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Introduccion

La Comunicacion Organizacional es una de las profesiones més recientes del pais, pues no
hace mucho que fue aceptada e integrada a la estructura formal de varias empresas e

instituciones

La Comunicacion Organizacional se esfuerza por ser reconocida como punta de flecha en las
organizaciones y su meta va dirigida a cumplir objetivos de manera efectiva, desempefiando
un papel de primordial importancia en la creacion, mantenimiento y cambio, basdndose en un

analisis de la Cultura e Identidad.

Al mejorar el proceso de comunicacion dentro de una organizacion, todo fluird de mejor
forma: las decisiones que permiten la mejora constante en la realizacion de las tareas, la
innovacion y creatividad de productos o servicios, la actitud de servicio de los miembros de
ese ente. Todo esto traerd como consecuencia un incremento en la efectividad del trabajo que

se realiza, ademas que convertird a las organizaciones en habitables para los actores.

Este trabajo abordara los diferentes niveles del estudio de la comunicacion en el campo
organizacional. Las instituciones puablicas entran también en este contexto, siendo la
Secretaria de Seguridad Publica del D.F., un apropiado recurso para crear un diagnostico

organizacional que aborde diferentes niveles del vivir institucional en México.

En el Capitulo I, conoceremos el origen y trayectoria de la SSP-DF, rectificando los objetivos,

mision y vision de la organizacion que nos llevard a entender su organigrama, y con ello,
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ubicar a uno de los ramajes fundamentales para la institucién, la Direccion Ejecutiva de
Comunicacion Social, lugar donde se enfoca el andlisis y proceso comunicativo de la
institucion. Conoceremos los departamentos con los que interacta directamente en la labor

diaria para llegar a conocer los problemas operativos que enfrentan

En el Capitulo Il, veremos que los costos abarcan aspectos psicoldgicos, energéticos y
temporales, esto es, que se reflejan en la inversion de tiempo, en el esfuerzo de cada
integrante y sobre todo, en el desgaste mental que sufren los miembros del equipo, como lo
muestra el problema detectado en el capitulo anterior. También se abordara al actor como una
pieza fundamental en la creacion de un ambiente organizacional, basdndose en su perfil y su
lugar en la organizacion, asi como la revision y estudio de las escuelas de comunicacion y los

modelos administrativos que hacen referencia al anélisis que se realiza.

En el Capitulo Ill, se aborda a la comunicacion vista como un sistema complejo y al
individuo, nos lleva a identificarlo en grupos para conocer la forma de trabajo de cada uno de
éstos. A través de un grupo de discusion, sabemos qué es lo que piensan acerca de la
organizacion, conociendo sus diferentes puntos de vista pese a pertenecer al mismo grupo;

escucharemos no solo las palabras, sino las actitudes que encierran hacia la organizacion.

También identificaremos, de la problematica detectada en el Capitulo I, el problema
comunicativo y el informativo. Se habla de la subjetividad, la percepcién y la accion como el

punto clave del éxito o del fracaso de todas las interacciones personales.

En el Capitulo IV, después de conocer a los grupos que integran a la DESC y con los que se

relaciona en el dia a dia, se mostraran las diferentes culturas que se reflejan en las diversas
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formas de actuar, lo que se convierte en distintas maneras de comunicarse para realizar las
actividades. Con esta informacion serd posible realizar la Propuesta de Intervencion
Comunicativa para mejorar el problema detectado en el Capitulo I, 2, y 3; y que envuelve
procesos, estructura, cultura y actores en un nuevo entorno que le permita volver habitable a

la organizacion que se encuentra en crisis.



Capitulo 1

Conociendo la SSP-DF



Capitulo 1: Conociendo la SSP-DF

En este apartado revisaremos la esencia de la Secretaria de Seguridad Publica del Distrito
Federal, mostrando los origenes de la institucidn desde épocas remotas, asi como las primeras
instancias o grupos encargados de la seguridad publica en el DF. Se obtendra un diagndstico
de la estructura formal y del funcionamiento de la organizacién, con el propdésito de
establecer y caracterizar problemas operativos especificos originados externa e internamente,
los cuales pueden ser abordados, desde la comunicacién, la cultura y el comportamiento

organizacional.

De igual forma, se pone de manifiesto el ideario de la institucion, asi como los objetivos y
metas a conseguir y la razon de ser del accionar de la organizacion, plasmando caracteristicas
sobresalientes como su funcionamiento, su desarrollo y expansion a través de los afios, asi
como su caracterizacion y clasificacion conforme a las normas establecidas para las

instituciones y las empresas.

También muestra la estructura formal e informal exponiendo los procesos de trabajo oficiales
versus los procesos reales (operantes) del area de Comunicacion Social de la Policia del D.F.,
revelando el reflejo del capital humano (miembros que forman y habitan la Direccion
Ejecutiva de Comunicacion Social, DESC) vy los perfiles que se considera deben tener los
altos mandos y el personal de base.

Con este diagndstico conoceremos y nos introduciremos a la vida institucional de la policia de
la Ciudad de México, especialmente en el area de Comunicacion Social, la cual es un brazo

estratégico para el Secretario de la instancia.



1. Caracterizacion de la Organizacion.
La Secretaria de Seguridad Publica del Distrito Federal (SSP-DF), forma parte de los 20

organismos coyunturales del Gobierno del Distrito Federal (GDF).

La SSP-DF tiene como fin, prevenir y combatir el delito, asi como, apoyar a autoridades

federales o militares con la permanencia del orden del Distrito Federal y sus zonas limitrofes.

Segun puntos establecidos como parte de la identidad institucional y registrados en su pagina

de Internet (www.ssp.df.gob, 2010), la SSP-DF es una instancia creada para brindar servicios
a la comunidad. Entre sus funciones se encuentran:

e Preservar el orden y proteger a los ciudadanos.
e Apoyar en circunstancia de desastre.
e Marcar pautas para prevenir la inseguridad.

e Coadyuvar con instancias de seguridad y justicia publicas o privadas.

La SSP-DF, cuenta con una fuerza operativa de 30 mil 800 integrantes de la Policia

Preventiva, méas 44 mil 950 elementos de la Policia Auxiliar y la Policia Bancaria e Industrial.

Los elementos operativos estan respaldados por 5 mil trabajadores administrativos, quienes
realizan labores como el analisis y el procesamiento de los datos que cada dia recopilan los
policias para transformarlos en estrategias de combate a la delincuencia focalizadas hacia los
puntos donde se cometen la mayoria de ilicitos (http://portal.ssp.df.gob.mx:2010)

Las caracteristicas y puntualidades descritas son nucleos esenciales para el desarrollo y

existencia de un organismo. Pero para encontrar a una institucion como esta ésta, se debio


http://www.ssp.df.gob/

haber pasado por muchas formas y maneras de dirigirse; sin embargo, eso se tratara en el

siguiente apartado: la historia de la SSP.

2. Breve historia de la SSP-DF.

El antecedente mas antiguo de la seguridad publica en la Ciudad de México, aparece
alrededor del afio 1500 en tres figuras principales: los denominados calpullec, personajes
encargados de mantener el orden de los calpulli; los teachcacauhtin, guerreros que se hacian
cargo de la situacion interna de los barrios en tiempos de guerra; y los tianquizpan, guardianes

de los mercados.

En 1529, se expide el primer lineamiento policiaco en forma de Reglamento de Policia.

La vigilancia se desarrollaba en un entorno de cercania, en donde cada vigilante conocia

perfectamente su territorio y los habitantes del vecindario los conocian a ellos.

En 1838, se cred el cuerpo de la Policia Montada, con el objeto de contribuir a la preservacion

de la seguridad publica.

En 1879, cambia el nombre al de Policia Urbana. Cada unidad se conformaba por un
comandante, un segundo comandante, dos cabos montados, quince gendarmes de primera y

sesenta de segunda.

Cuando se da el estallido de la Revolucion, la ciudad es puesta en estado de sitio y el ejército
se hace cargo de la seguridad publica. Practicamente no hay presupuesto para sostener la

fuerza policiaca.



El contexto de inestabilidad general en la Ciudad de México durante la década de 1910 a 1920
se reflejaba en los cuerpos policiacos. Tal situacion implico que la inseguridad en la ciudad

se agudizara notablemente, surgiendo el secuestro como uno de los delitos mas recurrentes.

A finales de esta década se reorganiza el cuerpo responsable de la seguridad en el Distrito

Federal, credndose la Inspeccion General de Policia.

En 1938, la Policia del Distrito Federal se convierte en Preventiva y se instalan casetas de

policia en cada una de las entradas y salidas de la ciudad.

Asimismo, se crea la Policia Bancaria e Industrial, por lo que se decide que la policia se
divida en dos especialidades: la Policia Preventiva del Distrito Federal, encargada de la

vigilancia; y la Direccidén General de Transito como responsable de la vialidad.

Para la SSP-DF uno de los principales mitos fundadores reside en la politica de régimen del
Gobierno de la ciudad, pues la Secretaria tiene trascendencia y permanencia, porque es una
instancia creada y desarrollada para un beneficio social, por lo tanto recibe un soporte

econdmico, politico y social.

3. Desarrollo y expansion de la SSP-DF.
En la década de los 90, la institucion cambia su nomenclatura por la de Secretaria de
Seguridad Publica del Distrito Federal, poniendo de manifiesto que es una estructura integra,

coherente e inteligente para las acciones del gobierno central.



En el afio 2005, se publica el Reglamento Interior de la Secretaria de Seguridad Publica del
Distrito Federal, a partir de que Joel Ortega Cuevas, toma el mando de esta instancia,
estableciendo nuevas tareas a los departamentos y aportando una reestructuracion en varias

areas, una de ellas, Comunicacion Social.

Posteriormente llega a la cabeza de la Secretaria, Manuel Mondragén y Kalb, haciendo
publica la importancia de la institucion, asi como su urgente reestructuracion para mejorar las

labores de prevencion ciudadana.

A raiz de la historia y desarrollo de la SSP-DF mostrada anteriormente se llega al afio de
2007, donde se especifican las partes fundamentales de la institucion, con una definicion
exacta de subsecretarias y direcciones. Es ahi, donde se encuentra la Direccion Ejecutiva de
Comunicacion Social, siendo ésta, una de las mas importantes debido a las labores de difusion
y transmision de informacidén que contrastan el impacto mediatico, siendo esta area la
mediadora entre la vida social y el impacto de la informacion producida por los medios
masivos. Ademas, se ha consolidado como una institucion fundamental para el Gobierno del
D.F., impulsando los requerimientos de seguridad. y desarrollando estrategias para cumplir

con sus objetivos, poniendo en primer lugar el compromiso con la ciudadania

4. El presente de la SSP-DF.
La SSP-DF, tiene como primer objetivo, mantener el orden en la sociedad y prevenir el delito.
Para lograr esto, se apoya en asociaciones, y programas para mantener el equilibrio y brindar

ayuda a los grupos que lo soliciten.



Para cumplir cada una de las metas impuestas en el manual de operaciones del gobierno
central, se hace valer por planes y estrategias institucionales, como la creacion de puestos
operativos, actualmente conocidos como Unidades de Proteccion Ciudadana (UPC). Estas
nuevas bases operativas, asi como las estrategias impulsadas por la tecnologia, promueven un

espiritu competitivo para atender las necesidades de la ciudad.

Para la integracion de estos elementos clave, es indispensable el capital humano, es ahi donde
los problemas se generan, pues regularmente se carece de formacién, preparacion o
capacitacion; por lo tanto, la desercién o la mala actuacién hace mella en la imagen de la SSP-

DF, exhibiéndola como ineficaz y poco confiable.

Los cambios administrativos han hecho que la Secretaria de Seguridad capitalina se describa
actualmente como una institucion con sustancia social; como una policia muy cercana a la
sociedad. Ese, al menos, es uno de los principales objetivos de la presente administracion:

construir una policia eficiente, humana e ideal.

Con previa revision de la informacién y teniendo en mente la esencia de la SSP-DF, asi como
una de sus &reas a estudiar, la Direccion Ejecutiva de Comunicacion Social (DESC), en el
siguiente punto se realizara el estudio de la estructura formal; es decir, lo oficial en dicha area:

como funcionan y como deberian de funcionar las cosas.

5. Andlisis de la estructura formal.
En este apartado se analizara la estructura formal de la organizacion, la cual esta plasmada en

documentos oficiales. Este andlisis servira para reconocer la forma de trabajo de las areas,



especialmente de la DESC, mostrando la planeacion ideal del éarea, asi como el
funcionamiento real, es decir, lo que se hace en comparacion a lo que dice que se hace. Se
identificaran las disfunciones en el proceso de trabajo y las modificaciones pertinentes para su

entendimiento.

5.1 Ideario organizacional.
El lema de la SSP-DF lo componen tres conceptos especificamente sefialados como lealtad,
honradez y eficacia. Conceptos que marcan un compromiso ético-moral y el debe ser de quien

conforma y vive en la institucion.

La mision de la SSP-DF tiene que ver con: mantener el orden pablico, proteger la integridad
fisica de las personas y de sus bienes, prevenir la comision de delitos e infracciones a los
reglamentos del gobierno y de la policia y auxiliar a la poblacién en caso de siniestros o
desastres.

De esta manera la institucion trata de llevar a cabo su lema, pues el servir a la comunidad y
apoyar en las necesidades de la ciudad es su meta primordial. Con esta mision, la institucion
muestra su actitud de servicio y propone normativamente el apoyo al GDF en materia de

seguridad y compromiso ante la sociedad.

La Secretaria de Seguridad Publica del D.F. esta compuesta por valores que debe seguir como
institucion. Entre ellos estd, abstenerse de cualquier acto u omision que cause la suspension o
deficiencia de los servicios o que implique el abuso o ejercicio indebido de su empleo, cargo o

comision.



Por ser una instancia dedicada al servicio de la seguridad, sus valores aparecen como no
coercitivos y firmemente establecidos para su cumplimento. Actuar en pro del orden juridico,
respetando en todo momento la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos v las
leyes que de ella emanan, es uno de los valores fundamentales de la policia capitalina, pues
sus acciones deben estar sustentadas juridicamente, tomando en cuenta también el valor
humano de los individuos, es decir, involucrando derechos humanos en conformidad con el

cumplimiento de la normatividad establecida.

En un sentido operativo se debe observar un trato respetuoso hacia las personas, a quienes
procuraran auxiliar y proteger en todo momento. También deben abstenerse de todo acto o
actitud de prepotencia y mostrarse razonablemente tolerantes a los actos o manifestaciones de
los ciudadanos que intenten imponer, con caracter pacifico, sus derechos constitucionales. Asi
mismo, demostraran ante la sociedad y ante la propia institucién que los valores son un
estandarte ético y moral que generan confianza y certidumbre en lo que transmite la instancia.
Cabe recordar que los valores estdn contemplados en el articulo 16 de la Ley de Seguridad

Publica, establecidos por la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos.

Este conjunto de apartados éticos, morales y del deber ser de la institucion forman el ideario:
la esencia de la institucion, la cual deja ver su perfil formal definido en conceptos de gran

valor humano.



5.2 Objetivos

El objetivo de la SSP-DF permite observar la linea a seguir por parte de la institucion, pues
pretende atender en nombre del Jefe de Gobierno del Distrito Federal el despacho de asuntos
de su competencia, conforme al &mbito legal aplicable, asi como planear, conducir y
desarrollar las politicas en materia de seguridad publica que garanticen la preservacion de la

integridad fisica de las personas, sus bienes patrimoniales, libertades y derechos humanos.

Uno de los principales conceptos es el compromiso; es decir, la capacidad de influir en lo
establecido actuando en forma coherente tanto con los valores del proyecto institucional,

como con los principios de los individuos participantes.

En este sentido la SSP-DF, por ser una institucién publica, administra tiempos, actividades,
metas, entre otras variables mas, con el fin de lograr sus objetivos organizacionales. Por tanto,
la SSP-DF, al igual que otras dependencias del GDF, “maximiza la eficiencia en su
administracion; es decir, aplica la burocracia como organizacion racional” (Salaman y

Thompson, 1984:16).

De igual forma, tiene objetivos totalmente establecidos y formalmente trata de llevarlos
acabo, pues son un estandarte de la mision institucional ya que son claros y en un sentido

estricto son puestos en practica por los miembros que la conforman.

Por otra parte, mostrando objetivos especificos esta la Direccion Ejecutiva de Comunicacion

Social (DESC), enfocada en disefiar e instrumentar las estrategias de informacién y difusion

que tengan como finalidad dar a conocer a la poblacion de la Ciudad de México, los avances
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de la Secretaria en el cumplimiento de sus programas, los servicios que ofrece a la comunidad

y crear conciencia de la importancia de la cultura de la legalidad y la prevencion del delito.

Por tanto, la SSP-DF maneja objetivos con fines estrictamente sociales y orientados al
mejoramiento en los servicios que ofrece la institucion. Por ser una dependencia con objetivos
y metas de tipo social, como lo hemos sefialado anteriormente, se consideran puntos
constantes en su actuar y son por los que se trabaja en cada administracion, pues responden a

intereses politicos y sociales.

5.3 Organigrama.

La Direccion Ejecutiva de Comunicacion Social cuenta con un organigrama formal, en donde
muestra la composicion gréafica de las subdirecciones y jefaturas que existen.

Un organigrama se define como la representacion grafica de la estructura organica de una
institucion o de una de sus areas, la cual debe reflejar en forma esquematica la descripcion de
las unidades que la integran, su respectiva relacion, niveles jerarquicos y canales formales de

comunicacion. El siguiente esquema da muestra de ello:
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DIRECCION EJECUTIVA
DE COMUNICACION SOCIAL

SUBDIRECCION SUBDIRECCION
DE DIFUSION DE
INFORMACION

]

J.U.D. DE
J.U.D.DE -
ANALISIS DE LA PROMOCION
INFORMACION
J.U.D.DE J.U.D. DE
PUBLICACIONES ENLACE CON MEDIOS
Y DE COMUNICACION
SINTESIS
J.U.D.DE
PRENSA

Cada departamento o subdireccién, formalmente tiene un modo de trabajo establecido, pues
mantiene procesos de trabajo constantes ya que a través del tiempo no tiene cambios
importantes.

