas

O Si
W Mo

51% 49%

Los trabajadores del INNN consideran
que el mobiliario es:

6% 9%

O Muewn
a3% B Seminuewn
O igjo

O MLy wigjo
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9.- Opinién a la pintura del interior del

instituto

Adecuada 81
Semiadecuada 74
Inadecuada  _16
Total 171

10.- Opinion a los eventos de

actualizacion al interior del INNN

Excelentes 29
Buenos 109
Regulares 27
Malos 6
Muy malos _ 0
Total 171

11.- Opinidn a los espacios informativos

Adecuados 57
Semiadecuados 91
Inadecuados 23
Total 171

Los trabajadores del INNMN consideran
que la pintura interior es:

9%

O Adecuada

48% W Semizdecuada

O Inadecuada

Los trabajadores del INMNN consideran
gque los cursos de actualizacion
internos son:

0%

4%-]

16% 17%

O Excelentes
B Buenos

O Regulares
O klalos

W by malos

B3%

Los trabajadores del INNN consideran
que los espacios informativos son:

13%

O Adecuados
B Semiadecuados
O hadecuados
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12.- Los trabajadores que conocen la
historia del INNN

Si 18
No 125
Tienen idea _28
Total 171

13.- Los trabajadores que conocen la

mision de la institucion

Si 57
No 114
Total 171

14.- Los trabajadores que conocen la

vision de la institucién

Si 44
No 127
Total 171

Los trabajadores que conocen la
historia del INNM

16% 1%

O Si
| Mo

O Tienen idea

F3%

Los trabajadores del INNN que conocen

la mision de la institucion

@ Si
B Mo
Los trabajadores del INNN que conocen
la mision de la institucion
O Si
 Ja]
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15.- El ambiente de trabajo es:

Excelente 28
Bueno 96
Regular 43
Malo 2
Muy malo 2
Total 171

16.- La relacién de los trabajadores con

sus jefes es:

Excelente 51
Buena 94
Regular 23
Mala 0
Muy mala _3
Total 171

17.- El reconocimiento de sus superiores

al trabajo de sus subordinados es:

Excelente 27
Buena 77
Regular 44
Mala 16
Muy mala _7
Total 171

Los trabajadores del INNN califican su
ambiente de trabajo como:

1%
1%

16%

25% O Excelente
mEBueno

O Regular
O kalo

W MLy rmalo

57%

Los trabajadores del INNM califican su
relacion laboral con su jefes como:

Yo

0%a

13%

au% O Excelente
W Buena

O Regular
O Mala

W MUy mala

25%

Los trabajadores del INNN sienten el
reconocimiento de sus jefes como:

go, 4% 16%

O Excelente
W Buena

O Regular
O Mala

W MUy mala

26%
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18.- Los trabajadores que se sienten
Los trabajadores del INNN que se

identificados con la institucion . . . . . iy
sienten identificados con la institucion

Si 64
No 107
Total 171

37%

O Si
W Mo

3.2.5 Conclusiones del diagndstico

Los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores del INNN, muestran
que mas del 60% no se sienten identificados con la institucién, sin embargo mas
del 50% de ellos tiene buena relacién con sus jefes y estima que existe un buen
ambiente de trabajo, asi como un reconocimiento regular a su desempeio, por lo

que se puede deducir que se sienten a gusto con lo que hacen.

Destaca la situacion que 73% de los trabajadores no conoce la historia del lugar
donde trabajan. Las razones pueden ir desde que al ingresar no se cuenta con
cursos de induccion efectuados por la Subdireccion de Recursos Humanos,
asimismo, las revistas que se publican acerca de la historia del INNN, sélo son
distribuidas a mandos medios y superiores, es decir de jefes de departamento a

directivos.

Otro dato significativo, es que la mayoria de los encuestados son trabajadores
con una antigliedad superior a los cinco anos, el mayor porcentaje lo tienen

quienes llevan de 10 afos un dia a 20 anos con 38%, seguidos de quienes tienen
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de cinco afios un dia a 10 afios con 27%. Lo que representa que la poblacion del
instituto es personal permanente, que en su mayoria solo se retira a través de la

jubilacion.

Una apreciacién a este fendmeno, es que durante los Ultimos cuatro afios, el
INNN no ha incrementado su plantilla de personal, de acuerdo con los mismos
datos citados en documentos oficiales, se sostiene su plantilla con el mismo
numero de trabajadores y para el caso de las jubilaciones, las plazas son
congeladas, por lo que a pesar de crecer el instituto en espacio, debido a su
infraestructura hospitalaria, se opera con el mismo nimero de personas, lo que

redunda en una atencidn tardia a los pacientes por la falta de personal.