Oficialmente la DESC ha contado con estos departamentos desde hace ya largo tiempo. Para
tener certeza de los datos, se aplicd una entrevista de reconocimiento a Idelfonso Torres, Jefe
de Unidad Departamental (JUD) de Promocion, encargado de los movimientos
administrativos en el area, quien comentd que las actividades que realizaban ciertos

departamentos no eran las establecidas en los organigramas ni en los manuales de funciones.
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Este modelo de organigrama ha prevalecido en el area de comunicacion de la SSP-DF, sin
sufrir cambios importantes. Cada administracion retoma este esquema porque ya es algo
definido, establecido por la direccion, resultando poco probable que se de un cambio de

importancia en el area, asi lo comenté Idelfonso Torres, J.U.D de Promocion.

Por tanto, la estructura de la SSP-DF esta constituida de una forma compleja, es decir,
formalizada de una manera religiosa, que se debe a lo que plantea Etkin: “Estructura es la
forma de organizacién que adoptan los componentes de un conjunto o bien de un sistema bajo
condiciones particulares de tiempo y lugar. Decimos que existe una estructura cuando una
serie de elementos se integran en una totalidad que presenta propiedades especificas como un
conjunto, y cuando ademas las propiedades de los elementos dependen de los atributos
especificos de la totalidad. Por este motivo, en el analisis estructural de un fenémeno, se
otorga prioridad a la interaccion antes que al estudio de las acciones particulares.” (Etkin,

1989:25)

5.4 Los habitantes de la DESC de la SSP-DF.

En este apartado se realizara un analisis de los miembros del area de Comunicacion Social de
la SSP-DF. Este analisis es importante porque asi se sabra qué tipo de personal labora en el
area. Se tomara en cuenta el lado formal, que en este caso es lo oficializado en actas, es decir,
lo estructurado. Por otro lado, estara lo real, es decir, el como funcionan y se presentan las
cosas en el vivir de cada dia de la organizacion, sin estar propiamente estipulado en lo oficial.

Aun asi, las organizaciones contindan funcionando.
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Los integrantes del equipo de comunicacion social de la SSP, priorizando a los mandos, es
decir jefes de subdirecciones y de unidades departamentales, “cumplen con un perfil”
establecido en la formalidad.

Para el puesto de director de la DESC es necesario cumplir con el siguiente perfil:

Cargo: Director Ejecutivo de Comunicacion Social.
Nombre o denominacion del puesto: Director Ejecutivo de Comunicacion Social.

Objetivo y funciones del puesto: Establecer mecanismos de comunicacion directa con los
ciudadanos mediante mensajes difundidos via electronica, via prensa.
= Efectuar el enlace y coordinacion con las areas de comunicacion social de dependencias
diversas, para establecer un trabajo conjunto con las &reas de gobierno involucradas en el
sistema de seguridad publica, tanto local como federal.
= Coordinar el sistema de monitoreo de medios electrénicos de comunicacién y generar una
respuesta rapida a las estaciones de radio y televisién en caso de contingencia o emergencia
en la ciudad.

Escolaridad: Licenciatura

Experiencia laboral: 5 afios de experiencia.

Lo anterior, es el modelo formal para ocupar el puesto de director en el area. Sin embargo, no
siempre se acatan las medidas formales para llegar a este puesto, ya que por experiencias
laborales queda demostrado que también es ocupado por personas que solo llegan por
recomendacion o por coincidencia. No siempre la profesionalizaciéon demuestra la capacidad
o la destreza para dirigir areas o departamentos, situacién que acontece la DESC

constantemente.

La experiencia laboral en los mandos de comunicacion social es factor explicito para que el
area sea encaminada a la direccion que requiere el organismo. Sin embargo, a pesar de estar
conscientes de esto, los puestos de rango son utilizados por jefes inexpertos o poco fogueados

como servidores publicos.
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Para la contratacion del personal en la DESC es necesario, mas alla de los mandos, que se
cumpla con cierto perfil solo para la parte formal, pues en la parte real, existen trabajadores

altamente preparados, aunque con un perfil sobrevaluado para las bases que se les asignan.

Por otra parte existen trabajadores que a pesar de no reunir un perfil con cierta escolaridad
son contratados sin ningun problema, aun ignorando la falta de preparacion o poca

profesionalizacion para las labores del area.

En Comunicacion Social de la policia del D.F., asi como en toda la institucion, los
trabajadores se desplazan de un area a otra; es decir, por circunstancias laborales, personales o
de otro tipo, los trabajadores tienen la “facilidad” de cambiar de 4rea de trabajo cuando lo
necesiten, ocasionando que, aln sin estar previamente preparados, puedan llegar a su nueva
area de trabajo sin alguna experiencia previa. Esta situacion se da en diferentes perspectivas,
pero una muy marcada es el compafierismo o compadrazgo en los mas infimos niveles,
originando que por conveniencia y amistad la gente se mueva a través de las areas de la

institucion, generando incertidumbre en cada movimiento o cambio de adscripcion.

El reclutamiento del personal en la direccion, subdireccion y jefaturas departamentales de
Comunicacion Social en la SSP-DF llevan un perfil especifico. Generalmente, los candidatos
deben tener un nivel de licenciatura, ya sea en comunicacion y periodismo o administracion

publica, enfatizando una experiencia laboral en el ramo.
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Para los miembros de base, la seleccién es normada, pues preferentemente deben estar
asociados con el area, es decir, en practica o profesionalizacién con la comunicacion o el

periodismo.

En la manera real, la seleccion es arbitraria, no siempre se sigue el canon de reclutamiento,
pues llegan al area personas inexpertas en el ramo de estudio; en una manera estricta, no se
siguen del todo los métodos de reclutamiento oficial. EI comparfierismo hace que al area
Ileguen miembros que no estan relacionados con la materia y eso provoque el atraso en

algunas areas o departamentos.

5.5 Proceso formal de trabajo en la DESC de la SSP-DF.

En la Direccion Ejecutiva de Comunicacién Social las actividades se realizan conforme a un
orden establecido. Cada unidad departamental, al igual que las subdirecciones, cuentan con un
manual de operaciones y funciones que generan los procesos de trabajo, y las actividades de
las que se encarga cada una. En el siguiente cuadro se muestran los pasos a seguir en el

proceso de trabajo:

Unidad No. Descripcion de actividad
Administrativa Proceso

Subdireccion de 1 e Revisa y verifica los mecanismos
Informacion de comunicacién internos 'y

externos de la Secretaria.
2 e Analiza la informacion difundida
en los diversos medios de
comunicacion (revistas,

periddicos, television, radio)
relacionados con la Secretaria.

3 e Instruye a la J.U.D de Prensa para
verificar toda la informacion que
se procesa en el Centro de
Informacion Policial, para su
entrega a los medios de
comunicacion.
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Jefatura de Unidad 4 e Recibe a los reporteros y atiende

Departamental de sus necesidades informativas

Prensa sobre las actividades de Ila
Secretaria.

S e Proporciona a los reporteros

acreditados informaciéon de los
servicios cubiertos por el personal
de esta Secretaria.

6 e Canaliza a los reporteros
acreditados con los funcionarios
para informar sobre los avances
en materia de seguridad publica
enel D.F.

7 e Elabora un “Boletin informativo”
de los eventos y actividades
realizadas por la Secretaria y la
distribuye a los medios de
comunicacion.

Jefatura de Unidad 8 e Recopila, de los diversos medios
Depa_rt_amental de masivos de  comunicacion,
Analisis qlg la informacion difundida de la SSP-
Informacion DE.

e Analiza la informacién publicada

9 en los medios de comunicacion,
integra un “informe” de lo mas
relevante y turna a Subdireccién
de Informacion.

Subdireccion de 10

e Recibe y revisa el “informe” de
los actos relevantes, turna a la
Direccién Ejecutiva de
Comunicacion Social para su
conocimiento 'y entrega al
Secretario de Seguridad Publica.
Archiva copia para su control y
consultas posteriores.

Informacién

Con este proceso de trabajo la DESC de la SSP-DF realiza sus labores de Coordinacion en los
servicios de Prensa e Informacion. Esta formalidad permite que el trabajo sea distribuido y

“funcional”, segun el Manual de Procedimientos del area.
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Sin embargo, no todo funciona como formalmente esta establecido, ya que en el proceso de
trabajo hay actividades e incluso, departamentos coadyuvantes, que son ignorados. De esta
forma, el trabajo es entregado sin pasar por los departamentos que deberian complementar la

informacidn que sale a Direccion.

La problematica se presenta cuando la J.U.D de Prensa arma el boletin y debe turnar a la
J.U.D de Analisis de la Informacion para que éste dé seguimiento en las publicaciones de los
medios impresos, electronicos y web. Al ser omitida esta parte del trabajo, s6lo se pasa la
respuesta mediatica con informacion exprés. Los efectos de este procedimiento cortado
origina un doble trabajo, un doble gasto de tiempo y por consecuente, un exceso en el gasto de

materiales.

El siguiente Flujograma muestra en qué parte del proceso es desviada la informacion sin
lograr llegar al departamento de destino, para su analisis y culminacion con el reporte que

turna a las DESC para la toma de decision.

La omision en los departamentos se debe a que la informacion es de caracter “urgente”. Es

por ello que recurren al bomberazo. Este flujograma es la manera en que se trabaja de forma

real (con aparente coherencia de la informacion); hecho que no es comprobable.
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5.6 Los Perfiles de la DESC.

Para formar parte de la DESC de la SSP-DF como jefe de alguna subdireccién, jefatura o
incluso la direccion, es necesario cubrir ciertas expectativas para el puesto, las cuales estan
registradas en la normatividad de la institucion a traves del manual de funciones y descripcién

de puestos:

CARGO: DIRECTOR EJECUTIVO DE COMUNICACION SOCIAL.

NOMBRE O ’DENOI\/IINACION DEL PUESTO: DIRECTOR EJECUTIVO DE
COMUNICACION SOCIAL.

OBJETIVO Y FUNCIONES DEL PUESTO Establecer mecanismos de comunicacion
directa con los ciudadanos mediante mensajes difundidos via electronica, via prensa. Efectuar
el enlace y coordinacion con las areas de comunicacion social de dependencias diversas, para
establecer un trabajo conjunto con las areas de gobierno involucradas en el sistema de
seguridad publica, tanto local como federal

Coordinar el sistema de monitoreo de medios electrénicos de comunicacion y generar una
respuesta rapida a las estaciones de radio y television en caso de contingencia o emergencia
en la ciudad.

ESCOLARIDAD: LICENCIATURA.

EXPERIENCIA LABORAL: 5 ANOS DE EXPERIENCIA.

Los candidatos a la Direccion Ejecutiva de Comunicacion en la SSP-DF son en su mayoria
periodistas relacionados con la fuente por algin tiempo y aungue llenen el perfil, no siempre
cumplen las expectativas del puesto y no siempre funcionan o trabajan conforme a las

necesidades de una direccion de tal envergadura:
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ﬁRGO: SUBDIRECTOR DE INFORMACION \

NOMBRE O DENOMINACION DEL PUESTO: SUBDIRECCION DE INFORMACION
OBJETIVO Y FUNCIONES DEL PUESTO: Coordinar la cobertura informativa de las
actividades del Secretario, asi como lograr que las acciones del personal operativo de la
dependencia sean la base para elaborar comunicados de prensa y material impreso, con la
finalidad que sean difundidos por los diferentes medios de informacion locales, nacionales e
internacionales.

ESCOLARIDAD: LICENCIATURA EN COMUNICACION, PERIODISMO O AFINES.

EXPERIENCIA LABORAL: 3 ANOS DE EXPERIENCIA EN COMUNICACION.

. /

CARGO: SUBDIRECTORA DE DIFUSION

NOMBRE O DENOMINACION DEL PUESTO: SUBDIRECCION DE DIFUSION*.
OBJETIVO Y FUNCIONES DEL PUESTO: Disefiar, coordinar y supervisar estrategias de
comunicacion para que todos los materiales audiovisuales que se generen en la dependencig
cumplan un propdsito de enlace con medios de comunicacién y opinion publica en general.

ESCOLARIDAD: LICENCIATURA EN  COMUNICACION, PERIODISMO,
RELACIONES PUBLICAS O CARRERAS AFINES.

EXPERIENCIA LABORAL: 3 ANOS DE EXPERIENCIA EN COMUNICACION O
AREAS AFINES.

- /

Para los puestos de subdireccion es necesario, como formalmente esta expuesto, ser periodista

o0 profesionista de la comunicacion con experiencia en el cargo, ya que se vuelve
indispensable el requerimiento de mucha atencion y estrategias administrativas e informativas

para lograr una labor dptima.

Para las jefaturas en la DESC es necesario sélo ser un periodista o un profesionista de la

comunicacion a nivel licenciatura, tomando en cuenta una experiencia de tres afios en areas
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afines al puesto sefialado. Sin embargo, en la realidad no siempre se siguen las sugerencias
formales del perfil para los puestos, pues se encuentran candidatos sin experiencia como

servidor publico y sin nocion de las actividades en las jefaturas.

En este sentido, los miembros que tienen a cargo la direccion, subdireccion y unidades
departamentales cumplen solo con cierta parte de las expectativas para el puesto que manejan.
No obstante, es insuficiente, pues para tener mejores resultados en el area de trabajo es
necesario, no Unicamente conocer las actividades, sino también, tener la aptitud y la actitud

para lograr un desarrollo éptimo en la DESC.

5.7 Los recursos tecnologicos de la DESC de la SSP-DF.
El &rea de Comunicacion Social de la policia del D.F. cuenta con instrumentos y herramientas
para poder realizar su trabajo de una manera mas facil y satisfactoria. Sin embargo, el uso de

la tecnologia en los departamentos de la DESC es escaso Yy por veces, inoperante.

En las instalaciones se cuenta con los materiales “estrictamente necesarios” para cumplir con

ciertos procesos de trabajo

Materiales

e Equipo de computo.

e Internet (controlado).

¢ Intranet (controlado).

e Radios, televisiones, periddicos.
e Escritorios.

e Camaras y videocamaras.
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e Grabadoras.

o Sillas.

e Materiales de papeleria (escasos).
e Recortes originales de sintesis.

e Informacion documentada de prensa escrita, electronica y web.

Los materiales enlistados anteriormente, son los utilizados para desarrollar los procesos de
trabajo; aunque en la realidad, pocos son los que se suministran o los que son regulares en

tiempos.

Ademas, los instrumentos tecnoldgicos con los que cuenta son tan austeros y obsoletos que se
hace dificil lograr los resultados en tiempo y forma. Los retrasos en materiales es un factor

importante para definir tareas.

A pesar de la ausencia de algunos materiales, asi como de la tecnologia vanguardista u 6ptima
para el trabajo, las actividades del area se cumplen en cierta medida constatando que las
instituciones no se preocupan por dotar de material técnico y tecnolégico a las areas de

trabajo.

Para complementar este analisis es necesario recurrir a la técnica cuantitativa conocida como

hoja de inspeccion, la cual sirve para cuando necesita reunir datos basados en la observacion

con el fin de empezar a detectar tendencias”(Martinez. 1995:5)
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HOJA DE INSPECCION DE LOS PROBLEMAS OPERATIVOS
DE LA DESC EN LA SSP-DF
2010

PROBLEMAS | ENERO | FEBRERO | MARZO | TOTAL

Desviacion de 12 10 7 29
la informacién

Ordenes de 5 8 5 18
trabajo mal
planeadas

Falta de 5 7 5 17
materiales

Total 22 25 17 64

Al conocer los procedimientos, los perfiles de los miembros de la DESC, los modos de
trabajo, formal e informal, es notable que los problemas operativos que refleja obstruyen el
buen funcionamiento del area de trabajo. EI desvio de informacion como uno de los mas
recurrentes, es el que provoca mas desorden y caos pues al no existir una buena comunicacion
entre jefes y empleados, nunca se llega a un acuerdo que beneficia a la organizacion ni al

servicio que presta.
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6. Reflexion del capitulo
Para la localizacion y la medicion de los problemas se utilizo la herramienta conocida hoja
de inspeccion”. Se recomienda usarla cuando se necesite reunir datos basados en la

observacion de las muestras, con el fin de empezar a detectar tendencias.

Se localizaron ciertos problemas que son medibles por frecuencias:
1. Ladesviacion de informacion y el uso excesivo del bomberazo.
2. Ordenes de trabajo mal planeado.

3. Maquinas descompuestas.

Al encontrar esta problematica, se recurrié a una medicion con referencias pasadas, es decir,
tomando en cuenta experiencias de meses atras (Enero-Febrero-Marzo 2010), en donde se
hall6 una frecuencia de problematicas que de manera real existen y se proyectan en las tareas

diarias.

Las funciones formales de la DESC se sostienen por el intercambio de oficios y derogaciones
de actividades y tareas, empero, este intercambio es el origen de las incongruencias en las

actividades con tiempos poco establecidos para las tareas.

En este capitulo encontramos que la SSP-DF esta constituida de manera diversa, pues cuenta
con una historia muy amplia, que a través del tiempo se ha ido reforzando, no sélo en

estructura, sino en funcionamiento y por supuesto, en esencia institucional.

El funcionamiento formal de la institucion, especialmente de la DESC, estd sefialado

mayoritariamente por el actuar real de los miembros, pues el trabajo es constantemente
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abreviado y maltrecho debido a las diferentes conveniencias informativas marcadas por el

director y sus jefes departamentales.