El significado del logotipo de la institucion es un cerebro que representa la vida,
contiene las siglas en latin Cerebrum Divina lux Ratio Salus Scientiac, cuyo
significado es Cerebro divina luz, razén de las ciencias de la salud, donde se
denota el orgullo de ser mexicanos, al estar inscrito la palabra México alrededor
del cerebro. Otro signo importante, es que cada una de las palabras en latin estan
resaltadas por tres lineas que van directas a zonas focalizadas del cerebro, las
cuales representan los seis sentidos del hombre: gusto, olfato, vista, oido, hablar,
tacto. El resultado de las encuestas fueron que sélo 8% de los trabajadores sabe
lo que significa el logotipo de la institucién, 66% tiene una idea y 26% de los

trabajadores no saben su significado.

Durante la investigacion se solicitd autorizacion al Comité de Calidad, a las jefas
de los Departamentos de Comunicacion Social y Publicaciones para entrevistarlos,
con la finalidad de recabar datos que ayudaran al analisis, sin embargo los

personajes involucrados se negaron a este proceso, por lo que se entiende existe
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una resistencia al cambio, porque a pesar de no aceptarlo, intuyen problemas en

sus areas, los cuales no pretenden sean modificados.

Esta situacion la cito por la imprecision de los trabajadores del INNN al
significado del color azul en el logotipo del instituto y, como lo demuestra la
encuesta, un 86% desconoce su significado, mientras 11% tiene idea. Como
consecuencia de la indagatoria a los trabajadores del INNN, tenemos que en la

actualidad se cuenta con el manejo de cuatro colores del logotipo.

En las batas blancas de los médicos, investigadores y trabajadoras sociales, al
igual que en las batas cafés del personal de almacenes e inventarios y en las batas

azul marino del personal de lavanderia, el logotipo es de color verde.

En las hojas de la papeleria interna, el logotipo es de color negro y sélo en los
documentos que son firmados por el director general y que son externos, el
logotipo es de color azul. Por lo que se supone, este color es el distintivo que
marca la identidad del sector salud, pues algunos companeros comentaron que
todos los institutos de la SS tienen sus membretes de igual color y que si
atendemos al significado de la psicologia de los colores, el azul significa
tranquilidad, paz y salud. Otros trabajadores expresaron que el azul en la

metafisica significa sabiduria.

Las letras de los logotipos ubicados al exterior de la puerta nimero uno del
acceso al estacionamiento de los empleados y en la plazoleta de Resonancia

magnética, son doradas.

Otra aportacion por los compaferos con una antigiiedad superior a los 18 afos,

es que el INNN antes manejaba un solo color en su logotipo, ya fuera para batas o
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papeleria oficial, el color era el verde, que ademas era el distintivo de la SS que

antes eran sus siglas SSA (Secretaria de Salubridad y Asistencia).

Si se considera que el azul significa salud y tranquilidad, entonces se comprende
que ésta sea la causa de que en la actualidad en el INNN su pintura interior sea de
color azul. Las areas que ya cuentan con este color, son urgencias, el pabelldn
psiquiatrico, quiréfanos y trabajo social, asi como la fachada del edificio principal o

de hospitalizacion.

Como datos confirmatorios a nuestra hipdtesis, tenemos que 67% de los
trabajadores encuestados ignora la mision del INNN y 74% no conoce su Vision, lo
que representa un desconocimiento a la imagen corporativa existente de la

institucion.

Un aporte mas de los trabajadores encuestados en lo referente a la mision y
visién de la institucién, fue que aquellos cuya respuesta fue acertada, en el caso
del personal de enfermeria las jefas de los servicios les dictaron a su personal la
respuestas, mientras que el personal administrativo y de trabajo social que
completaron la informacion, se apoyaron en los documentos pegados en las areas
visibles de su departamento donde se encuentra la mision y vision del INNN. Para
los efectos estadisticos, sus respuestas fueron correctas. No obstante, la realidad
es que casi todos los trabajadores del instituto desconocen por qué, para qué y a

ddnde va la organizacion.

El mayor problema no son las estadisticas al desconocimiento de la imagen de la
institucion, sino la falta de interés de los directivos para difundirla de manera
adecuada, con la finalidad de afianzar los lazos que conformen una estructura

sblida, encaminada a un desarrollo de la investigacion clinica y basica de las
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neurociencias, asi como coadyuvar en la formacion de recursos humanos de la
especialidad, para brindar atencidon médica de excelencia a los pacientes con

padecimientos y/o afecciones del sistema nervioso (mision del INNN).

Lo anterior, ademas de incrementar el reconocimiento nacional e internacional
que en el campo de las neurociencias tiene el instituto, mediante el desarrollo de la
investigacion y tecnologia, aunado a la formacion de recursos humanos de alto
nivel que permitan mejorar el diagndstico y tratamiento que a nivel mundial se

otorguen (visidon del INNN).

Una vez establecido el analisis FODA de la organizacidn, en el capitulo siguiente
se establecen las propuestas para corregir la problematica existente, asi como
nuevas alternativas en los canales de comunicacién entre directivos y trabajadores
operativos, con la Unica finalidad de que éstos se sientan identificados con el
INNN; dicho en otras palabras, que se pongan la camiseta de la institucion para

que, junto con ella, se cumplan los objetivos marcados en la misidn y vision.
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Capitulo 4

Propuesta para el INNN

"Cuanto maés profundo es el cambio y mayor el cumulo de conocimientos requeridos, mas

”

resistencia se genera y mayor peligro corren los lideres

Ronald Heifetz y Marty Linsky

a medicina, las ciencias, la vida misma se encuentra en un cambio
permanente e indispensable para la preservacion de la especie humana, por
lo que resulta necesario que el instituto corrija sus debilidades y problemas,

con el fin de ir a la vanguardia de las neurociencias.

Las propuestas que se establecen en este capitulo, corresponden al concentrado
de datos resultantes de la aplicacion de 171 cuestionarios a trabajadores
operativos del INNN, asi como el andlisis de su entorno. Ademas de realizar

entrevistas al personal médico, residentes y funcionarios de nivel.

A continuacidn se presenta el analisis de la investigacién, consecuencia del
diagndstico realizado a la imagen corporativa del INNN, que se plasma en la

siguiente estrategia FODA:
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4.1 Estrategia FODA:

Plan de comunicacion interna en e | INNN
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4.1.1 Contenido

1. Diagnéstico estratégico de la comunicacion interna en
el INNN

1.1 Analisis FODA

1.2 Situacidn actual de la comunicacion interna
1.3 Instrumentos actuales

1.4 Identificacion de los publicos

1.5 Proveedores de informacion

1.6 Equipo de trabajo actual

2. Direccionamiento estratégico de la comunicacion
interna en el INNN

2.1 Objetivo general

2.2 Obijetivos especificos
2.3 Metas a corto plazo
2.4 Estrategias

2.5 Plan de acciones
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4.1.2 Introduccion

El presente documento constituye la difusion
adecuada a la Propuesta de la Imagen Corporativa
existente del INNN, con €l fin de propagar su cultura
e identidad, para la identificacion y sentido de
pertenencia de sus trabajadores operativos a la
organizacion, con la finalidad de crear una
identificacion con /a institucion.

Esta propuesta tiene la intencion de fortalecer y
promover el interés hacia la comunicacion interna de
la dependencia y contribuir a que se establezcan
canales adecuados de informacion, donde se
produzca una comunicacion organizacional adecuada
en el instituto.

Este proceso comunicativo, debera cubrir de
forma adecuada todas las areas informativas para la
difusion de la cultura, mision y vision de la institucion,
con la finalidad de que sus trabajadores operativos se
sientan identificados con el INNN.
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4.1.3 Diagnostico Estratégico de la
Comunicacion Interna en el INNN

&
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Analisis de la organizacion:

Fortalezas

«%» Destacamento en las investigaciones
neuroldgicas.

<™ Formacion de especialistas en

enfermedades del sistema nervioso.

2% Reconocimiento por la comunidad
médica a nivel internacional.

4™ Orgullo nacional por los logros
alcanzados en la especialidad
neuroldgica y sus derivados.

<% Unico en México, por ser

considerado de primer nivel de atencion
en las especialidades de neurologia y
neurocirugia.

-

-® Experiencia en su labor.

W

“™» Instalaciones con tecnologia de
punta.
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Diagndstico estratégico

4.1.4 Analisis FODA

Oportunidades

~_

a» A través de una comunicacion
efectiva entre todos los empleados. Se
puede lograr una identificacion vy
sentimiento de pertenencia al lugar.

“®» Por medio de los canales
adecuados de comunicacion se
pueden enviar los mensajes en forma
clara y contundente a los publicos.

«» Aprovechamiento de los recursos
humanos y econdmicos para ser mas
eficientes.

<» Con su infraestructura hospitalaria
en crecimiento, se pueden abarcar una
poblacion grande de atencion médica
de enfermos neuroldgicos.

«» Ubicar al instituto al mismo nivel
de los centros de especialidades
neurologicas de los paises del primer
mundo.
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4.1.4 Analisis FODA

Analisis de la organizacion:

Debilidades Amenazas
N

«» Falta de divulgacion de su cultura, <% Ambiente laboral hostil, que
mision y vision del INNN a sus genere paros de labores.
empleados.

<» Indiferencia a la identificacion de los «» Ante el disqusto del area de
empleados con el instituto. trabajo, se baje la calidad vy
rendimiento del servicio.

<% Poco interés por la comunicacion <% Desacreditacion de calidad en el
interna. servicio y falta de atencion.

4% Uso inadecuado de canales de . Indiferencia a los acontecimientos
comunicacion. y necesidades del instituto, debido a la
nula identidad con él.

<% Difusion de mensajes limitados. =< Trabajar con rutina y desanimo.

4™ Falta de comunicacion de los altos «» Resistencia al cambio por miedo.
funcionarios hacia el personal operativo.

«® Instalaciones con tecnologia de =% Falsa imagen corporativa al
punta. exterior.
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4.1.5 Situacion actual de la comunicacion interna

Los medios e instrumentos d e Comunicacion Interna con
los que cuenta actualmente el INNN son:

Electronicos

—

Pagina de Internet
www.innn.edu.mx

Revista:
Archivos de Neurociencias

Series del INNN

Tripticos

Folletos
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4.1.6 Instrumentos actuales

Pagina de Internet:
http// www.innn.edu.mx

Descripcion:

Es el sitio Web del INNN de la SS; desde su actualizacion
para la presente administracion, al 30 de junio de 2006,
ha registrado 11,243 visitas.