Se encontro que los problemas mas influyentes en el area son: el uso excesivo del bomberazo,
motivado por la desviacién de informacién y por la interrupcion de procesos de trabajo

establecidos.

Otra problematica muy marcada y muy constante, es la mala planeacion en la ordenanza de
tareas informativas, pues jefes y subdirectores no se ponen de acuerdo para el encargo de

informacidn, provocando mensajes confusos al personal que realiza la busqueda de la misma.

Por tanto, la basqueda, identificacion y medicidn de estas problematicas presentan una gran
desventaja, por la poca coordinacién en la DESC, generando descontrol en las tareas y poco
rendimiento laboral debido a desgaste por “dobleteo” de tareas que al fin y al cabo, no suelen

ser usadas para su fin.

En el siguiente capitulo se vera reflejado otro tipos de problemas, de caracter cualitativo, es
decir, problemas informativos relacionados con la comunicacion, y también marcados por la
productividad, y los costos que este problema genera a la organizacion, al individuo y a la

comunicacion misma.
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Capitulo 2

La comunicacion existe dentro de la SSP-DF
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Capitulo 2: La comunicacién existe dentro de la SSP-DF

En el apartado anterior estudiamos y conocimos la estructura y el funcionamiento de la
Direccion Ejecutiva de Comunicacion Social de la SSP-DF, al identificar los procesos de
trabajo formal e informal, en donde se observaron probleméticas que ocasionan un
incorrecto cumplimiento en las metas organizacionales.

En esta seccién identificaremos los modelos de comunicacion y las escuelas administrativas
que funcionan en la DESC de la Secretaria de Seguridad del D.F., para recalcar las
coincidencias en su ordenamiento del trabajo y sus actividades comunicativas al interior. Sin
olvidar los costos que generan las problematicas encontradas, ya sea costo energético,

psicologico o temporal

También, se identificaran a los miembros o actores que intervienen en el problema medido,
asi como a los diferentes grupos existentes, ya sean formales e informales, y la comunicacién
que reflejan entre ellos. Se tomaran en cuenta a integrantes de todos los niveles de liderazgo,
conociendo los perfiles de éstos, como clave para comprender su rol real y funcional.

Al tener conocimiento de la problemética de falta de interaccién entre los miembros de la
DESC, se podran delimitar los problemas informativo-comunicativos, arrojados por la técnica

y la herramienta a seguir: la Auditoria Comunicativa (Audicom).

A través de Audicom conoceremos a los grupos y a sus actores, asi como el Costo

Generalizado de la Accién y la manera en que la DESC se comunica formalmente para lograr

ciertas metas.
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1. Las escuelas de administracion y los modelos de comunicacion.

Para comprender cémo es que Comunicacion Social de la SSP-DF funciona y se comporta, es
necesario acudir a las escuelas de administracion y a los modelos comunicativos, los cuales
daran una referencia del comportamiento y funcionamiento del area, incluyendo los sentires y

las percepciones de los miembros o actores.

Con el fin de lograr ubicar en que tipo de organizacion se encuentra el area estudiada, se
explicaran las principales escuelas de administracion: Clasica, Humanista, Contingente y de
Sistemas, las cuales describen las relaciones de estructura, entorno y de funcionamiento

dentro de una organizacion, en este caso, el area de comunicacion de la policia del D.F.

Debido a que las organizaciones son complejas, se pueden identificar varias escuelas o
modelos en ellas, es decir, que el area que se investiga no esta regida por un sélo modelo o
escuela, por ello, en este apartado, identificaremos cuales se manifiestan en el area de

estudio.

Frederick W. Taylor, desarrollé la llamada Escuela de Administracion Cientifica, preocupada
por aumentar la eficiencia de la industria a través, inicialmente, de la racionalizacion del
trabajo operario. Por otro lado, el europeo, Henri Fayol, y desarroll6 la Teoria Clasica,
enfocada en aumentar la eficiencia de su empresa a través de su organizacion y de la

aplicacion de principios generales de la administracion con bases cientificas.

A pesar de que la comunicacion entre ellos no fue Optima, y de que persisten puntos de vista

diferentes, lo cierto es que sus ideas constituyen las bases del llamado Enfoque clasico
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tradicional de la administracion, cuyos postulados dominaron el panorama administrativo de

las organizaciones.

En este contexto, el papel que juega el area de comunicacion de la policia del D.F., se muestra
en la teoria desarrollada por la Escuela Clasica, pues “es preponderantemente formal, oficial y
vertical, en una totalidad descendente con poco manejo en relacion de contenidos y de

relaciones fuera de lo formalizado.” (Fernandez, 1991:34)

La Teoria Humanista trata de incorporar el factor humano en las organizaciones y el impacto
que genera su desemperfio en el logro de tareas; maneja una comunicacion a nivel informal y

es representada por tedricos como: Elton Mayo, Kurt Lewin, Remis Likert y Chris Argyris.

En esta teoria se le da mayor auge a la participacion del elemento humano dentro de la
organizacion, procurando poner al mismo nivel las necesidades de la organizacion como las

del individuo.

La comunicacion que maneja la corriente humanista fundamentalmente “tiene que ver los
estilos de liderazgo, el estudio de las estructuras y redes de comunicacion, asi como la

formacion de grupos formales e informales” (Fernandez. 1991:35).

La Teoria de Sistemas toma en cuenta aspectos que rodean a la organizacion como el factor
entorno y la influencia del contexto. Considera a las organizaciones como sistemas abiertos.
Sus principales exponentes son: E. Trist, Daniel Kutz y Robert Kahn. En aspectos
comunicativos, esta corriente trata de darle mayor empuje a la informacion a manera de

generar una retroalimentacion en el sistema.
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Para la Teoria Contingente es fundamental el medio o contexto para el desarrollo de la
organizacion, es decir “debe haber una estrecha relacion entre las demandas del entorno y la
manera en que la organizacion responde” (Fernandez, 1991:42). Sus principales exponentes

son: Joan Woodward, Tom Burns, G. Stalker, Paul Lawrence y Jay Lorsch.

2- La DESC y las escuelas de comunicacion

Al describir brevemente las escuelas de administracion, se encuentra que la DESC de la SSP-
DF, tiene rasgos de la teoria clasica ya que pretende tener establecidas las funciones y tareas
de una manera mecanica, pues el trabajo es formalizado, por lo que es facilmente comparable
con un mecanismo de relojeria; el trabajo tiene que salir a cierta hora para reflejar la meta
cumplida.

De igual forma, la DESC, maneja una comunicacion rigida con una forma vertical: los
colaboradores de comunicacion de la SSP-DF, no son informados de los problemas que
enfrenta el area o departamento, por tanto no tienen argumentos para minimizarlos; incluso, a

veces son pasados por alto y no tomados en cuenta en ciertas decisiones.

Esta formalizacion del trabajo representa claramente la Teoria de la Burocracia de Weber,
especificamente, al pretender organizar y dividir las tareas. Asi es como el area de
comunicacion de la policia funciona; esta tan formalizada la diversidad de labores, que las
tareas estan delimitadas por planes y oOrdenes de trabajo segin la especializacion del

departamento.

La delimitacion de las labores se da por la especializacion y caracteristicas de cada integrante

de los equipos de trabajo, ya que no todos son profesionistas de la comunicacion, pues
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muchos se han hecho empiricamente para colaborar dentro del area de trabajo. A pesar de
estas inclemencias laborales, la DESC funciona; sin embargo, el poco conocimiento en los
trabajos o reportes retrasa las actividades y los tiempos del area. Esto no es que sea malo, sino
que los tiempos de aprendizaje en el area de trabajo son tardados y mantiene a los
departamentos en una lentitud organizacional, volviéndose un proceso natural de la propia

organizacion, que no deja que se desarrolle ni que trabaje de una manera mas efectiva.

Muestra también que la toma de decisiones es a nivel gerencial, es decir, la SSP-DF por ser
una institucion de caracter disciplinado, direcciona las decisiones para pasar s6lo por manos
de mandos; por consiguiente, s6lo los subdirectores de area pueden tomar decisiones que
afectan o contribuyen a la imagen de la instancia o del secretario. Esto provoca que se refleje
de forma muy directa la existencia del principio de jerarquia, de acuerdo con el cual, cada
puesto de trabajo es controlado por el superior. La jerarquia es ademas impersonal y esta

basada en reglas.

Lo anterior preside que cada jefatura y subdireccion estad regida administrativamente por
normas que establecen el peso de su jerarquia e importancia. Lo administrativo no
necesariamente esta ligado con lo comunicativo; no obstante, la comunicacion también afecta
y establece las condiciones administrativas de las organizaciones, pues es a través de los
procesos administrativos que las instituciones se informan, trabajan y se protegen, pero es, sin
embargo, una forma de comunicarse o de”medio comunicarse”, ya que subsisten rezagados al

nivel de transmision de informacion.

La comunicacion que se tiene en la DESC es formal, pues jefes y subordinados obedecen

ordenes especificas de trabajo; no se presta a la informalidad por personalidades o caracteres.
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A pesar de ser un area dedicada al trato de la comunicacion se muestra con dificultades para
desarrollarlo en su trabajo interno, pues aunque formalizada, consecutivamente hay errores en

la transmision de la informacién y el logro de tareas.

Por ser un organo gubernamental, la SSP-DF basa su estructura organizacional en la Teoria
Humanista, pues se “preocupa” por el bienestar de los trabajadores, tanto de base como de
confianza, ya que ademas de sus incentivos se les beneficia con bonos extras y vacaciones
periddicas. De esta forma, se da un “respiro” de lo controlador en los modos de trabajo y

convivencia.

Sin embargo, esto no hace a la DESC confortable, pues los miembros consideran que la
institucion deberia ser mas flexible. Ademas, cabe mencionar que los incentivos son
manejados por conveniencia personal, lo que genera desacuerdos e inconformidades,. No
obstante a que el método de incentivos sea Util, se recomienda dar una mejor planeacion para

el reparto de éstos.

A pesar de de la etiqueta formal que ha adquirido el area de comunicacién, no todo el
personal esta identificado con tal formalidad, sobre todo en los procesos de trabajo, pues
algunos integrantes del equipo no tienen la capacitacion para ejercer las tareas que requiere el
area. Sin embargo, los miembros se adaptan al area y a sus formas de trabajo, asi como a su

forma de socializacion y su capacidad para identificarse con los actores y con la organizacion.

La retroalimentacion dentro del area de Comunicacion Social es tomada poco en cuenta, pues
los canales estan disefiados a que sélo el mando o jefe pida, reflexione o incorpore
informacidn, sin mantener un feedback y una justificacion del trabajo y del resultado que se

obtiene.
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En realidad de lo que deberia jactarse el area de Comunicacion es que solo existen canales de
transmision de informacion que originan una forma de comunicacion ineficaz, debido a que
las 6rdenes provenientes de las subdirecciones o de la propia jefatura hacia los colaboradores
son imprecisas, por tanto se exterioriza una mala recepcion de oOrdenes y una erronea

respuesta de trabajo.

Complementando los modos de comunicacion en las instituciones, la tecnologia juega un rol
muy importante; lamentablemente en la DESC los elementos tecnoldgicos son escasos y poco
funcionales. Esto contribuye a que los procesos de trabajo, asi como las “estrategias”
comunicativas no se establezcan. Por lo tanto, los sistemas de comunicacion globales estan
teniendo un crecimiento importante y es por medio de estos procesos que los grupos sociales

y las personas estan interactuando

Esta evolucién global de la tecnologia afecta directamente a las organizaciones como lo
muestra Lodge en su estudio de las tendencias globales: “La administracion de la
globalizacién y sus tensiones requieren de un consenso global respecto a propositos y

direccion” (Lodge, 1996:49).

Esto quiere decir que en la DESC la falta y la mala administracion de los recursos no solo
humanos, sino también materiales, afecta de manera visible las tareas que se realizan, y al no
ser tomadas en cuenta las opiniones y los comentarios del personal, poco acertadas son las

decisiones que se toman en cuanto a los materiales de trabajo y los recursos tecnologicos.
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3. Costos en el desemperio de la DESC de la SSP-DF.
Para Abraham Moles “la comunicacion no es una accion fisica” (Costa, 1999:78). Sin
embargo, a través de ella es posible que los humanos puedan interactuar y generar acciones.

Por lo tanto, para abordar su estudio fue necesario elaborar una Teoria de los Actos.

En la Teoria de los Actos, Moles menciona que el hombre se dirige a través de pequefios actos
evocativos que desencadenan acciones, las cuales tienen un inicio y un fin, relacionado con el
factor tiempo y espacio. Combinandolos con las organizaciones, estos actos pueden lograr un

efecto de autopoiesis mediante la comunicacion.

Enfatizando los actos evocativos antes mencionados, no olvidemos considerar que a cada
accion deviene una reaccion, la cual, para su efecto, debe ser medible. Las acciones se dividen
en dos grupo; primeramente, tenemos a las acciones de alta intensidad energética, es decir
“las “acciones visibles, inmediatas y concentradas en el tiempo” y por otro lado, las acciones
de baja intensidad energética, o sea, “fendmenos de mensaje, drdenes o decisiones que
desencadenan acciones de gran energia” (Moles, 1973:54). Por tanto, toda accidon nos brinda

un beneficio, pero nos exige un costo.

Los costos de las acciones estan sustentadas en las diversas categorias que Moles predica:
“microacciones, miniacciones, acciones, maxiacciones y macroacciones” (Moles, 1973:57),
las cuales definen un gasto energético correspondiente. Sin embargo, siempre medimos los
costos en sentido economico, dejando a un lado los costos en sentido temporal, psicoldgico y
energético, que son fundamentales para alcanzar los Illamados costos generalizados de la

accion.
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A continuacion se muestra el problema que fue medido anteriormente en la tabla de
inspeccion, y del cual se establecera el costo-beneficio, describiendo y ratificando el costo
econdémico, psicologico, temporal y energético en la DESC de la Secretaria de Seguridad

Publica del D.F.

3.1. Costo energético.
La constante repeticion de trabajos informativos dirigidos a las subdirecciones genera un
costo energético considerable, en los departamentos encargados de este proceso: JUD

Anadlisis de la Informacion, JUD de Prensa, y la JUD de Monitoreo de Medios.

Al no haber una buena correspondencia de recepcion y manejo de informacién por parte de
los jefes asignados, los trabajos son resueltos de manera express, es decir, se genera el

bomberazo para cubrir rapidamente la informacién solicitada por la direccion.

Al recaer en la JUD de Andlisis de la Informacion la entrega de esta clase de trabajos,
requiere que su personal busque informacion en los diferentes niveles, ya sea virtual,
hemerogréafica o de archivo, visitando otros departamento de colaboracion. Esto ocasiona que
se deé un desgaste energético de alto nivel pues las busquedas son inmediatas, y generalmente
urgentes, causando que los trabajadores entren en una dinamica de estrés y urgencia laboral,

generando un alto gasto energetico.

Esta accion, conjuntamente, requiere que el personal se gaste energéticamente, visitando
diferentes oficinas para la recopilacion de informacion recurriendo al archivo fisico

hemerografico para revisar notas, tema por tema o carpetas con otras notas. Ademas de este
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desgaste energético, se genera un gasto temporal importante pues se invierten varias horas

para realizar este tipo de busquedas.

La bdsqueda de informacion hemerografica archivada genera un malestar fisico constante,
porque a veces en el archivo se tienen que mover cajas, bultos de perioddicos o de sintesis para

localizar la informacion solicitada.

En este sentido la utilizacion de la tecnologia y los medios alternativos propondrian una nueva
manera de acomodar la informacién, esto agilizaria las busquedas en cualquier sentido y se
complementarian las metas con mayor certeza. Por supuesto todo esto se lograria con la
comunicacion, pues ayuda a mediar, organizar, formar acuerdos y mejorar la vida individual,

grupal y organizacional.

3.2. Costo temporal.

El costo temporal dentro de la DESC de la SSP-DF se manifiesta en los pedidos de
informacion, cuando un tema es tocado o es considerado relevante en los medios de
comunicacion, la direccién pide una antologia del tema, para valorar el seguimiento y darlo a

conocer.

Esto requiere un gasto de aproximadamente 2 horas de un dia de trabajo. La sola localizacion
de la informacion ya sea hemerografica o electronica, requiere que dos personas en el
departamento se encarguen de esto. Cabe mencionar que la jornada laboral es de 7 horas sin

horario de comida.
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Al tener reunida la informacidén comienza la discriminacion de la misma, asi como la captura
de datos en un formato especial; los tiempos para estas actividades constan de 1 hora
aproximadamente, y transcurrido este tiempo, todavia hay que reportar resultados y pasar la
revision final al jefe, tomando otros 10 minutos en este proceso, siempre y cuando sea y asi,
se pueda redirigir a alguna de las subdirecciones.

Hasta este punto, el proceso ya ha ocupado mas de medio dia del horario laboral, siendo una
inversion de tiempo muy alta. Para finalizar el proceso, algun subdirector solicita que esa
informacién se mantenga guardada y no pase a direccion pues ya se ha resuelto el pedido
informativo con datos inmediatos. De esta manera, se resuelve la necesidad informativa y el

trabajo realizado servira para alguna otra ocasion.

En cierto modo, la inversion de tiempo se torna en productividad nula, debido a la

suplantacion del trabajo formal por el bomberazo o trabajo real.

3.3. Costo psicologico.
El costo psicoldgico de los miembros de la DESC de la SSP-DF recae en la frustraciéon de

realizar el trabajo, dedicarle tiempo y un valor practico a los datos recuperados.

Cuando se hubo entregado el trabajo y se obtiene la resolucion del jefe departamental sobre la
informacion solicitada se espera sea turnado a la direccion. Sin embargo, esto no siempre
pasa, pues al ser sustituido por un trabajo emergente, este, el trabajo con informacion

fidedigna y con mayor contexto, ya no es util para la necesidad inmediata.