Su objetivo central es investigar y formar personal en las
areas de neurociencias, referidas en las enfe rmedades
del sistema nervioso. En lo referente a la clinica médica,

Objetivo: tenemos los diagndsticos y tratamientos para los
pacientes, asi como las especialidades que se estudian
en las areas de salud, dirigidas a enfermeras, médicos €
investigadores.

Area Contenido: Unidad de Planeacion.

Responsable: Soporte técnico: Departamento de Sistemas.

PoI_:)Ia_cion Pacientes con enfermedades neuroldgicas y personal de

objetivo: la salud.

Periodicidad: Actualizacién diaria.
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4.1.6 Instrumentos actuales

Revista: Archivo de Neurociencias

Descripcion:

Objetivo:

Area

Responsable:

Poblacion
objetivo:

Periodicidad:

Es una revista que consta de articulos originales de
investigaciones realizadas en el INNN, referentes a
padecimientos neuroldgicos y tratamientos innovadores.

Difundir los resultados de las pesquisas en materia de
neurociencias. Esta revista se distribuye al interior y
exterior del instituto.

Contenido: investigadores y médicos asignados a
los protocolos.

Soporte técnico:  Departamento  de  Publicaciones
Cientificas.

Médicos, investigadores, estudiantes y publico en
general. Cabe resaltar que su lenguaje es técnico y con
terminologia médica.

Trimestral.
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4.1.6 Instrumentos actuales

Libros: Series del INNN

Descripcion:

Obijetivo:

Area

Responsable:

Poblacion
objetivo:

Periodicidad:

Son publicaciones del instituto sobre padecimientos del
sistema nervioso. Sus titulos son: MNewrocistecercosis,
Esclerosis Miltiple, Enfermedad de Huntington,
Actualidades de las epilepsias, Diagnosticos
Neurologicos en Enfermeria, Sistema
neuroinmunologico, Manual de Esclerosis Laterai
Amiotroficay 40 Afos de Historia del INNN.

Su contenido es de consulta y actualizaciéon de las
enfermedades del cerebro y sistema nervioso.

Contenido: Lo coordinan médicos especialistas
adscritos.

Soporte Técnico: Departamento de Publicaciones
Cientificas.

Médicos, investigadores, estudiantes y publico en
general.

Especiales.
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4.1.6 Instrumentos actuales

Triptico: Comité de Bioética

Descripcion:

Objetivo:

Area

Responsable:

Poblacion
objetivo:

Periodicidad:

Comité de Bioética es un triptico informativo sobre la labor
del colegiado conformado por médicos, enfermeras vy
personal de la salud, encargados del bienestar de la vida
humana.

Difundir los principios éticos orientados a la practica
médica en forma de cddigos y juramentos profesionales.
Esta compilacién de teorias, estan encaminadas a
preservar la vida y la salud humana individual y colectiva,
como son respetar el derecho a la vida humana, promover
la salud, prevenir enfermedades y sufrimientos, resaltar
los valores y buenas conductas del personal de la salud.

Comité de Bioética, conformado por médicos vy

personal de la salud, el cual se encuentra coordinado
por la Direccion Médica y
Subdireccion de Enfermeria.

Pacientes y personal de la salud.

Especial.
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4.1.6 Instrumentos actuales

Triptico: Valores institucionales

Descripcion:

Objetivo:

Area

Responsable:

Poblacion
objetivo:

Periodicidad:

Valores institucionales es un triptico con los datos de
los principios y valores de la Institucion.

Este instrumento tiene como obijetivo informar la mision
del instituto, principios y valores, con el fin de no generar
conductas ilegales e improcedentes. Principios:
transparencia, honradez, bien comun, justicia, rendicion
de cuentas, respeto y presentacion. Valores: igualdad,
generosidad, imparcialidad, integridad, liderazgo,
responsabilidad, entorno cultural y ecoldgico.

Comité de Calidad, conformado por representantes de
la Direccion General, direcciones de Investigaciones,
Médica, Ensefianza y Administracion.

A todos los trabajadores del INNN: médicos, paramédicos,
grupos afines, investigadores, administrativos vy
afanadores.

Especial.
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4.1.6 Instrumentos actuales

Triptico: Codigo de Conducta 2005

Descripcion:

Obijetivo:

Area

Responsable:

Poblacion
objetivo:

Periodicidad:

Codigo de conducta 2005 es un folleto de seis paginas
con los datos de los princip ios y valores de la institucion.

Este instrumento tiene como objetivo informar la misién
del instituto, principios y valores, con el fin de no generar
conductas ilegales e improcedentes.  Principios:
transparencia, honradez, bien comun, justi cia, rendicidn
de cuentas, respeto y presentacion. Valores: igualdad,
generosidad,  imparcialidad, integridad, liderazgo,
responsabilidad, entorno cultural y ecoldgico.

Subdireccion de Recursos Humanos.

A todo los trabajadores del INNN: médicos, paramédicos,
grupos afines, investigadores, administrativos vy
afanadores.

Especial.
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4.1.7 Identificacion de los publicos

Universo Meta del Proyecto: 7,940 personas

Trabajadores: 1,160
Pacientes: 6,780
Total = 7,940

-110 -

Document Produced by deskPDF Unregistered :: hitp://www.docudesk.com



La imagen corporativa del INNN. Tesis presentada por Araceli Lopez, FCPyS, UNAM,

Diagndstico estratégico

4.1.7 Identificacion de los publicos
Entidad

TOTAL: 1,160

Alta direccion
(Mandos superiores)

1
129
Responsables
directos de
procesos

M .
Persotlj al (Mandos medios) Personal operativo
operativo de base

de confianza
78 952
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INNN — —
4.1.7 1dentificacion de los publicos
TOTAL: 1,160

129

Responsables de
Procesos Directos

Alta Direccion )
(Mandos Superiores ,,
(Mandos Medios
—_—r A
Personal Operativo Personal
de Operativo
Confianza de Base
952
78
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4.1.8 Proveedores de informacion

Proveedores internos Proveedores externos

Comunicacion Social e Direccion General de
Comunicacion Social de la SS

Direccion General de
Organizacion y Programacion del
Presupuesto

Control y Referencia de Pacientes

Trabajo Social ¢ Direccion General de Recursos
Humanos de la SS

Admision Hospitalaria e Gaceta Salud

Publicaciones Cientificas e Publicaciones y medios externos
en general

Enlaces de Comunicacion Interna
de los servicios Hospitalarios y de
Consulta Externa

Publicaciones y medios internos
en general
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4.1.9 Equipo de trabajo actual

Director General VRN el

Julio Sotelo Morales

Director Médico

Alfredo Gomez Aviina

Directora de
Investigaciones

Esperanza Garcia Mendoza

Directora de Ensenanza

Teresa Corona Vazquez

Director de Administracion

Marcos Hernandez Gonzalez
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4.2 Direccionamiento estratégico de la
Comunicacion Interna del INNN
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4.2.1 Objetivo general

Emplear los canales de comunicacion
adecuados para hacer llegar los mensajes e
identidad del instituto. Se pretende que los
trabajadores se identifiquen con la identidad del
INNN, que conozcan su cultura, mision y vision,
asi como sus valores.
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4.2.2 Objetivos especificos

#  Difundir la identidad e imagen corporativa del instituto.

# Promover la identidad institucionalidad, para asi conocer la
mision y vision de la organizacion.

# Institucionalizar la comunicacion interna del INNN.

Impulsar el compromiso de los mandos superiores y medios
con el proyecto de comunicacion interna.

A

# Formalizar y fortalecer el equipo de trabajo del proyecto de
comunicacion interna.

A

Informar al personal sobre temas de desarrollo institucional e
innovacion y calidad.

# Evaluar e informar los resultados del diagnastico.
# Capacitar al equipo de trabajo de Comunicacion Interna.

# Crear un area de atencion ciudadana.
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4.2.3 Metas a corto plazo

£

N

Implementar en la Subdireccién de Recursos Humanos cursos
de induccion, con el fin de crear conciencia en sus nuevas
contrataciones, de la mision e importancia del INNN.

Establecer cursos innovadores de capacitacion a los
empleados de todas las areas, con el fin de cubrir sus
necesidades de actualizacion, en forma semestral.

Difundir a los trabajadores del INNN la imagen e identidad de
la organizacion, para agosto de 2006.

Definir y difundir las politicas de comunicacion interna del
INNN para septiembre de 2006.

Disenar y difundir un boletin informativo de los trabajos y
avances en todas las direcciones, su publicacion debera ser
bimestral, para realizar la comunicacion interna durante 2006.

Asi como un boletin médico con un lenguaje claro y sencillo
de las enfermedades neuroldgicas y sus tratamientos, el cual
debera ser trimestral, para realizar la comunicacion externa
durante 2006.
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4.2.4 Estrategias

B Desarrollar en el departamento de Comunicacion Social la
comunicacion de la organizacion.

B Difundir a través de cursos inductivos la historia de la institucion,
asi como su imagen e identidad, con el fin de fomentar el orgullo
y sentimiento de pertenencia a la organizacion.

B Detectar las necesidades de capacitacion del equipo de trabajo de
comunicacion interna.

B Crear cursos dinamicos, actualizados y de interés general para
todas las areas del INNN.

B Establecer una comunicacion directa entre los mandos superiores
y personal operativo, con la intencion de crear confianza en el

grupo.

B Utilizar todos los medios de difusion e infraestructura disponible
existente para potenciar la comunicacion interna.

Mejorar los canales de comunicacion para enviar en forma
correcta los mensajes del instituto.
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4.2.5 Plan de acciones

Propuesta de instrumentos de comunicacion interna:

Medio Impresos Electronicos

Instrumento Boletin interno, de Boletin médico Buzdn de atencion a

informes de todas interno. la ciudadania.
las areas del INNN.