Esta situacion de no utilidad en el esfuerzo colectivo, provoca que se reste valor a las tareas

que se presentan y que en cada ocasion que soliciten algo se trabaje dos veces o
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sencillamente, por usar el bomberazo se desestime el trabajo de los demas, provocando

descontento y un sentimiento de no ser tomados en cuenta.

De este andlisis se puede concluir que todo tipo de acciones que se llevan acabo dentro de una
organizacion generan un costo, ya sea energetico, temporal o psicoldgico, los cuales afectan
tanto a la organizacion como a los que laboran en ésta, ya que la institucion establece tiempos
marcados y los empleados sufren un desgaste considerable. Este desgaste puede llegar a
afectar directamente, y en lugar de que el trabajador sea una ayuda se convierta en una
molestia, pues se estancan en un bache emocional al no saberse aprovechados, por tanto, se

empieza a generar un sentimiento de poca satisfaccion y frustracion dentro de la organizacion.

4. El problema comunicativo — informativo.

Una de las principales caracteristicas dentro del problema medido en el capitulo anterior (la
desviacién de informacién a través de la Hoja de Inspeccién), muestra que los jefes y
subordinados no prestan la debida atencion a las 6rdenes de trabajo, reflejando poco interés en

el asunto y generando conflictos en el traslado de informacion de un area a otra.

La poca comunicacion entre departamentos, especificamente entre los jefes de departamentos,
provoca un doble manejo de informacion. Esto es, que para cumplir ciertas 6rdenes de trabajo
solicitadas por la Direccion se recurre primero al bomberazo cubriendo la necesidad

inmediata de la informacion.

La SSP-DF como cualquier otra institucion sobrelleva y sobrevive con sus problemas una
vida institucional. El éxito y buen funcionamiento de la DESC es calificada por las metas de

trabajo que cumple. Sin embargo, esto no quiere decir que trabaja y funciona correctamente.
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En la reflexion, de los costos psicoldgicos, energéticos y temporales que se dan en el interior
de la DESC, desarrollados con relacién a la teoria de los actos de Moles, se enfatiza que la
comunicacion es un factor de ahorro de energia, por lo tanto al no ser efectiva en el area, se
dan los gastos descritos anteriormente provocando un desequilibrio entre los procesos de

trabajo y el capital humano: el empleado.

La comunicacion a parte de ser ahorradora de energia, también es mediadora en los conflictos
entre seres humanos. La comunicacién en la DESC es poco utilizada, pues constantemente se
presentan malentendidos y generalmente, no son resueltos de la mejor manera. En estos casos
con un uso correcto de la comunicacion, se lograria eliminar o reducir los malentendidos y

Ilegar a una cohesidn entre actores y grupos en la organizacion.

5. Los miembros de la DESC.

En la Direccion Ejecutiva de Comunicacion de la SSP-DF, los actores o los componentes
humanos son diferentes entre si, poseen diversas caracteristicas, pero “al realizar sus tareas y
desempefiar sus roles ellos permiten alcanzar los objetivos y metas organizacionales”

(Robbins, 1998:67).

Estos miembros de la DESC actian conforme a las ordenes administrativas y el perfil que
poseen. Los JUD mantienen un perfil bajo en el sentido de la profesionalizacion (Véase
capitulo 1), sin embargo, son individuos que cubren los roles a diferentes niveles. Los
subdirectores muestran poco interés en el personal de base, pues no toman en cuenta

sugerencias, vivencias y sobre todo, la experiencia de vida institucional.
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En este apartado es necesario conocer a los miembros del area; para lograrlo, se utilizaria una
herramienta llamada Test de Personalidad, propuesto por Maria Adriana Ulloa, pasante de la
Licenciatura de Periodismo y comunicacion Colectiva de la ENEP, Acatlan, en donde se
contemplan caracteristicas como género, edad, habilidades y rasgos de personalidad de los
actores. Sin embargo, por motivos de tiempo, y especialmente de circunstancias en el lugar y
con los miembros del area de trabajo, no se pudo llevar a cabo el Test de Personalidad, por lo
que fue a base de observacion directa que se definieron algunos comportamientos, actividades

y habilidades de los actores. A raiz de lo preescrito, se derivo lo siguiente. :

La singularidad del area se debe a que es muy flexible, es decir, que llega personal de
diferentes lados, con distinta experiencia en la corporacion, pero con muy poca idea de las

actividades que se realizan en el area de trabajo.

Por lo tanto, “las areas de seleccion de personal se vuelven ineficaces, ya que en ocasiones la
gente llega a las organizaciones por recomendacion no por sus habilidades y/o

caracteristicas de acuerdo a un perfil de puesto” (Robbins, 1998:37).

Otro de los factores que afectan el desempefio, desarrollo y el propio rol de los miembros es
su ambiente laboral, pues segiin Robbins “la forma en que el empleado interpreta su ambiente
laboral influird en su grado de motivacion, en lo que aprenda en su puesto y en su

comportamiento” (Robbins, 1998: 45).

En este sentido, los individuos que forman el area de trabajo en la SSP-DF pertenecen a un

cumulo de personas, llamados y conocidos como grupos formales los cuales “tienen un
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objetivo, tiene origen en la division del trabajo y pueden ser permanentes o temporales”

(Olmsted, 1963:24).

Cabe mencionar, que como en toda organizacion, en la DESC de la policia capitalina existen
diferentes tipos de grupos, segun la clasificacion de Olmsted: dirigidos a resolver problemas,

autodirigidos y multifuncionales.

En la Direccién Ejecutiva de Comunicacion Social de la Policia del D.F., se encuentra un
grupo de marcada notoriedad el formal. La gente que convive en esta area de trabajo se
refugia en el grupo formal, es decir “tiene un objetivo, pero no es comun, es externo al grupo,
tiene origen en la division del trabajo, se caracteriza por tener relaciones frias y poco
personalizadas y se enfocan en atender el cumplimiento de funciones, s6lo cumplen
necesidades de tipo laboral, no emocionales, asi que su compromiso no va mas alla del rol que

le han asignado” (Olmsted, 1963:25).

La comunicacién entre los grupos es tanto formalizada como horizontal, y con el tipo de
mando gue maneja, se basa en una jerarquia descendente (pocas veces en una ascendente), es

decir, no existe la retroalimentacion por parte de los empleados.

Los grupos mayormente encontrados en la cara formal de la institucion, son los referentes de
trabajo, es decir, cada departamento tiene un grupo formal, el cual se comunica a través de la
informalidad, produciendo cohesion entre los miembros y confrontandose con los otros
grupos de la misma manera cohesionados, pero con situaciones dispares que no permiten la

culminacion de los procesos laborales.
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Con la semblanza de los miembros, los grupos y los costos asimilados como un Costo
Generalizado de la Accion, se toma la técnica de la Auditoria Comunicativa (Audicom), para
tener una relacion entre los problemas medidos y encontrados, ya sean comunicativos o

informativos.

6. Auditoria comunicativa aplicada a la DESC de la SSP-DF.

En este apartado se presenta la auditoria comunicativa aplicada a la Direccion Ejecutiva de
Comunicacion Social de la SSP-DF, con el propo6sito de medir el problema comunicativo y
establecer la relacion con el problema productivo revisado en el capitulo 1. Para llegar a este
punto se revisaron las técnicas expuestas por Paul Timm, en donde el autor sefiala el objetivo
primordial de éstas, refiriendose a ‘“inspeccionar hasta qué grado las funciones de la

organizacion estan siendo realizadas éptimamente” (Timm, 1986:67).

Al haber revisado las técnicas expuestas por Timm, se eligio la técnica de Clima
Organizacional enfocada a la medida de discrepancia, pues debido al problema encontrado,
es de pertinencia utilizarla para identificar el nivel de comunicacién interna entre los actores
de las jefaturas y subdirecciones implicadas en la problematica comunicativa.

Lo primero que se hizo fue una recoleccion de datos mediante la aplicacion de un cuestionario
a una muestra de 47 miembros de las &reas a estudiar. Para la recoleccion de de esta
informacién se tomd en cuenta un universo o tamafio de poblacion de 120 personas; sin
embargo, al focalizar nuestro universo a los departamentos que intervienen en el problema a
resolver, encontramos un universo de sélo 50 personas (miembros del area de la DESC) que

intervienen en las diferentes tareas que cumplen dichos departamentos.
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Por lo tanto, al utilizar la formula matematica encontrada en "La metodologia de la encuesta,
de Heriberto Lopez Romo” (Galindo, 1998:18) para el calculo de la muestra, arrojo que de

los 50, se tendria que encuestar sélo a 47 miembros.

Npg

Me? (n-1) +pq

En la siguiente tabla se muestra el significado que se otorga a cada variable:

VARIABLE DESCRIPCION
N Tamafio de la muestra
N Tamafio del universo
P Probabilidad de ocurrencia (homogeneidad del
fenémeno)
Q Probabilidad de no ocurrencia (1-p)
Me Margen de error o precisiéon. Expresado como
probabilidad
Nc Nivel de confianza o exactitud. Expresado como
valor ”’z” que determina el area de probabilidad
buscada.

Teniendo en cuenta esta informacion, se procedié a aplicar el siguiente cuestionario a la

muestra determinada con un contenido de 35 afirmaciones.
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6.1. El cuestionario de la encuesta de discrepancia.

Esta informacidn es de carécter confidencial y
sera usada con fines académicos

CUESTIONARIO

Instrucciones para el Empleado.

A continuacion le presentamos 35 afirmaciones sobre la comunicacion interna en esta area. Lea
cuidadosamente cada afirmacion y marque el nimero con una “X” la opcion que mejor describa su opinion
acerca de esa informacién. En todos los casos recuerde que:

1 2 3 4 5 6 7
En muy En fuerte En Sin De En fuerte En muy
fuerte desacuerdo | desacuerdo | Opinion acuerdo acuerdo fuerte
desacuerdo acuerdo

No hay limite de tiempo, no hay preguntas correctas o incorrectas, la Unica respuesta correcta es su honesta
opinién. Aseglrese de marcar una respuesta por cada enunciado; si desea hacer algiin comentario puede hacerlo
en la parte posterior de la hoja.

1. El fracaso de la informacion al personal acerca de las politicas, logros y planes futuros del area es una
evidencia de la falta de aprecio y valoracién hacia el empleado.
1 2 3 4 5 6 7

2. Esta area debera contar con un sistema formal por medio del cual el personal pueda expresar con completa
libertad los problemas de trabajo.
1 2 3 4 5 6 7

3. Los empleados deberian sentirse libres para discutir con los jefes acerca de cualquier problema de trabajo en el
area.
1 2 3 4 5 6 7

4. La mejor manera de comunicacidn entre jefes y empleados es a través de los diversos modos de comunicacion
informal (cara a cara, platicas, notas etc.).
1 2 3 4 5 6 7

5. Los jefes deberian comunicar a los empleados Gnicamente aquellos asuntos pertinentes a su trabajo.
1 2 3 4 5 6 7

6. En el momento en que se tomen decisiones por parte de la gerencia deberan ser comunicadas a los empleados
afectados antes de realizar cualquier accion para llevar a cabo tales decisiones.
1 2 3 4 5 6 7

7. Se deben tomar en cuenta los puntos de vista del personal antes de tomar cualquier decisién que afecte su
trabajo o intereses.
1 2 3 4 5 6 7

8. El area debe reconocer la importancia de mantener un flujo de comunicacion mutua entre empleados y
gerencia.
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1 2 3 4 5 6 7

9. El jefe deberia dar seria y pronta atencion a cada queja o sugerencia hecha por su personal.
1 2 3 4 5 6 7

10. Los empleados deberian ser informados de problemas en su propia area de trabajo.
1 2 3 4 5 6 7

11. Cuando los jefes informan de cambios en las politicas, es importante que también informen el por qué de
tales cambios.
1 2 3 4 5 6 7

12. El personal bien informado sera mas cooperativo y trabajara mejor en equipo.
1 2 3 4 5 6 7

13. El personal deberia tener informacidn sobre remuneraciones y prestaciones laborales de la Secretaria.
1 2 3 4 5 6 7

14. Es obligacion de los jefes solicitar y escuchar los puntos de vista de aquéllos que dependan de él.
1 2 3 4 5 6 7

15. La comunicacidn es parte integral del trabajo, asi como responsabilidad del empleado.
1 2 3 4 5 6 7

16. Los miembros de determinado grupo afectado, deberian ser informados de asuntos que les conciernen antes
de que tal informacion se dé al resto del area.
1 2 3 4 5 6 7

17. Los jefes deberian dar informacion completa acerca de la planeacion general y especifica, tanto de corto
como mediano y largo.
1 2 3 4 5 6 7

18. El personal se deberia sentir con libertad para consultar en cualquier momento al responsable del area.
1 2 3 4 5 6 7

19. El personal debe ser informado de cuando las cosas marchan bien o mal en el &rea.
1 2 3 4 5 6 7

20. Debe haber informacion de los avances sobre cualquier cambio de politicas, equipos, practicas, organizacion
o facilidades.
1 2 3 4 5 6 7

21. El mejoramiento en el trabajo individual esta influido por el grado en que el empleado entienda, acepte y
apoye las acciones tomadas por los jefes.
1 2 3 4 5 6 7

22. El personal debe tener completa informacion de sus percepciones y salarios y de cdmo son calculados.
1 2 3 4 5 6 7

23. La efectividad en la comunicacion interna puede reducir costos, mejorar productos y servicios, incrementar
la seguridad, mejorar las condiciones de trabajo y mejorar o simplificar los métodos de operacion o de trabajo.
1 2 3 4 5 6 7

24. Los jefes deberian comunicar al personal todos los asuntos que involucran a la Secretaria y que afectan al
trabajo y a su imagen publica.
1 2 3 4 5 6 7

25. El personal deberia tener una informacién continua acerca del proceso de trabajo en el area.
1 2 3 4 5 6 7
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26. El personal cuyas sugerencias sean rechazadas deberan ser informados de las razones de ese rechazo.

1 2 3 4 5 6 7

27. Cada empleado tiene derecho a expresar su opinion, el derecho a rectificar sus posturas y el derecho de
apelacion.

1 2 3 4 5 6 7

28. Si se presenta un problema en el que un empleado quisiese intervenir tomando la responsabilidad sobre la
oficina ¢deberia sentirse libre de hacerlo?
1 2 3 4 5 6 7

29. El personal deberia sentirse libre de discutir con sus jefes acerca de cualquier asunto problematico que afecte
sus relaciones laborales

1 2 3 4 5 6 7

30. La mayoria de los empleados quieren saber mas acerca de la Secretaria de la cual forman parte.

1 2 3 4 5 6 7

31. Esta area tiene la obligacion de establecer canales de comunicacion en el trabajo para sus empleados.

1 2 3 4 5 6 7

32. Los empleados deberian tomar parte en la elaboracién y discusion de los objetivos del &rea para hacer mejor
su trabajo.

1 2 3 4 5 6 7

33. La difusién informativa y noticiosa en el area es indispensable para construir un sentimiento de participacion
en el personal.
1 2 3 4 5 6 7

34. La participacion activa de todo el personal es esencial para el éxito de la comunicacion interna en el area.
1 2 3 4 5 6 7

35. Los empleados deben estar bien informados de los servicios que presta el area.
1 2 3 4 5 6 7

Ya aplicado el cuestionario al personal de la subdireccion de Difusion y a las JUD de Analisis
de la informacién y de Monitoreo de medios y a los jefes correspondientes, se ordené la

informacidn en una tabla con los siguientes datos:

e En la columna uno, el promedio del personal se calculd de acuerdo al nimero de

afirmaciones entre el total de cuestionarios aplicados.

e En la columna dos, el promedio de los jefes corresponde a los 4 cuestionarios que

respondieron.
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e En la columna tres, se encuentra la diferencia que se obtiene restando el resultado de

las columnas uno y dos.

e En la columna cuatro estd la unidad de error que se establecid con respecto a la

siguiente tabla:

Rango Unidad de error
De 00 a .99 0
Delal99 1
De 2a2.99 2
De 3a3.99 3
De 4a4.99 4

e Enlacolumnacinco, para el error adicional, slo se le suma uno a la unidad de error.

e Para la columna seis, corresponde el promedio de error y se calculé6 sumando las

columnas 4y 5.

En el siguiente cuadro se muestran los resultados de la Auditoria Comunicativa aplicada en la

DESC de la SSP-DF:

6.2. Evaluacion de la escala preferencial de Comunicacion.

Numero de Promedio del Promedio de . . Unidad de Error Promedio de
Afirmacion Personal los Jefes de a Diferencia Error Adicional Error
DESC

1 5.29 4 1.29 1 2 3
2 5.27 5 0.27 0 1 1
3 5.48 6 -1.48 1 2 3
4 7.37 5 2.37 2 3 5
5 4.2 4 0.2 0 1 1
6 5.67 5 0.67 0 1 1
7 6.44 4 2.44 2 3 5
8 5.55 5 0.55 0 1 1
9 7.37 6 1.37 1 2 3
10 5.44 5 0.44 0 1 1
11 5.25 5 0.25 0 1 1
12 4.72 6 1.28 1 2 3
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13 5.79 7 1.21 1 2 3
14 5.27 7 1.73 1 2 3
15 5.48 5 0.48 0 1 1
16 3.48 6 2.25 2 3 5
17 5.6 6 -0.4 0 1 1
18 5.81 6 -0.19 0 1 1
19 5.55 6 -0.45 0 1 1
20 4.25 7 2.75 2 3 5
21 5.48 7 1.52 1 2 3
22 5.79 6 -0.21 0 1 1
23 6.58 3 3.58 3 4 7
24 4.25 6 1.75 1 2 3
25 5.39 6 -0.61 0 1 1
26 5.44 6 -0.56 0 1 1
27 5.65 6 -0.35 0 1 1
28 4.86 5 -0.14 0 1 1
29 7.11 5 2.11 2 3 5
30 4.51 5 -0.47 0 1 1
31 4.81 -6 -1.19 1 2 3
32 5.25 7 -1.75 1 2 3
33 5.34 5 0.34 0 1 1
34 5.25 6 -0.75 0 1 1
35 5.9 6 -0.1 0 1 1

6.3. Resultados de las medidas de discrepancia.

Como muestra el resultado obtenido de la tabla, de las 35 afirmaciones que contiene el
cuestionario y que fue respondido por los miembros de los departamentos donde radica el
problema encontrado, dio un total de 16, es decir, obtuvieron méas de 3 puntos, lo que muestra

un alto grado de discrepancia entre jefes y empleados.