Descripcion | Cuadriptico de Cuadriptico de Por correo
comunicacion comunicacion electronico se
institucional. médica. establece una

comunicacion en
linea.

Objetivo Difundir Difundir Establecer una
informacion sobre | informacion sobre | comunicacion con los
los avances de la las enfermedades usuarios de la pagina
institucion e del cerebroy Web, para resolver
innovacion sistema nervioso. todas las dudas que
gubernamental. tengan.
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4.2.5 Plan de acciones

Propuesta de instrumentos de comunicacion interna:

Medio Impresos Impresos
Instrumento | Boletin interno, de Boletin médico Manteles para uso
informes de todas interno. en el comedor.
las areas del INNN.
Periodicidad Bimestral Cada tres meses Diaria
C:IS‘O Tiraje: 1,200 Tiraje: 2,000 Tiraje: 2,800
Ma‘e:ales Cpsto por Costo ejemplar: $4 Costo por ejemplar:
ejemplar: $4 Costo Total: $8,000 | $8
Costo total: $4,800 | Papel: unimat o Costo total: $11,200
Papel: Bond couché Papel: Bond
| Gramaje: 135 Gramaje: 135 Gramaje: 135
| Tonos tinta: 4x4 Tonos tinta: 4x4 Tonos tinta: 4x4
( Costo anual: Portadas: barniz
| $28,800 ultravioleta Costo anual:
| Costo anual: $537,600
) $32.000
; Equipo 3 Computadoras Macintosh G4, 1 Camara digital
) 1 Scanner, 1Impresora, Software de disefio
Personal 2 Servidores publicos en el Departamento de Comunicacion Social.
= Direccion Editorial | = Direccion Editorial = Disefio Grafico
= Redaccion = Redaccion = Produccion y
= Disefio Grafico = Disefio Gréfico Distribucién
= Produccién y = Produccién y
distribucion Distribucion
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Conclusiones

omo investigadora de esta organizacion, realicé un analisis de la estructura
del INNN con la finalidad de estudiar su operatividad y, asi, descubrir si
sus valores corresponden al proceso de sus acciones, asi como verificar la
congruencia que guardan con el comportamiento de la institucién, ademas de

indagar si los valores son conocidos, compartidos y aplicados por sus trabajadores.

Los métodos de investigacidn empleados para el proceso de diagndstico fueron
el cualitativo y cuantitativo. En el cualitativo obtuve la medicion a través de
variables establecidas para proceder al comparativo entre ellas, con reactivos de
opiniones que por citar un ejemplo fueron: Adecuados, Semiadecuados e
Inadecuados (ver documento anexo). Las técnicas cualitativas fueron la
observacion, entrevistas individuales y grupales, analisis de documentos y

entrevistas de profundidad.

El método cuantitativo lo constituyen las percepciones del andlisis de los datos
de la institucidon, los cuales fueron recolectados mediante un cuestionario o
encuesta, con el fin de estudiar, con nimeros, las deficiencias de la organizacion,
para identificarlas, conocerlas y proponer soluciones a éstas. La cuantificacion se

encuentra contenida en el apartado 3.2.4, representada por graficas.

Los datos primarios obtenidos en la investigacion fueron fuentes vivas, es decir,
sondeos a trabajadores en forma individual o grupal. Los datos secundarios fueron

los archivos de la propia institucién, como revistas.

El trabajo efectuado fue indagar acerca de la imagen al interior de la institucion,

que representa su identidad y lo que sus trabajadores sienten que es, y como el
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mismo Fernando Ramos ubica en el plano subjetivo. En lo referente al plano
objetivo, tenemos que la imagen captada es lo que los demas perciben de ella,
que en este caso trata sobre la imagen que representa el INNN al exterior y que,
como ya se ha mencionado, tiene un gran reconocimiento en el campo de las

neurociencias y la investigacion.

Recordemos que el objetivo de la identidad corporativa es que los publicos se
identifiquen y diferencien a las organizaciones de otras y que, en el caso concreto
del INNN, se pretende que sus trabajadores operativos se sientan identificados y
orgullos de pertenecer a esta institucion. Pero para lograr una identidad con la
organizacion, es indispensable dar a conocer su cultura, historia, funcion y
perspectiva, por lo que se responden a las preguntas: quién es, qué hace, como lo

hace y a donde quiere llegar.

La identidad corporativa que tratamos en este estudio es la conceptual, ya que
facilita el conocimiento del estilo de la institucion, caracteristicas y diferencias
frente a otras instituciones, para ser reconocida por el publico interior y exterior
del INNN. Esta identidad conceptual es la imagen concebida y difundida por la
organizacion, a través de los distintos instrumentos de comunicacion de que

dispone para transmitir su personalidad, mision, vision y valores.

El INNN, a partir de 1996, afio en que Julio Sotelo Morales asume la Direccién
General, se establecen cambios sustentables en la infraestructura hospitalaria, por
lo que se amplian las areas de cuidado médico y cientifico. Su plantilla de personal,
a pesar de no crecer a la par de las instalaciones, cubren los servicios a su maxima

capacidad, sin que ello signifique que sea eficiente.
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El fendmeno social que ocurre en el INNN, corresponde a que en dicha
organizacion se ocupan de la imagen y no de la identidad organizacional.
Recordemos que la imagen es lo que lo organizacidén quiere que sepan o vean de

ella, mientras que la identidad es tal y como es la empresa.

Ante esta disyuntiva de la realidad corporativa, entendemos el porqué, a pesar
de contar con un gran reconocimiento por su trayectoria clinica y descubrimientos
cientificos, los empleados de la institucién no se sienten identificados con ella; tal

hecho conlleva a una apatia e indiferencia hacia los acontecimientos del lugar.

Existen métodos que permitirian un mejor ambiente laboral y una integracion
grupal que desarrolle un sentimiento de pertenencia a la firma. A pesar de que en
el Ultimo capitulo se proponen mecanismos para mejorar los canales de los
mensajes y su destino, se requiere, en primer lugar, tener la capacidad de
reconocer que existen factores de riesgo que debilitan al corporativo, por lo que se

genera descontento y mal uso de los recursos humanos y econdmicos.

Un bosquejo de esta problematica, fue lo ocurrido durante el segundo trimestre
del 2006, donde todo el personal del Departamento de Archivo Clinico se puso a
disposicién de la Subdireccion de Recursos Humanos, ante los maltratos verbales
de la titular del area, por lo que tuvieron que intervenir el sindicato y las

direcciones Médica y de Administracion.

Este hecho no es un suceso aislado, pues el instituto se ha enfrentado en los
ultimos 14 afos a bloqueos, desalojos y paros, por despotismo de sus autoridades;
asimismo, enfrenta con regularidad demandas ante Conciliacion y Arbitraje por

despidos injustificados y contrataciones irregulares.
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La importancia de una buena comunicacién corporativa es ubicar y corregir las
dificultades de la compaiiia, asi como el identificar y resaltar las oportunidades

para crecer como una organizacion solida y duradera.

Sobre este punto, es importante destacar que durante mi permanencia de seis
meses en el Departamento de Comunicacién Social (en 1994), realicé las
siguientes sugerencias a la titular del Departamento de Comunicacion Social del
INNN, las cuales consistian en realizar un directorio telefénico en computadora de
médicos adscritos, ademas de los hospitales e institutos de salud del Distrito

Federal y zona conurbana.

Ademas, expresé la necesidad de elaborar un mapa de ubicacion de las areas y
servicios del INNN. También, propuse la colocacion de televisores en las diferentes
salas de espera (Urgencias y Consulta Externa), con la finalidad de proyectar

capsulas informativas de las especialidades que se atienden en Neurologia.

Asimismo, sugeri la participacidn de profesionistas en comunicacion para la
elaboracion de articulos periodisticos publicados en un boletin o gaceta de salud
del INNN, donde se informara de los avances en materia de las neurociencias,

dirigido a pacientes y familiares.

De todas las anteriores propuestas, sblo fueron retomadas las de caracter
administrativo; por ello, las de tipo periodistico y de comunicacidon quedaron sin
efecto alguno. Lo anterior, obedece al enorme desconocimiento sobre Ia
comunicacién organizacional y la cultura laboral. Al ignorar la importancia de estos
rubros, se omite su utilidad y aplicacidon de la identidad y sus valores en la imagen

corporativa del INNN.
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Es evidente la necesidad de una reestructuracion en las funciones y actividades
que realiza el Departamento de Comunicacién Social, con el fin de construir y
definir la personalidad del INNN y obtener un reforzamiento en su imagen y

rendimiento operacional en la entidad.

Si se establecen las adecuaciones propuestas en esta investigacion, se podra
establecer un desarrollo y una comunicacion corporativa en beneficio de la
organizacion, pues sus valores e identidad podran fomentarse desde el momento

en que se ingrese al lugar.

Para el reconocimiento y posicionamiento de la identidad corporativa se
propone que la Subdireccién de Recursos Humanos, realice cursos de induccion y
recorrido a las instalaciones de los nuevos miembros o integrantes de la
corporacion, con el fin de que conozcan la estructura y recursos con los que

cuenta el instituto.

Recordemos que una buena comunicacion organizacional fomenta la iniciativa
del grupo, comunica quién es cada uno de los integrantes del corporativo,
transmite los valores de la compaiiia y hace que todos trabajen como un conjunto,

donde se comparten los conocimientos y se controlan los conflictos.

Por lo anterior, cito a Dennin Stephen: “Para construir una comunidad

compartida, el lider centra su atencién en los problemas y objetivos comunes”, 118

Este punto ha sido olvidado por los directivos del INNN, quienes se han

inclinado por una jerarquia establecida por su estructura y disciplina, contrario a

18 Denning Stephen. La estrategia de la ardilla. El poder de las fbulas como motor del cambio
Empresarial, Ediciones Urano, Barcelona, 2005, p. 64
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los efectos que produce un trabajo en comunidad: cooperaciones e innovaciones

en el trabajo.