Para demostrar lo anterior, se ordend por nivel de intensidad los resultados obtenidos en la

tabla anterior.

El siguiente esquema muestra las afirmaciones de mayor a menor nivel de intensidad en el

promedio de error:
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Numero de Promedio del Promedio de . . Unidad de Error Promedio de
Afirmacion Personal los Jefes de la Diferencia Error Adicional Error
DESC
23 6.58 3 3.58 3 4 7
4 7.37 5 2.37 2 3 5
7 6.44 4 2.44 2 3 5
16 3.48 6 2.25 2 3 5
20 4.25 7 2.75 2 3 5
29 7.11 5 2.11 2 3 5
1 5.29 4 1.29 1 2 3
5.48 6 -1.48 1 2 3
9 7.37 6 1.37 1 2 3
12 4.72 6 1.28 1 2 3
13 5.79 7 1.21 1 2 3
14 5.27 7 1.73 1 2 3
21 5.48 7 1.52 1 2 3
24 4.25 6 1.75 1 2 3
31 4.81 -6 -1.19 1 2 3
32 5.25 7 -1.75 1 2 3

Para tener un amplio margen de lo que se presenta en las 16 afirmaciones marcadas en el

esquema de arriba, también se han expuesto de la siguiente manera:

1. La efectividad en la comunicacion interna puede reducir costos, mejorar productos y

servicios, incrementar la seguridad, mejorar las condiciones de trabajo y mejorar o simplificar

los métodos de operacion o de trabajo. (Af 23)

2. La mejor manera de comunicacion entre jefes y empleados es a través de los diversos

modos de comunicacién informal (cara a cara, platicas, notas etc.). (Af 4)

3. Se deben tomar en cuenta los puntos de vista del personal antes de tomar cualquier decision

que afecte su trabajo o intereses. (Af 7)
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4. Los miembros de determinado grupo afectado, deberian ser informados de asuntos que les

conciernen antes de que tal informacion se dé al resto del area. (Af 16)

5. Debe haber informacion de los avances sobre cualquier cambio de politicas, equipos,

practicas, organizacion o facilidades. (Af 20)

6. El personal deberia sentirse libre de discutir con sus jefes acerca de cualquier asunto

problematico que afecte sus relaciones laborales. (Af 29)

7. El fracaso de la informacion al personal acerca de las politicas, logros y planes futuros del

area es una evidencia de la falta de aprecio y valoracion hacia el empleado. (Af. 1)

8. Los empleados deberian sentirse libres para discutir con los jefes acerca de cualquier

problema de trabajo en el area. (Af. 3)

9. El jefe deberia dar seria y pronta atencién a cada queja o sugerencia hecha por su personal.

(Af. 9)

10. El personal bien informado sera mas cooperativo y trabajarad mejor en equipo. (Af. 12)

11. El personal deberian tener informacion sobre remuneraciones y prestaciones laborales de

la Secretaria. (Af 13)

12. Es obligacion de los jefes solicitar y escuchar los puntos de vista de aquellos que

dependen de él. (Af 14)
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13. El mejoramiento en el trabajo individual esta influido por el grado en que el empleado

entienda, acepte y apoye las acciones tomadas por los jefes. (Af 21)

14. Los jefes deberian comunicar al personal todos los asuntos que involucran a la Secretaria

y que afectan al trabajo y a su imagen publica. (Af 24)

15. Esta area tiene la obligacion de establecer canales de comunicacién en el trabajo para sus

empleados. (Af 31)

16. Los empleados deberian tomar parte en la elaboracion y discusion de los objetivos del

area para hacer mejor su trabajo. (Af 32)

De acuerdo a la clasificacion, la afirmacion con mayor valor sumo6 un total de 7; lo que
explica que los miembros de la DESC en donde se encontré el problema estan de acuerdo en
que el area cuente con una comunicacién efectiva. Por otro lado, los jefes no estan a favor de
estas observaciones de los miembros de los departamentos analizados, pues se atrincheran en
sus percepciones y se niegan a aceptar observaciones, convirtiéndose en jefes con cierto

grado autoritario lineal.

Otro punto muy importante y que se distinguié en las respuestas, es que los miembros
manejan una comunicacion informal como el principal medio para hablar y comunicarse con
los jefes, es decir que tratan asuntos de trabajo a través de esta variante comunicativa.

Se identificaron los topicos de las afirmaciones mas socorridas, generando lo siguiente:

52



Libertad para expresarse y comunicarse.

Incluir en las decisiones a los miembros del area.

Modos de comunicar.
Necesidad de compartir la informacion.

Quejas del personal.
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7. Reflexion del capitulo

La DESC de la SSP-DF manifiesta un alto costo en todos los sentidos, (temporal, psicologico
y energético.). Los cuellos de botella detectados y medidos en el area manifiestan que el
costo generalizado afecta tanto a nivel interno como externo; interno, directamente a los
colaboradores del area; externo, a un deficiente cumplimiento de metas y tareas de la propia

direccion.

La direccidn ejecutiva de comunicacién y sus departamentos estdn co-relacionados para
cumplir sus metas, sin embargo cuando surgen los cuellos de botella y la monopolizacién de
la informacidn, es cuando las metas se ven afectadas, generando un desgaste energético,

psicolégico y temporal, debido a las cargas de trabajo o a la duplicidad de éste.

Otro de los aspectos que interfieren en el buen funcionamiento de la DESC y sus
departamentos, es la poca o nula existencia de herramientas o materiales para realizar
adecuadamente los trabajos. Al no tener los materiales, ya sea informacion impresa o el
instrumento tecnoldgico, ocasiona una labor lenta y poco confiable, por tanto recae en un
costo temporal y energético elevado. Con base a la Auditoria Comunicativa aplicada, el
personal manifestd que no se le considera en la toma de decisiones; asimismo, manifesté que
es importante tener una comunicacion interna efectiva para reducir los costos mencionados

anteriormente.

En el siguiente capitulo se complementara el diagnostico con la aplicacion de la metodologia
cualitativa, es decir, se llevara a un nivel méas profundo el estudio de la comunicacion, asi
como la de su problema productivo, comunicativo, y dilemas entre sus grupos, sus miembros,

sus interacciones y sus representaciones.
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Capitulo 3
Comunicacion y complejidad organizacional,

Representaciones comunicativas en la DESC
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Capitulo 3: Comunicacion y Complejidad Organizacional; representaciones
comunicativas en la DESC

En el capitulo anterior se analizé la relacion de los problemas de orden comunicativo e
informativo, mediante las técnicas cuantitativas, las cuales diagnosticaron las medidas de
discrepancia entre jefes y subordinados. Los resultados encontrados a través de las opiniones
de los miembros de la DESC permitieron determinar los costos energéticos, temporales y
psicolégicos que son directamente relacionados con los problemas informativos -

comunicativos.

Con los datos obtenidos a través de la Auditoria Comunicativa, se encontrd que entre los
problemas comunicativos en el area lo mas notable es que existe poca libertad para expresarse
y comunicarse; asimismo, no se incluye en las decisiones a los miembros de los
departamentos de trabajo, resultando poca interaccion entre jefes y subordinados, pues la

informacidn no es compartida verticalmente.

En este capitulo se diagnosticaran las representaciones comunicativas de los integrantes de la
DESC de la SSP-DF. Para lograr esto, se decidio aplicar la técnica cualitativa llamada Grupo
de Discusién, ya que permite conocer lo que los miembros piensan y opinan de la

organizacion en la que trabajan.
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1. La Complejidad en la DESC de la SSP-DF.

Recordemos que el ser humano es un ejemplo claro de lo complejo, pues tiene necesidades e
intereses particulares. En su caso, las organizaciones son complejas de igual modo pues estan
habitadas por personas que se interrelacionan. Como dice Avila Xavier, s6lo hay algo mas

complejo que un ser humano: dos seres humanos tratando de interactuar.”

De acuerdo con lo que plantea Diego Juarez, “la organizacion es, un caos ordenado y un
equilibrio inestable; expresa las tensiones de los intereses puestos en juego a partir de un
orden configurado por la estructura de poder; construye representaciones de si misma, nunca

esta exenta de oposiciones, alianzas o diferencias” (Juarez, 1997: 21).

Para identificar las discrepancias entre los actores de la DESC de la SSP-DF es necesario,
primeramente, definir el concepto de complejidad organizacional. Niklas Luhmann lo define
como “la sobre abundancia de relaciones, de posibilidades, de conexiones, de modo que ya no

sea posible plantear una correspondencia biunivoca y lineal de elemento con elemento.”

(Luhmann, 1991: 16)

Niklas Luhmann destaca el concepto de comunicacién y lo reconoce como el elemento que le
permite enfocar adecuadamente un objeto de estudio social, asi como las diferentes y
determinadas caracteristicas que representa, como por ejemplo, : tener un caracter social. Por
tanto, de no existir el concepto de comunicacion nunca se llegaria a un consenso de caracter

social.
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Luhmann establece su propia postura desde una perspectiva que coloca a la comunicacion
como el elemento constitutivo de lo social o la sociedad. Por lo tanto, se puede afirmar, segun
el socidlogo aleméan, que los sistemas existen, pero no son reproducciones totales de la

realidad.

Un sistema “es una emergencia que posee sinergia, esto quiere decir que la totalidad del
fendmeno no es igual a sus partes, sino que es algo diferente a sus partes y superior, posee un
caracter recursivo y se refiere a que un sistema siempre esta contenido por otros subsistemas”.

(Luhmann, 1992:34).

Por tanto establece que “Todo lo que es comunicacion es sociedad, pues la comunicacion se
instaura como un sistema emergente, en el proceso de civilizacion. Los seres humanos se
hacen dependientes de este sistema emergente de orden superior, cuyas condiciones pueden
elegir los contactos con otros seres humanos. Este sistema de orden superior es el sistema de

comunicacion llamado: Sociedad.” (Luhmann, 1993: 13)

A partir de esta idea aportada por Luhmann, la comunicacion como aspecto fundamental de la
sociedad es la que puede dar un cambio al area de comunicacion de la policia del D.F., a
través de comprender las acciones e interacciones que efectian los miembros del area de

trabajo.

Para poder identificar como actdan los actores en el la DESC de la SSP-DF es necesario
analizar las interacciones comunicativas, pues se llevan a cabo acciones expresivas. En este
caso, la comunicacién que se maneja en el area es deficiente, lo que origina malentendidos y

conflictos. Cabe aclarar que no se trata de evitar los conflictos, sino de administrarlos o
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reducirlos, tomando como premisa que el otro existe y que es diferente en su pensar y actuar.

Para precisar esto analicemos la subjetividad de los actores en la organizacion.

2. La subjetividad dentro de la DESC de la SSP-DF.

Para analizar la subjetividad hay que observar las acciones de los actores tomando en cuenta
las percepciones de cada uno de los miembros. Cada individuo percibe la realidad de una
manera subjetiva, pero no se limita solo a esta recepcion, sino que existe una
intersubjetividad, es decir que es como una red de relaciones humanas, que se convierte en un

constructo social, ya que esta realidad es generada por pensamientos.

Por tanto, los miembros de la Direccion Ejecutiva de Comunicacion de la policia del D.F.,
recrean su mundo por acciones en donde el intercambio de accién — comunicacion es de
manera constante dado a que la organizacion y sus miembros siempre estdn comunicando.”

(Serrano et al, 2000: 59)

En este sentido la percepcion de la realidad parte de la subjetividad del individuo, de sus ideas
y de sus pensamientos; por lo tanto, pone como cimientos las relaciones de un objeto con el

sujeto o viceversa (sujeto — objeto.).

Tomando en cuenta esta logica entre ser humano y subjetividad, orientada por las palabras del
filosofo Kant, quien menciona “que el ser humano nunca puede acceder al fendémeno como
tal, pues ¢l mismo es un fenomeno”. Por tanto, se deduce que no puede conocer la realidad,

sino la representacion de la realidad solo en lo que se cree: ideas, pensamientos y valores.
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Asimismo, “el ser humano no puede conocer la realidad, solo puede tener acceso a
representaciones de la misma; la ciencia sélo puede limitarse a ser una forma de expresion y
explicacion de los fendmenos, teniendo en cuenta la necesidad de estudiar la subjetividad,

como la Unica posibilidad del conocimiento.” (Avila, 2010: 3)

Esta aportacion generé que otros tedricos como Martin Heidegger con pensamiento
hermenéutico y humanista, planteara “que no hay realidad no pensada por alguien..., que el
pensamiento del ser sale del propio ser, no es un objeto mas del propio pensamiento, sino el

eje de si mismo.” (Avila, 2010: 5)

Para entender mejor lo que se desea conocer tomemos en cuenta el concepto de
intersubjetividad, pues esta accion no es un mundo privado, es comun a todos y existe porque
vivimos en él como humanos entre seres humanos. Las acciones, el pensamiento, la

subjetividad y las ideas se relacionan al momento de actuar y comunicarse con el otro.

En este sentido la comunicacién es constructora de realidades a través de los seres humanos,
por tanto EI mundo se construye comunicativamente, ya que la realidad construida es la que
se acuerda colectivamente. En la DESC de la SSP-DF no existe una comunicacion adecuada,
pues la existencia de conflictos y malentendidos se presenta constantemente, fomentada por la
estructura vertical que tiene la institucion, careciendo también de interaccion entre integrantes
del &rea para realizar las diversas tareas: los jefes no toman en cuenta las opiniones e ideas de
los integrantes del equipo. Muy a pesar de todas estas circunstancias, la realidad que se

percibe es de negociacion por los diferentes tipos de personas que se encuentran ahi.
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Los actores del area de comunicacion social actian segin su percepcion guiados por su
subjetividad, generando y compartiendo una realidad, no individual, sino grupal y a través de

ella reaccionan en conjunto para algun fin en especifico.

La manera en que actdan e interactian los miembros de la DESC para lograr este fin comdn,
residira en la forma y capacidad que tengan para comunicarse. Esto muestra que “la
comunicacion previene y guia la accion realizadora del mundo material: por esto se le
entiende como una accion de poco gasto energético, que orienta y desata las acciones

ejecutivas.” (Moles, 1973: 56)

Para Moles, “la accion es esencialmente un desplazamiento visible del ser en el espacio, que
crea una modificacion en el ambiente.” (Moles, 1973: 15) Acentuando lo anterior, la
comunicacion organizacional es fundamental para que el ser humano realice toda clase de
acciones y a través de éstas, ahorre energia y por consiguiente, reduzca costos. Sin embargo,
si las instituciones no la reconocen como una herramienta fundamental para el buen
funcionamiento, de poco servira saber todo esto. Cabe recordar que en la DESC se manejan
altos costos como lo mostré el capitulo dos, donde los costos mas significativos fueron los
energéticos y los psicoldgicos que repercuten directamente en los actores de la organizacion y
en la manera en que realizan sus acciones expresivas — ejecutivas, reduciendo la eficiencia del

area de trabajo.
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La comunicacion es una meta-accion como lo sefiala Moles en su libro Teoria de los Actos:
una accion que desencadena otras acciones. En concreto, como ya se sefiald, la comunicacion
organizacional es una herramienta que ahorra energia y fomenta la eficiencia, permanencia y

cambio a través de estas acciones expresivas llevadas a acciones ejecutivas bien coordinadas.

Las acciones comunicativas estan en funcion de considerar al otro, pues es ese otro, quien
decide como actuar. En este sentido, el otro o sea el actor, actia de acuerdo con lo que

percibe. Para reconocer esto, Moles considera tres categorias de percepcion.

e Umwelt
e Merkwelt
e Ferwelt

El Umwelt es el mundo mas cercano que tenemos los seres humanos; lo méas personal es lo

mas inmediato y calido.

Mientras, el Merkwelt es un mundo intermedio y compartido; es conocido, pero no propio.

Por altimo, el Ferwelt es un mundo lejano, no se percibe con los sentidos pero se intuye que

esta ahi.

En suma, la percepcidn de un sujeto es la representacion de su realidad; es un prejuicio de su

propia subjetividad y que a través de la comunicacion modifica el proceso de percepcion que
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tiene del mundo. En base a esto, el sujeto es quien origina acciones de esos tres mundos y crea

su propia percepcion de realidad.

Con lo propuesto anteriormente, se ha analizado la complejidad organizacional en la DESC de
la SSP-DF, retomando la subjetividad, percepcion y accion de los actores 0 miembros del area

de trabajo.

3. Representaciones en la DESC de la SSP-DF.

Al haber analizado la subjetividad y el actuar del ser humano, es momento de estudiar las
representaciones de la DESC, es decir los significados connotativos de cada integrante sobre
la organizacion en que trabaja. Esto servira para conocer qué piensan y sienten acerca de la

organizacion, asi como de entender las razones de los problemas informativos-comunicativos.

Para comprender mejor este punto, las representaciones “son los modelos que permiten
acercarse, interpretar y valorar a la organizacion social y lo que en ella acontece; encuadran y
guian la experiencia y las aspiraciones de los grupos o individuos. Son modelos estructurados
y estructurantes que le dan orden a la vida social” (Revilla, 2001:10). Las representaciones
son ideas y valores conjuntos que forman el mundo, mediante estas ideas y valores se
construyen las relaciones sociales que se dan a través de interacciones entre los miembros de

la organizacion.