A pesar de que la estructura de la institucion se encuentra en una constante
tensidn, es necesario que sus directivos entiendan la necesidad de trabajar como
una comunidad, donde todos los empleados necesitan de todos para conformar

una unidad.

En aras de un futuro de calidad y calidez en el servicio, el INNN, Manuel Velasco
Suarez, requiere de una reestructura en sus areas de Comunicacion Social y
Publicaciones Cientificas, donde especialistas en comunicacion propongan técnicas
y el uso de los géneros periodisticos, asi como la utilizaciéon de la comunicacion

organizacional.

Esta identidad corporativa, permite que la organizacion sea percibida, resaltada
e identificada frente a los otros hospitales y servicios médicos, por conducto de

simbolos e imagenes Unicas y distintivas de Neurologia.

El diagndstico de la imagen del INNN es importante, con el fin de conocer cual
es la impresidn y percepcion de los trabajadores y publico usuario del instituto, con
respecto a la atencion y servicios médicos, y si éstos permitiran su estabilidad y

supervivencia.

Antes de pensar en un posicionamiento de la imagen corporativa en la
institucion, se debe dar un sentido empresarial o corporativo al INNN, pues como
ya se ha mencionado, no es reconocido por sus ventas o trayectoria econdmica,

sino por su funcidn social y aporte médico.

-127 -

Document Produced by deskPDF Unregistered :: hitp://www.docudesk.com



La imagen corporativa del INNN. Tesis presentada por Araceli Lopez, FCPyS, UNAM,

Por desfortuna, por pertenecer a la SS, se establece una labor burdcrata o de
gobierno, que al ser institucionalizada, no preocupa ni ocupa su funcionabilidad y
operatividad en materia econdmica, pues el dinero es de todos los contribuyentes

y no de los directivos de la organizacion.

Y después de haber realizado esta investigacién, concluyo que en el INNN
existen bases sdlidas para que con un adecuado manejo se establezca una

verdadera comunicacion organizacional, acompanada de un desarrollo corporativo.

Por ultimo, tenemos que el Departamento de Comunicacion Social debe dejar de
funcionar como un area de Relaciones Publicas, que trabaja de forma mecanica y
automatizada, para empezar a desempenar sus labores con estructuras

periodisticas y con aporte a las ciencias sociales en materia de salud.
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Anexos

Adscripcion: Categoria:

Cuestionario

1.- Especifique el tiempo que tiene de trabajar en el instituto.

a) De 1 dia a 1 afo. b) De 1 afo 1 dia a 5 afios.
c) De 5 afos 1 dia a 10 afos. d) De 10 anos 1 dia a 20 ainos.
e) De 20 afios 1 dia a 30 afios. f) Mas de 30 afos.

2.- Al ingresar a trabajar al INNN, recibié curso de induccién (explicacién del
origen, funciones y operatividad del lugar)

Si ( ) No( )

3.- Cuando fue aceptado para trabajar en la institucion recibié un recorrido a sus
instalaciones?

Si ( ) No( )

4.- ¢Cual es el significado del logotipo del INNN?

5.- ¢éQué implica el color azul en el logotipo de la institucién?
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6.- ¢Cual es tu opinidon con respecto al mapa de localizacidn de las areas del
instituto?

Excelente ( ) Buena( ) Regular( ) Mala( ) Muymala( )

7.- ¢Considera usted visibles y precisos los letreros indicadores de las areas
internas del instituto?

Sii ( ) No ()

8.- ¢Cual es su opinidn con respecto al mobiliario del instituto?

Nuevo ( ) Seminuevo ( ) Viejo ( ) Muyviejo ( )
9.- éCudl es su opinion en referencia a la pintura del interior del instituto?
Adecuada ( ) Semiadecuada ( ) Inadecuada ( )

10.- ¢Como puedes clasificar los eventos que se realizan al interior del INNN, como
son: conferencias, exhibiciones y symposium?

Excelente( ) Buenos( ) Regulares( ) Malos( ) Muymalos( )
11.- ¢éComo considera a los espacios informativos asignados para la colocacién de
avisos, carteles e informacion general?

Adecuados ( ) Semiadecuados ( ) Inadecuados ( )

12.- éConoce la historia del INNN? Expliquela

13.- ¢éConoce la mision de la institucion? Expliquela
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14.- éConoce la vision de la institucion? Expliquela

15.- éComo considera su ambiente de trabajo?

Excelente( ) Bueno( ) Regular( ) Malo( ) Muymalo( )
16.- ¢COmo es su relacion laboral con su jefe inmediato?

Excelente( ) Buena( ) Regular( ) Mala( ) Muymala( )

17.- éComo clasifica el reconocimiento de sus superiores al desempefio de sus
labores?

Excelente( ) Buena( ) Regular( ) Mala( ) Muymala( )

18.- ¢Se siente identificado con la institucién? Explique épor qué?
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