Por lo tanto, lo que Revilla menciona es que las representaciones son impuestas socialmente,

se ofrecen como representaciones de la realidad colectiva y se convierten en ideas que regulan

el mundo y las interacciones entre los individuos.
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Como ya sefialamos, las representaciones son modelos para generar acciones, los cuales se
clasifican en representaciones ideologicas y representaciones personales. “Las
representaciones ideoldgicas operan en un nivel cognitivo y valorativo. Estas cumplen un
factor importante en las organizaciones sociales, el cual es la cohesion. Por otra parte, las
representaciones personales se configuran desde las ideoldgicas, pues conforman una

dindmica de prueba y ajuste, permitiendo a los sujetos sentir experiencias Unicas.” (Revilla,

2001:13-14)

En otras palabras, las representaciones ideoldgicas se refieren a los valores y opiniones que
los sujetos tienen de la realidad; las personales, significan la experiencia y vivencia que el

sujeto aprende de su entorno.

Los miembros que interactian en la DESC lo hacen basandose en modelos cognitivos
derivados de sus creencias y valores. En momentos pueden tener cierta actitud o humor, que
es notable en la oficina, debido a las diferentes situaciones individuales que se tienen, las
cuales no propiamente se generan en la oficina, sino en sus espacios personales, y a la hora
de llegar a sus lugares de trabajo, ese humor es reflejado y dado a conocer mediante acciones

0 pocas interacciones.

Por lo tanto, en la DESC lo que interviene son las interacciones y las relaciones sociales, las
cuales originan meta-acciones. Ahora, retomemos el concepto de representaciones, las cuales
“son modelos que proponen determinadas maneras de ver, interpretar y valorar a la

organizacion social y lo que en ella acontece; generan una manera legitima, eficaz y confiable
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de apropiarse simbdlicamente de la organizacion social.” (Revilla, 2001:10) Las relaciones
sociales permiten entender como suceden dichas relaciones dentro de la organizacion y las

representaciones de la realidad que generan, pues tienen un caracter ideoldgico.

Al ser de caracter social, las relaciones sociales permiten comprender cdmo se interrelacionan
las personas y de qué manera comprenden la realidad, debido a que “la comunicacién se
encuentra en el seno de las relaciones sociales y desde ahi actia en el sentido de la

configuracion y transformacion de la vida social.” (Serrano et.al, 2001: 54)

De una manera reflexiva, las representaciones son importantes porque coordinan y regulan
las acciones comunicativas de los actores, pues a traves de ellas, se logran comprender las
relaciones sociales, los valores y el tomar en cuenta al otro para disminuir la incertidumbre al

mismo tiempo de ir ordenando el caos y reducir los malentendidos.

Para llegar a esto, se necesita hacer uso de la comunicacion, la cual organiza, ordena y explica

las representaciones sociales, las ideas y valores de los actores de la organizacion

Para enfatizar esta situacion se citara de la obra de Habermas donde reconoce que hay 3 tres
mundos, uno de los cuales es “el mundo regido por normas o normado que se refiere al
comportamiento de los miembros de un grupo social que orientan su accion por valores

comunes.” (Habermas. 1987: 123)

65



En la DESC los miembros se ven orientados hacia un fin comin y aunque estan bajo un
mundo regido o normado, no siempre el area trabaja de una mejor forma, esto como ya se ha
estudiado es debido a que los actores no se interrelacionan de la mejor manera y es donde
Habermas interviene con un referente de accion, es decir la accidbn comunicativa “que se
refiere a la interaccion de al menos dos sujetos capaces del lenguaje y de la accion que
entablan una relacion interpersonal.” (Habermas, 1987: 124) Es por eso que los actores de la
DESC buscan interpretar y entenderse sobre una situacion de accion, para asi poder coordinar

sus planes y reacciones de comun acuerdo y lograr algin beneficio de manera general.

Habermas menciona en uno de sus postulados que en las organizaciones como en todo grupo,
solo hay comunicacion si y sélo si hay igualdad entre los integrantes de algun grupo
indeterminado; es decir, que al reconocer al otro se llega a un estado de igualdad comun. Por
lo tanto, s6lo hay comunicacion entre iguales, entendida esta igualdad en términos de los
derechos comunicativos de los actores y de las pretensiones de sus discursos, teniendo
derecho a ser escuchado y comprendido y poseyendo el mismo derecho de escuchar y

comprender.

También Habermas menciona que s6lo habra comunicacion si hay autenticidad, lo cual radica
en que no se trata de engafiar al otro; de igual forma, solo existird comunicacion si hay
pertinencia en cuanto aceptar el conjunto de reglas para iniciar el didlogo. Asimismo, recalca
que solo persistird la comunicacion si se llegan a acuerdos. Y partiendo de una premisa cero
de estos principios, Xavier Avila agrega que éstos no serian utilitarios sino hubiera un acuerdo

acerca de las reglas del dialogo.
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Al tener bien fundamentadas las ideas de estos principios se llega a la perspectiva de una
accion comunicativa que rige todos los ambitos de la vida. Es decir, al fomentar la accion
comunicativa se llega a la comprension de las otras acciones que se generen. Asi es como a
través de las acciones y percepciones se tratara de identificar las posturas, formas de vida de

los actores de la DESC de la SSP-DF: las representaciones.

Para comprender las posturas de los actores y entender lo que opinan de la DESC, se
expondra la Técnica Cualitativa o el Grupo de Discusion, por medio del cual se analizaran los

discursos de los miembros del area.

4. La técnica cualitativa.

4.1 Grupo de Discusion.

La técnica cuantitativa que se utilizd en el capitulo anterior (Auditoria Comunicativa)
permiti0 detectar problemas informativos-comunicativos, asi como identificar las
discrepancias entre jefes y subordinados; sin embargo, esta técnica no funcion6é para
determinar lo que piensan los actores sobre la organizacion. En este apartado se usara el
enfoque cualitativo, ya que a través de esta técnica se puede analizar desde el discurso, hasta

las ideas y los valores de los actores de la DESC.

Una diferenciacion de las técnicas es que la cuantitativa parte de lo general a lo particular,

mientras que la cualitativa va de lo particular a lo general, tomando en cuenta el discurso y lo

que piensa la gente, basandose principalmente, en las emociones de las personas.
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En otras palabras la técnica cuantitativa se basa en la objetividad de los datos duros,
contempla la repeticidn de los hechos tomando en cuenta el mayor nimero de casos comunes;

por el contrario, la cualitativa aborda la subjetividad de los actores.

Otra diferencia entre la técnica cuantitativa y la técnica cualitativa es que la primera parte de
un planteamiento hipotético basado en la recoleccion de datos duros, cifras y nimeros; la

segunda tiene un caracter inductivo, pues permite la expresion libre del individuo.

El Grupo de Discusion permite visualizar las posiciones ideoldgicas y las representaciones de
los sujetos respecto de la realidad construida de manera colectiva, lo cual genera posturas
distintas. Asi, Alfonso Orti sefiala que las posturas “conforman la dimension de los actos
externos considerados independientes de la conciencia interna de los actores que los

producen.”

Definiendo, el grupo de discusion es “un dispositivo que se establece sobre la base de
identidad social y de sus representaciones, siendo estas representaciones sociales las formas
de conocimiento, colectivamente elaboradas y compartidas, con una orientacion practica y

constantemente actualizable.” (Alonso 2003: 97)

En la discusion del grupo, se buscan las diferencias discursivas ya que de ahi se obtendra una
postura parcial y controlada de los miembros del grupo, que pese a los contrastes, éstas no

obstaculizan el intercambio conversacional ni el de cooperacion.

El objetivo del grupo de discusion es “profundizar en los datos sobre algiin tema o problema.

Se parte de un cuestionamiento general para crear una interaccion discursiva y
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simultaneamente, una integracion de grupo que exprese las diferencias de los agentes y que
permita la construccion de significados y sentidos negociados: aqui es el propio grupo quien

fija la dinamica” (Ibafiez en Pérez, s/a: 49)

4.2 La aplicacion del Grupo de Discusion.

La aplicacion y justificacion de la técnica recae en la variedad de discursos de parte de los
participantes, volviéndose una manera de recopilacion de informacion mediante el discurso.
El grupo de discusion ofrece la posibilidad de conocer la opinion de los individuos de manera

abierta sobre su representacion de la realidad.

En este aspecto, Alfonso Orti maneja cuatro condiciones para que el Grupo pueda darse a

saber: el contacto, el local, el inicio de la sesion y el desarrollo de la reunién.

“El contacto con las personas que han de formar el grupo tiene que realizarlo siempre
alguien diferente a quien lo dirige (moderador). El individuo que lo dirige ha de saber
lo menos posible de la investigacion y sus objetivos, con el fin de que no prefabrique

opiniones o posturas.” (Orti, 1992:200)

De acuerdo con este planteamiento, el contacto lo realizé una persona ajena al moderador, en
este caso Freddy, un administrativo muy conocido por la mayoria de los trabajadores de la

DESC.

Para poder ejecutarlo, se invitd a la mayor cantidad de personal de la DESC; como era de
esperarse, unos acudirian, otros simplemente dejarian pasarlo y otros tantos, harian caso

omiso a la invitacion.
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En total se esperaba entre 8 ¢ 9 personas para realizar esta practica. Por diversos motivos sélo
acudieron 5 personas que fueron apalabradas para la sesion que se llevaria acabo y con las

cuales se discutiria una guia de topicos previamente preparada.

1. El local o lugar donde se llevaria a cabo la sesion ha de estar siempre separado de la
vida real de los participantes, es decir no debe efectuarse en las instalaciones donde
laboran duchos participantes. Asimismo, “debe cumplir con ciertas condiciones... un
lugar comodo y preferentemente sin ruido, una mesa pequefia y baja, asi como lugares

disponibles para los participantes.” (Orti, 1992:200)

2. En el inicio de la reunion; es importante que el moderador no dialogue antes con los
participantes. Teniendo todo listo, se colocard la grabadora en el centro de la mesa y
a los participantes, se les asignaran sus lugares de una forma estratégica. EI moderador

no tiene un lugar predominante.

3. Durante el desarrollo de la reunién, el moderador debe participar brevemente y lo
menos posible, aunque en determinados casos puede interrumpir el didlogo en mas
ocasiones. El moderador puede interrumpir siempre y “cuando el grupo se calle o
increpe, cuando el grupo derive hacia otro tema y cuando un lider espontaneo

monopolice la conversacion.” (Orti, 1992:201)

Para presentar los resultados del analisis de la técnica se realizaron los siguientes

apartados:

70



1. La transcripcion del grupo de discusion de los 5 participantes (Anexos). Existieron
topicos en los que algun participante no opind asi que el espacio se deja en blanco.

2. La informacion obtenida se ordeno en una matriz de doble entrada; dividiendo en filas
y columnas, en donde las filas fueron ocupadas por los actores y las columnas por las
tematicas mas opinadas.

3. Para identificar y presentar a los actores participantes en el grupo se elabor6 una tabla.

La informacion se obtuvo de un pequefio sondeo de datos personales.

Tabla de actores de la DESC de la SSP-DF

Actores Puesto Antiguedad Funcion

Actor A Capturista 4 afios Se encarga de los trabajos
administrativos realizando

oficios y memorandums.

Actor B Disefador Gréafico 2 afios Se encarga de las peticiones
del director acerca de algun
proyecto de la SSP-DF, ya
sean folletos, folletines o la

pagina de Internet.

Actor C Monitorista 8 afos Monitorea e identifica notas
informativas relacionadas con
la SSP-DF y con el Secretario
en los medios de
comunicacion  impresos y

electrénicos.

Actor D Analista Ejecutiva 1 afio Recopila la informacion de los
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medios impresos y
electronicos para un analisis
temaético de la institucion o del

Secretario.

Actor E

Secretaria

12 afios

Se encarga de dar citas, recibir
documentos, asi como de
atender necesidades laborales

del jefe de oficina.

A partir de los resultados que se obtengan del analisis cualitativo (Grupo de Discusion) se

pueden hallar las diferentes opiniones y posturas de los actores.

A continuacion se muestra la matriz de doble entrada en donde se identifican los topicos y las

lexias mas representativas de los actores participantes:
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4.3 Matriz Doble Entrada

Actor

Temas

Libertad de opinar

Compafierismo

Toma de decisiones

Liderazgo

Interrelacién laboral

Actor A

“No, ya que no existe esa
apertura que existe con los
compafieros”

Creo que es un ambiente
propicio para tener
amistades”... Es algo que se
da naturalmente”

“No, en varias ocasiones
se ha hecho o se le han
propuesto varias cosas a
los jefes y no sé si por falta
de recursos u organizacién
no se toma en cuenta lo
que uno propone”

“No creo que exista eso
ni aqui ni en algun otro
lado, es muy dificil
tratar de armar un lider
en las oficinas”

“No, la informacion en el
area es muy variable, a
veces hay que esperar que
algun jefe o encargado esté
de humor para que nos den
esa informacién y se pueda
hacer un trabajo”

Actor B

“No, ya que para poder
platicar con el jefe
muchas veces casi hay
que pedir una audiencia”

“Si, creo que se da, pero hay
ocasiones que no todos se
llevan bien con todos los
empleados y hay ocasiones
que se tiene algunas
diferencias como en todo”

“Al parecer las decisiones
0 se toman muy a la ligera
o0 simplemente no se toma
en cuenta a nadie”

“No porque un buen
lider toma en cuenta
realmente a sus
trabajadores”

“No porque para empezar
hay diferentes areas y no
se podria hacer”... Al no
existir esta cooperacion
entre las &reas pues generan
problemas en el proceso de
trabajo”

Actor C

“No hay mucha facilidad
para hablar o expresarse
porque luego los
compafieros como que se
molestan”

“;Amistad? Pues no tanta
ehhh”... “Incluso podria
decir que es dificil fomentar
una verdadera amistad en
este ambiente.”

Actor D

“Para empezar el director
ni siquiera se presentd con
su personal de
trabajo”...”El no nos

“Habia una buena relacion
tanto personal como de
equipo, pero como siempre
se saben los limites”...

“Hay ocasiones en las que
nos llegan a avisar
pegando circulares en el
area de trabajo pero éstas

“Algunos jefes de las
areas o departamentos
si demuestran liderazgo
pero suelen ser muy
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muestra  confianza vy
mucho menos, nos da la
confianza para acercarnos
aél”

“muchos de ellos tienen
diferentes  caracteres 0
incluso necesidades”

son muy escasas”... “No
todos los compafieros o los
gue opinan son tomados en
cuenta.
Desafortunadamente,
desafortunadamente, te
digo, que hay privilegiados
y les hacen la barba a los
jefes”

prepotentes y quieren
llevar la batuta y nunca
toman en cuenta a su
personal”

Actor E

“No, porque en ocasiones
te lo toman a mal y si td
das una opinion hasta lo
llegan a tomar en tu
contra”

“Amistad si hay, pero
compafierismo, no;
francamente aqui en al éarea
cada quien alaba por su
santo y nada mas”

“A veces  por  no
informarnos hasta
pensamos que hacemos
mal el trabajo y tenemos
que repetirlo®...”Muy
poco somos tomados en
cuenta”

“Alguna vez si existio
un liderazgo pero era
personal o sea, era para
una sola persona y sélo
por obtener su propio
beneficio y nada mas”

“Se comparte pero muy
poco y eso hablando en
cuestiones de  mucha
necesidad, por ejemplo
cuando necesitas entregar
algun trabajo urgente”
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4.3 Matriz Doble Entrada (2)

Temas

Bomberazos

Herramientas y equipo de

¢Qué cambios harian?

Manejo de informacion -

Actor trabajo (comunicacion)
Actor A
“Lo que yo creo es que debe “Ese es un punto critico... pero | “...Pensar un poco mas a futuro | “...La informacion nunca se va
haber un proceso para llevarlos | a fin de cuentas el trabajo se ha | las cosas... tal vez trabajar a mejorar o transparentar porque
a cabo... -a los bomberazos- sacado, pero si son muchas sobre un proyecto de 5 610 afios | los intereses a los cuales les
pero por lo visto no es asi” cosas...” para poder mejorar las cosas, afecta a mucha gente, entonces,
para cambiarlas de fondo por ese motivo, pero dentro de
porque no cambiaran de un dia | esto también se podria mejorar”
o otro... hay que hacer algo
poCo a poco para que esto
mejore
Actor B “...Si tu tienes vision de las

“Los bomberazos son
necesarios en cualquier area de
trabajo”

“...Tenemos que ir a otro lado a
imprimir y pues no deberia de
ser asi realmente deberiamos de
tener todo el material aqui para
poder realizar nuestro trabajo..
El cual realmente no lo
tenemos, hay un déficit extremo
de las herramientas de trabajo, o
sea, ni para imprimir nuestros
trabajos archivos o lo que sea,
se puede, pues porque la
maquina ya no sirve, se
descompuso, la bloguearon, no
hay tinta... infinidad de
situaciones que no permiten un
buen desempefio”

cosas o de un proyecto en fin o
de un proyecto que puedas
realizar dentro del &rea te
organizas bien, tienes un buen
equipo de trabajo... poner a
gente en condicion con actitud y
sobre todo con mucha ambicién
de crecer... lo mas importante
tener gente con esas
caracteristicas”
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Actor C

“La informacion se debe dar
rapido, quiz& no con una certeza
total”

“Necesitamos actualizarlos ya
que contamos con equipos muy
obsoletos... aqui seamos muchos
0 pocos, con o sin herramientas
el trabajo sale...”

“...Creo que las herramientas
serfan un gran avance en esta
institucion...”

“... De hecho yo podria
comentar que ésta no es una
area de comunicacion sino de
des-comunicacion”

Actor D

“Fijese usted mismo, mis
compafieros también lo dicen,
se quejan, pero pues nada méas
podemos hacer”

“...Organizaria bien a mi
personal... para que existiera
una buena relacion con
todos...”

“Hace falta mas comunicacion
de parte del area de la
Comunicacion”...”
Definitivamente en nuestra area
no hay una comunicacion,
desafortunadamente; y
esperemos que esta
administracion cuando cambie
llegue otra mejor que sepa dar
frutos en esta area de
Comunicacion Social”

Actor E

“Pues es que los bomberazos
son buenos y malos...”

“...Trataria de sacarle jugo a las
personas que forman el area, ya
que cada uno de nosotros
tenemos diferentes aptitudes
para ciertos trabajos porque hay
cosas que se nos facilitan méas
que otras...”
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5. Reporte de los resultados del Grupo de Discusion.
El propdsito de realizar esta técnica es para analizar los discursos de los miembros de la
DESC. Su objetivo es buscar diferencias y similitudes, sin importar cuantas veces se repitan,

sino, enfocandose en el qué dijeron y como lo dijeron.

Se realizaron dos tipos de lecturas: vertical y horizontal. La lectura vertical consistié en
identificar las posiciones de los actores frente a los temas abordados para encontrar
similitudes y diferencias entre ellos; la horizontal, se realiz6 para encontrar la congruencia
del discurso de los actores e identificar algunas contradicciones; esto, sirve para conocer y dar

cuenta de la complejidad de los seres humanos dentro de la organizacion.

5.1 Resultados de la lectura vertical son:

= Libertad de opinar.
Los Actores B y D se muestran poco libres para opinar o hablar con los compafieros,
especialmente con los jefes o mandos. Mientras que el actor A deja ver que hay mas
comunicacion e intercambio de opiniones con los propios comparieros que con los jefes. Por
otro lado, los Actores C y E, prefieren no hablar u opinar porque sus ‘“compafieros se

molestan.”

= Comparierismo.
Para los Actores A y B el compafierismo y amistad es algo que se da naturalmente, ya que por
las relaciones que se dan en el trabajo, es facil hacerse de amigos. Los actores C y D muestran

que el comparierismo se puede dar, pero enfatizan que la amistad dentro del area es dificil
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entablarla. Asi, el actor E, sostiene que la amistad si existe y que logra darse, pero que el

compaiierismo es dificil, porque “en el area cada quien alaba a su propio santo.”

» La Toma de Decisiones.
Los actores A y E afirman que para tomar decisiones no se toma en cuenta a nadie y aunque a
veces sea por que no hay recursos o algun otro impedimento, simplemente no se actia como
debe ser, incluso, afecta en los procesos de trabajo, pues no hay esa comunicacion y ese
dialogo para poder poner en orden las actividades o trabajos. Por otra parte, el Actor B cree
que “las decisiones se toman muy a la ligera”. Para el Actor D solo se toman decisiones a raiz
de ciertas particularidades pues menciona; “hay privilegiados y les hacen la barba a los jefes”.

El Actor C, evitd opinar de esto.

= Liderazgo.
Para el Actor A, el tema de liderazgo esta muy sesgado, pues dice “que es muy dificil tratar de
armar un lider en las oficinas” y deja ver que no se trabaja en este sentido. Para los Actores B
y D, no hay un liderazgo establecido o marcado, pues ambos coinciden en que “un buen lider
toma en cuenta realmente a sus trabajadores”. Para el Actor E, no existe un liderazgo
concreto, pues afirma que “alguna vez si existio un liderazgo” reflejando que “antes” era mas
notoria la manera de dirigir la oficina de otro director o jefe y que eso, en la actualidad, no

existe. EI Actor C no comento.
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» Interrelacion Laboral.
El Actor A, en este sentido, mostrd que hay factores para que no se dé una buena interrelacion
laboral, pues dijo que “a veces hay que esperar que algin jefe o encargado este de humor”
para recibir la informacion y trabajarla. Para el Actor B, no existe una “interrelacion o
cooperacion entre areas” y que por esta mala no cooperacion”, no se logran los procesos de
trabajo necesarios 0 no se terminan a tiempo. El Actor E, sefiala que sélo hay una interaccién
“cuando necesitas entregar algun trabajo urgente”, de otra forma pronuncia que solo asi se

trabaja en coordinacién, sino, no. Los Actores C y D, no hicieron comentario.

= Bomberazos.
Los actores A, B, C y E muestran que estan de acuerdo con los bomberazos, pero que “debe
haber un proceso para llevarlos acabo, agregan que sin embargo, no es asi”’, no obstante, la

mayor parte de los actores apoyan este razonamiento. EI Actor D, no comenté nada.

» Herramientas y Equipo de Trabajo.
Los Actores A y B postran su inconformidad por la falta de materiales para trabajar, aun asi,
siempre sacan su trabajo, EI desempefio es bajo, -mencionan-, a pesar de que el area camina.
El Actor C, comenta que las herramientas que se tienen sirven para realizar los trabajos,
aunque reitera que “ya son muy obsoletos”. El actor D argumenta que los encargados no
hacen nada para solucionar este problema y que “ya ni quejarse, pues no se hace nada” El

Actor E no comento.
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= ;Qué cambios se harian?
El Actor A, dice que “pensar un poco mas a futuro las cosas... como trabajar proyectos a 5 0
10 anos”. Esto muestra que se debe trabajar de una manera prospectiva y se le debe dar
seguimiento a las buenas ideas para establecer un proyecto de orden. Los Actores B, D y E,
concuerdan en una vision de proyecto de trabajo y un buen equipo de trabajadores; hacen
énfasis en el recurso humano. El Actor C, enfatiza su esfuerzo solo al nivel material, difiere y

no toma en cuenta a los actores anteriores, el material humano no lo toma en cuenta.

= Manejo de informacion (comunicacién.)
El Actor A deja ver que el manejo de informacion es poco efectivo y que generalmente,
“obedece a intereses”, por lo tanto, no tiene un buen manejo. Entendiendo lo anterior por el
lado de informacion, es cierto; pero también, la comunicacion actta en este sentido, pues al
no haber buen manejo se da una deficiente comunicacion. Para C y D tiene un muy mal
manejo de la comunicacion o de la informacion como tal, pues menciona, -“de hecho yo
podria comentar que ésta no es un area de comunicacion sino de des-comunicacion.” En este
sentido, también se vuelve veridico; pues al no haber comunicacién se originan problemas,

desacuerdos, y malentendidos.

5.2 Los resultados de Lectura Horizontal son:

Los resultados de la matriz muestran que el Actor A sobrelleva y no difiere de la politica que
se usa en el area actualmente, aunque muestra una contradiccion al decir que para el
compaiierismo y la amistad no hay problemas, “pues se dan naturalmente.” Por otro lado,
sefiala que no se toma en cuenta a la gente; no obstante, le apuesta a un proyecto de
continuidad “para que esto mejore poco a poco”. Este actor representa al Grupo de los

Optimistas.
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El Actor B afirma que el capital humano es el factor principal del area y de toda otra
organizacion, planteando que se debe tener una vision mas acertada, y de igual forma
reconoce que las herramientas en el area de trabajo son fundamentales para que este capital

humano funcione correctamente. Igualmente, pertenece al Grupo de los Optimistas.

El Actor C determina a la DESC como el area de Des-comunicacion y le suma otras carencias
como la vision, la de materiales de trabajo, la de actitud del manejo de la informacion y de la

comunicacion. Este actor pertenece al Grupo de los Sofiadores.

Para el Actor D, la DESC esta sumergida en un autoritarismo por parte de los jefes. Este actor
demuestra que no estad conforme con los logros y las labores de la Unidad, pues antepone la
falta de personalidad, respeto y confianza de los otros. Representa al Grupo de los

Inconformes.

Por otra parte, el Actor E muestra una vision humanista; pese a que ve poca reciprocidad de
compafierismo y amistad, reconoce que los logros que se dan son de caracter individual. AUn
asi, cree que teniendo un buen equipo de trabajo se puede obtener un buen resultado y que es

solo cuestion de tomar buenas decisiones. Tambiéen representa al Grupo de los Sofiadores.
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5.3 Identificacion de Grupos en la DESC.

GRUPO REPRESENTACION

Sofiadores

Inconformes

Optimistas %

6. La mediacion comunicativa.

La mediacion tiene una gran importancia en la comunicacién. Como se ha venido notando, la
comunicacion es un motor esencial para que todo mantenga un orden y una coherencia; bien
lo retoma Mario Revilla y entiende a la mediacion comunicativa como “el sistema de reglas y
operaciones que se aplican a cualquier conjunto de hechos o de cosas pertenecientes a planos

heterogéneos de la realidad para articularlos.”

Con base en el andlisis ya realizado se encontré que en la DESC de la SSP-DF existe una
problematica de comunicacion entre jefes y subordinados. Por eso, la propuesta para la
disminucion de estos malentendidos y de esta mala comunicacidén puede ser a través de la

mediacion para lograr un mejor entendimiento entre los integrantes del area.
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Para lograr esta mediacion es necesario que los trabajadores y los jefes contribuyan, no sélo
de manera laboral, sino que también lleguen a una comunicacién exitosa, a una interaccion
apropiada para el area y para los diversos sectores. Cabe recordar, que en la técnica Grupo de
Discusion, se dejo ver que generalmente, hay poca personalidad de liderazgo; es decir, no ven
a un director como tal. Asimismo, se recalco el hecho de que los compafieros no se apoyan,
solo trabajan lo que les tienen asignado y nada més. Debido a esto, la mediacidn propuesta es
para que entre jefes, empleados y anexos, mantengan una cordura en el lugar de trabajo. Los
discursos arrojados de la técnica anterior demuestran que mediante tomar en cuenta al otro, es
posible solucionar los malentendidos dentro y fuera de las organizaciones. En este sentido,
“mediar” es ponerse en medio y no a favor o en contra, sino ponerse a favor de la propia

organizacion.

“Mediar”, también es construir relatos que pueden ser una misma historia, pero contada de
diferente manera para diversos publicos. Basandose en esta ldgica, la manera de comunicarse
0 interactuar entre los jefes y subordinados tendria que considerar las caracteristicas de los

grupos y actores, para evitar los malentendidos, primordial tarea del liderazgo.

Uno de los ramajes fundamentales en una organizacion es la negociacion. Pero para una
organizacion mediadora, no solo es negociar y sobresalir de lo demas, es saber negociar. Esto
entra en la postura de que quien sabe negociar, sabe que no puede conseguir sus expectativas
y que puede perder o que debe ceder algo para ganar; es decir, estar conscientes de que la

negociacion debe darse entre las partes y no solo recaiga hacia un lado.
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La DESC en esta misma linea, -la mediacion-, podria terciar entre los grupos para identificar
una probable situacion en donde se vean beneficiados los miembros de estos grupos, los jefes

y sobre todo la propia organizacion.
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7. Reflexion del capitulo.

En este capitulo se mostraron analisis de las representaciones, de la complejidad
organizacional, de los grupos, de las interacciones y sobre todo, la atencion recayo en el
analisis de los discursos de los actores; es decir, se inclind hacia la subjetividad. Aunado a la
propuesta de mediacion comunicativa, se confirmd que es necesario escuchar y tomar en
cuenta al “otro”, estando conscientes de que “el otro” existe y que es necesario

interrelacionarse con él.

La subjetividad que los actores reflejaron en sus disertaciones en la Técnica Grupo de
Discusion, acotd que es necesario que se actle en cosas importantes como lo es la
comunicacion interpersonal con fines laborales, el hablar e interactuar de una forma coherente
con los demas, ya sean jefes o empleados. Sus representaciones muestran que algunos ven a
Su organizacion con cierto orden, pero otros, la aprecian con un tremendo caos; por

consiguiente, unos la reconocen con futuro y otros sin él.

La comunicacion es la clave para que las interacciones entre los miembros permitan que la
informacién fluya y que ésta a su vez, ordene las representaciones que estos actores tienen de
la DESC y de ellos mismos. A través de la Teoria de Mediacion, se trabajara en un cambio

cultural para lograr la eficiencia. Esto se vera con mayor detalle en el siguiente capitulo.

A raiz de la técnica usada (Grupo de Discusion), se analizaran los discursos de los actores
demostrando que son diferentes entre si y matizando las subculturas que existen dentro del
area de trabajo. Ademas, se permitid identificar la postura que cada individuo tiene, no en un
aspecto individual, sino la postura de los grupos de pertenencia en la organizacion. Al

escuchar y tomar en cuenta al otro, la organizacion se autodefine.
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Se puede considerar que cada uno de nosotros forma parte de un grupo, de una cultura; por
tanto, conformamos un sistema de relaciones sociales, con ideas, valores y costumbres
diferentes. La organizacion es un sistema cultural que pone en juego sus representaciones de
la realidad de manera colectiva y que dicha realidad puede ser modificada a través de la

comunicacion, como veremos en el capitulo que prosigue.
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Capitulo 4

Cultura y comunicacion en la DESC
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Capitulo 4. Cultura y comunicacién en la DESC
En este capitulo se retomaran los reportes desarrollados en los capitulos 1 al 3, con el
propdsito de integrarlos concretamente, en una plataforma especifica y en la identificacion de

grupos y subculturas.

En lo que se refiere a este apartado, se enfocaran los esfuerzos para identificar y combatir una
problematica de interaccion entre miembros de la DESC, tratando de llegar a una
comprension y administracion de conflictos y resolucion de problemas a traves del consenso,
comprendiendo a los demas y tomando en cuenta sus representaciones, sentires y necesidades

dentro de la organizacion.

Se aborda la vinculaciéon de la cultura con la organizacién, promoviendo y enfatizando la

importancia de los grupos y actores para generar acciones.

Por altimo, se presenta la propuesta de intervencion que pueda ayudar a mejorar los procesos

de trabajo y las relaciones entre los miembros, con el fin de propiciar una organizacion

eficiente, productiva y cohesionada.
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1. El comunicador organizacional y la comunicacion.
La sociedad actual vive dos tendencias contradictorias. Por un lado, el crecimiento de la

flexibilidad laboral y por otro, el deterioro de la seguridad en el trabajo.

La comunicacion se encarga de que situaciones relevantes o infructiferas como las anteriores
sobresalgan y le den sentido al valor de los seres humanos, a los empleados y a sus

actividades dentro de la organizacion.

La comunicacion, como dice Jaime Pérez, “es el mejor instrumento, no s6lo para convivir o
estar bien con el otro u otros, sino para desactivar un conflicto, aclarar los malos entendidos,

frenar y corregir la disolucion” (Pérez, 1997:17)

Con esto en mente, el comunicador organizacional debe intervenir cuando la institucionalidad
ha fallado, pues el ultimo recurso que queda es el didlogo y la negociacidn, funciones de este

personaje: el comunicologo.

Por otro lado, para Carlos Flores, “la comunicacion es un instrumento productivo dentro de
las organizaciones e instituciones, ya no es un instrumento de imagen para las relaciones
publicas” (Flores en Pérez, 1997:17). En este sentido, la comunicacion ofrece ser portadora de
un cambio pacifico y civilizado, llevado por el didlogo hacia la negociacion, pero no solo en

las organizaciones, sino en todos los niveles de la vida humana.

Para poder aplicar cualquier cosa en la vida, el ser humano se vale de actos que conforman

acciones. “Estos actos, especificamente del lenguaje, son clasificados como asertivos o
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afirmativos, directivos, declarativos, comisivos y expresivos” (Flores, 1998:32), refiriéndose
principalmente, a que los actores se comprometen, ya que el hablante trata de enterar al otro

en materia comun.

Lo expuesto anteriormente, es el trabajo y la labor del comunicador organizacional, pues es
éste, quien debe encargarse de comprender y administrar estos actos del lenguaje dentro del
espacio o la organizacion. EI comunicador organizacional para la organizacion seria el
equivalente a ser un doctor cirujano. Esta imagen se remite a la condicion de que el
comunicador es capaz de cuidar la salud de una organizacién y su sano desarrollo; o bien, de
hacer una intervencion si es necesario; o bien, de generar programas de comunicacion. Por

tanto, el comunicador es un vigilante del proceso evolutivo de la organizacion.

Para que una organizacién sea plena es necesario que se efectien compromisos y consensos
de todas partes, tanto en departamentos como en areas, pero sobre todo, de los seres humanos
que la conforman, pues como se ha visto en el capitulo anterior, son complejos debido a sus
diversos intereses, valores, costumbres, distintas emociones y mdltiples objetivos. Por lo
tanto, es menester del comunicador organizacional cohesionar todos estos aspectos de la
subjetividad para beneficio de la organizacion. Esto dado a que la tarea elemental del
comunicador organizacional es alcanzar equilibrios internos, para a partir de ellos,
exteriorizar una imagen sana, competitiva, capaz de mantener el interés en los sujetos que se

interrelacionan dentro y fuera de la organizacion.
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La via del consenso y el compromiso dentro de la organizacion es fundamental para que los
actores sean conscientes que a través de estos aspectos se cumplan metas individuales y

grupales.

Los comunicadores organizacionales tienen una posicion de enorme compromiso en las
organizaciones, ya que su desempefio influye en las evaluaciones de las mismas. Por tal, el
comunicador requiere de una objetividad total para identificar las fallas y necesidades reales y
tener la capacidad de emplear los recursos adecuados de acuerdo a cada circunstancia. Es en
este caso donde al hablar de liderazgo, la definicion no debe encaminarse hacia el
comunicador, debido a que su papel no es la de lider. Su real mision es la de encaminar hacia

el liderazgo a toda la organizacion.

El comunicador organizacional “debera gestionar y proyectar de manera integral los sistemas
de comunicacion e informacidn de una empresa u organizacion; liderar cambios, establecer
programas de cultura e identidad corporativa, diagnosticar y planear estratégicamente la

comunicacion segun los diferentes publicos y entornos” (http://www.razonypalabra.org.mx.

2003)

El comunicador organizacional no tiene espacio en la individualidad, sin embargo, encontrara
su tarea a partir de la interaccion con los otros, es decir, con los individuos que componen su
estructura. En otras palabras, al interactuar con los otros y tomarlos en cuenta harad de su
participacion una herramienta para cohesionar la materia prima: el ser humano, logrando

encumbrar a la organizacion en un derrotero de estabilidad.
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Con todos estos entre dichos entredichos, el comunicador es un experto en generar escenarios
futuros posibles y en establecer vias de acceso rapido. Es quien debe conocer los atajos para
Ilegar antes que nadie, pero es también quien conoce las salidas de emergencia y no sufre de
panico. Por tanto el comunicador sirve de guia “espiritual” dentro de la organizacion, pues al
tener conocimiento sobre grupos, actos, acciones, percepciones y representaciones de los
actores y sus respectivas agrupaciones, sabra cdmo actuar en caso de alguna crisis 0

contingencia.

Algunas de las habilidades o caracteristicas que debe tener el comunic6logo organizacional
son las que describe Carlos Flores: saber, escuchar y comprender. La habilidad de escuchar
resulta la menos trabajada para ser una de la méas importante a potenciar en los futuros
comunicadores, pues la verdadera comunicacién no comienza hablando, sino escuchando. La

principal condicion del comunicador es saber escuchar.

Algo fundamental son los valores presentes en el individuo, mismos que en toda
organizacion se pueden definir como creencias bastante permanentes sobre lo que es
apropiado y lo que no lo es; guias de las acciones y el comportamiento de los empleados para

cumplir los objetivos de la organizacion.

Generalmente, los valores, las normas y los patrones de comportamiento que necesitan ser
aprendidos a través de la las relaciones e interrelaciones dentro de la organizacion son: los
objetivos de la organizacion, los medios a través de los cuales se alcanzaran estos objetivos,
las responsabilidades que le corresponden a cada miembro, los patrones de comportamiento y
un conjunto de reglas o principios que sean afines a las representaciones individuales y

grupales.
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Para logar que la comunicacion fluya correctamente dentro de un grupo de individuos o en la
organizacion, es necesario que se base en un enfoque mediador, como el que plantea José Luis
Pifiuel con su Teoria de la Mediacion Dialéctica de la Comunicacion Social (MDCS): “ esta
mediacion se construye a partir de la articulacion de varias perspectivas bajo el precepto de
fendmenos complejos, conceptualizaciones complejas, por tanto, el modelo integra factores
sociologicos, psicoldgicos y especificamente con matices comunicacionales, interactuando

dialécticamente”( Pifiuel, 2006: 316-317).

De esta manera, si se acepta que el fendmeno de la mediacibn comunicativa es
multidimensional: ecoldgico adaptativo, social y comunicativo propiamente dicho, es posible
comprender que los componentes de los diferentes sistemas que involucra la mediacion

dialéctica, adoptan contenidos distintos de acuerdo a que el enfoque enfatice uno u otro.

2. Cultura organizacional de la DESC de la SSP-DF.
Este capitulo trata de enfatizar el sistema cultural, particularmente en los valores de la
organizacion y el individuo, al transitar de una situacion del pasado, a otra del presente y del

futuro.

Asimismo, es importante ponderar la vision, mision y las creencias del los jefes y

subordinados que en los capitulo 1 y 3 se analizaron; aspectos como su personalidad,

conocimiento, competencia cultural, valores, necesidades y motivaciones.
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Actualmente el campo de estudio de la Cultura Organizacional sigue siendo una tematica
nueva en las organizaciones e instituciones mexicanas, pues la mayoria de ellas siguen
operando con un modelo funcionalista, autoritario y de control. Por lo tanto, se encuentran en
un criterio de quiebre y fracaso organizacional, pues no se han desarrollado como estancias

eficientes y productivas.

Para la DESC de la SSP-DF esto es una realidad: el modelo administrativo con el que opera
estd rebasado y es poco funcional; en este mismo plano queda el modelo comunicativo
operante, el cual no ayuda a mejorar y mucho menos, lo hacen las pocas relaciones e

interacciones de los sujetos del area.

La cultura es la manera como acttan los integrantes de un grupo o sociedad bajo un mismo
contexto; aplicada en una organizacion, tiene su origen en un conjunto de creencias y valores
compartidos. En otras palabras, “la cultura proporciona un marco comin de referencia que
permite tener una concepcién mas o menos homogénea de la realidad, y, por lo tanto, un

patron similar de comportamientos ante situaciones especificas” (Andrade, 1996:2).

La cultura organizacional es una herramienta eficaz para la interpretacion de la vida y del
comportamiento organizacional y para la comprension de los procesos de decadencia,

adaptacion y cambio radical en las organizaciones debido a que éstas, son creaciones sociales.

Muy a pesar de lo antes mencionado, es criticada con argumentos plausibles: “la concepcion

de la cultura organizacional como algo que tienen las organizaciones ha sido explicitamente
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criticada por los partidarios de la multiplicidad cultural. Un postulado fundamental del
planeamiento subcultural es que estas culturas pueden y, de hecho, emergen desde la base y

difieren cuando se enfrentan a la de los lideres y la ¢lite de la organizacion” (Ruiz, 1995:219)

La organizacion, asi como la cultura que representa, es variable segun el ramo o perspectiva
de la instancia. En toda organizacion hay cambios importantes debido a los movimientos de la
naturaleza organizacional. Uno de estos aspectos es que las organizaciones mexicanas
siempre se mantienen en crisis; sin embargo, “las crisis no siempre ni necesariamente se
refieren a algo negativo o0 amenazante, sino a un cambio que podria representar una

oportunidad si se le sabe aprovechar” (Andrade, 1996:2).

Con esta idea en mente, la crisis forma parte de un factor organizacional, poniendo de
manifiesto las posibilidades de cambio o innovacion. El estado de crisis no siempre responde
a lo alarmante, sino como dice el autor, puede ser aprovechado para fortalecer la

organizacion.

En otras palabras, la cultura organizacional la forman los seres humanos que la habitan, sus
acciones, valores, creencias y los aspectos que la rigen en su manera de actuar. La cultura de

los integrantes juega un papel importante dentro de la organizacion.

La DESC maneja una cultura establecida por la estructura de la organizacion, con la intencion
de que todos piensen y crean como ella, lo que ocasionas incoherencia y contradiccion de
significados entre sus integrantes. Se asume una postura mecanicista, en donde los miembros
que la conforman son considerados como piezas que tienen los mismos intereses, necesidades,

valores y creencias.
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Para comprender mejor la cultura organizacional, de la DESC, el lider debe cambiar su actitud
autoritaria y dejar que los “otros” participen en la conformacion de esta cultura, asi como

reconocer que los cambios se daran a partir de la cohesion de sus integrantes.

El papel de la comunicacion en este apartado es fundamental para la interaccion, y por
consiguiente, la construccién de simbolos en la que intervienen los actores de la organizacion
como: los grupos, subculturas y el entorno social en el que se desarrollan. Por este factor,
Ruiz Olabuenaga conceptualiza una orientacion critica dentro de las organizaciones y la
define como “un paraguas que cubre colecciones difusas de subculturas que, unas veces,
contribuyen a la integracion del conjunto y otras, mas bien, representan amenazas y riesgos de

decesion y conflicto” (Ruiz, 1995:237)

En la orientacion critica, la cultura organizacional se encuentra expresada a través de los
diferentes simbolos, tanto orales, como escritos, y en el actuar organizacional y de sus

integrantes, de tal forma que generan significados que integran y cohesionan a sus miembros.

La cultura dentro de la organizacion es un actuar diario y cotidiano que se ha conformado por
los mitos, ritos y costumbres de cada miembro; sin embargo, no son individuales, sino
colectivos, y conforman la cultura de la organizacion. Cabe recordar que la esencia de la

organizacion es el factor humano, sin ellos, la organizacion no existiria.
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Remarcando que “la cultura de una organizacion esta constituida por todos aquellos factores
humanos que influyen en el rendimiento y el funcionamiento de una organizacién” (Pérez. J.
1998:15), en el siguiente punto se muestra como estan conformados los grupos-subculturas de

la DESC y qué relaciones mantienen.

3. Los Grupos y subculturas de la DESC de la SSP-DF.

La forma en que funciona la DESC esta determinada por la existencia de grupos y subculturas
dentro de ella. Lo anterior, va de acuerdo a lo analizado en los capitulos 2 y 3 de este
documento en donde se abordd la percepcion de cada uno de los integrantes, ya que por sus
valores y creencias, tienen que ver con la cultura personal de cada uno de los miembros que

al intentar interactuar-comunicar, generan una cultura organizacional.

Los grupos detectados en los capitulos 2 y 3 son formados por la interaccién comunicativa de

los actores, ya sea por sus afinidades, intereses o sus relaciones humanas, las cuales van mas

alla de las relaciones laborales.

Los grupos que se encontraron en la DESC son los gue a continuacién se enumeran:

1. Los Sofiadores

2. Los Inconformes

3. Los Optimistas
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Cada uno de estos grupos genera significados diversos que forman parte de la cultura de la
organizacion, por lo que es necesario analizar su relacion, interaccién, sus intereses y los
conflictos que se generan entre ellos al llevar a cabo algunas acciones. Para determinar esto,

se elabor6 un Mapa Cultural que se muestra en seguida.

Mapa Cultural de la DESC

Los
Optimistas Sofiadores

Los

\'\' ‘0
N
0. ‘Q
*
*
*
.0
*
Inconformes
Simbologia
Relacion de Trabajo EEEEE

Relacién de Conflicto

Relacion Afectiva
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Los datos para la realizacion del mapa cultural hacen referencia a los grupos y subculturas
encontrados a partir de las técnicas aplicadas en los capitulos 2 y 3 y por supuesto, la relacion
existente entre ellos. A continuacion se describen los resultaos obtenidos de la lectura del

Mapa Cultural de la DESC:

El grupo de Los Optimistas tiene aproximadamente entre 4 0 5 afios en el area. Son
nombrados asi por la percepcion laboral, pues mantienen una relacion de trabajo con el grupo
de los inconformes, asi como también, una relacién de conflicto con este mismo grupo. Al

mismo tiempo, tienen una relacién afectiva con el Grupo de los sofiadores.

El grupo de Los Inconformes fue denominado asi porque constantemente se quejan del trabajo
que realizan y en gran medida estan en desacuerdo con los otros. Al ser los miembros con mas
antiguedad en el area, se resisten a nuevas visiones, modos e incluso a la entrada de nuevo
personal. Mantienen una relacion de conflicto con los grupos de Sofiadores y Optimistas, sin
embargo, sobrellevan una relacion de trabajo con ambos grupos ya que dependen de tales para

realizar algunas actividades.

Los Sofiadores, considerados como el tercer grupo en la DESC, Ilamados asi por considerar y
esperar mejoras importantes para ellos en el area laboral, constituyen uno de los grupos mas
fuertes laboralmente hablando. Mantienen relaciones de trabajo con grupos como los
Inconformes y los Optimistas, aunque también, muestran una relacion conflictiva con los
Inconformes, generando problematicas que intervienen en la ejecucion de algunas tareas del

area.
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4. Caracterizacion de la cultura de la DESC.
Horacio Andrade define la cultura como “un marco de referencia que permite una concepcion
homogénea de la realidad... y genera un patrén similar de comportamientos ante situaciones

especificas” (Andrade, 1996:2).

Hay diferentes concepciones de los que es la cultura. Por ejemplo, Singer propone que hay
elementos constitutivos de la cultura “los cuales son los sistemas de significados, ideologias,
las convenciones técitas y las estructuras cognitivas e inconscientes que pueden advertirse en
cualquier sociedad, con distintos grados de conciencia y de formulacion verbal” (Andrade,

1996:2).

En perspectiva los factores que determinan la cultura organizacional tienen que ver con su
fortaleza y su funcionalidad. Andrade clasifica a la cultura en cuatro apartados los cuales son:
Cultura débil-disfuncional, Cultura fuerte-disfuncional, Cultura débil-funcional y Cultura

fuerte-funcional.

Tipo de cultura

4 R

CULTURA CULTURA
DEBIL-DISFUNCIONAL FUERTE-DISFUNCIONAL
CULTURA CULTURA
DEBIL-FUNCIONAL FUERTE-FUNCIONAL

. —
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Cultura débil-disfuncional.
En ella existen pocos significados compartidos, lo que provoca una gran heterogeneidad tanto

en la percepcion de la realidad como en el comportamiento de las personas que la integran.

Cultura fuerte-disfuncional.

En ella concurren significados compartidos, pero éstos no proporcionan una guia para la
accion ante situaciones de crisis debido a que la organizacién ya no es capaz de obtener los
resultados esperados. Por esta razon, la cultura, muy arraigada a la tradicion, genera una gran

desorientacion y resistencia al cambio.

Cultura débil-funcional.
Tiene pocos significados compartidos, y ante la presencia de una crisis se cree que debido a la
funcionalidad de la cultura, las acciones que se han puesto en practica en otras situaciones

siguen siendo validas.

Cultura fuerte-funcional.
En ella hay una gran cantidad de significados compartidos que permiten que las personas
tengan una percepcion homogénea y realista de la crisis. Los valores organizacionales, que

siguen demostrando su plena vigencia, generan acciones concertadas y planeadas.

La DESC tiene una cultura débil-disfuncional, pues los significados compartidos por la

organizacion no son meramente compartidos por los integrantes de la misma. Es decir, los

valores como honestidad, respeto y dignidad, sugieren que cada uno de los miembros tiene un
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significado diferente de éstos con respecto a los de la organizacion. Por lo tanto, ante una

crisis la gente se siente desorientada y protesta reactivamente.

Tomando en cuenta que los factores que determinan el tipo de cultura organizacional son las
representaciones de los miembros al estar ligados a la manera en que la organizacion se
comunica, se percibe qué tipo de cultura posee. Asi, si su cultura es deficiente, sera débil y

disfuncional como sucede en la DESC.

Desde la perspectiva comunicativa la situacion organizacional se mejoraria con una
propuesta de intervencion comunicativa orientada hacia los valores y creencias de los
miembros. De esta forma, se podrd lograr un cambio cultural, ya que “la estrategia de
comunicacion que se adopte ante una crisis dependera del tipo de cultura que tenga la

organizacion” (Andrade, 1996:5).

Para complementar este andlisis de la cultura, relacionaremos la matriz de doble entrada de
Horacio Andrade, en donde se plantea la manera de accionar de la organizacion, basados en

su cultura. Esta matriz maneja algunas posibilidades de remediar los problemas culturales de

la DESC.
4.1 Matriz Cultural
Débil Fuerte
Disfuncional e Pocos significados e Significados
compartidos. compartidos.
e Mantienen una e Reincidencia al
heterogeneidad en la cambio.

- 102 -



percepcion y la accion. e Resolucion de nuevas

e Provocan desorientacion y problemaéticas con
reactividad mal infundida. Viejos recursos.

Funcional e Pocos significados e Significados

compartidos. compartidos.

e Creencia de que lo que ha e Percepcion homogénea
funcionado aun es vigente. y realista.

e Percepcién poco realista: e Acciones concertadas y
pragmatismo. planeadas de antemano.

De acuerdo con la matriz expuesta, la cultura de la DESC de la SSP-DF es disfuncional-débil,
ya que existen pocos significados compartidos entre los actores, los grupos y los lideres, lo
gue provoca una gran heterogeneidad en la percepcion de la realidad y en el comportamiento
de las personas que la integran. Como se mencionada anteriormente, frente a una crisis la
gente se siente desorientada y por lo tanto responde reactivamente al no preveer o anticiparse

a los hechos que se les presentan.

De este modo, para lograr un cambio en la DESC sera necesario cambiar el modelo cultural
que se maneja, pasando del modelo del control al del consenso. El primero se refiere a que
existe un autoritarismo que transforma a la organizacion en poco eficiente y productiva,

basada en no tomar en cuenta a los otros.

Por otro lado, el modelo del consenso “permite el compromiso y la lealtad con la

organizacion; es una relacion de caracter interno (autorregulacion)” (Pérez. D. 1998:18). En
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este modelo la organizacion toma en cuenta a sus integrantes y los aspectos culturales de los
mismos, emergiendo la comunicacion organizacional como fundamental mediadora. En la

misma linea y en el siguiente tema, se enfoca al estudio de los recursos culturales de la DESC.

Recursos culturales de la DESC.

Para fortalecer a la DESC es necesario un proceso de socializacion-enculturizaciéon, como lo
dice Jaime Pérez, pues, “se refiere a los rasgos culturales para hacerlos compatibles con el
tipo de cualidades y metas que exige una organizacion y asi, gradualmente conquistar la

voluntad, que determine un funcionamiento funcional a la organizacion” (Pérez, 1998:18).

Reconocer estos factores culturales de la organizacién es fundamental, ya que a través de
ellos se consigue influir en la voluntad y compromisos de sus integrantes. Esto es posible
mediante los procesos de enculturizacidn, pues solo asi se considera al ser humano, sus
valores y creencias. “Los valores son conceptos que guian el comportamiento de los sujetos;
por eso es de fundamental importancia intervenir sobre estos principios basicos o
reconocerlos, a fin de moldear la actitud y la disposicién o voluntad de las personas, que se

refleja en un comportamiento en funcién de los objetivos de una organizaciéon” (Pérez,

1998:20).

Para determinar los factores culturales de la DESC se consider6 lo planteado por Jaime Pérez,

realizando una matriz de doble entrada para exponer las tematicas relacionadas.
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4.2 Factores culturales de la DESC

Factor Existe Fortaleza Descripcion Estrategia
Si/No debilidad organizacional
Procesos de | No Debilidad El minimo | Construir
socializacion y cumplimiento de | procesos
culturizacion. los wvalores asi | simbolicos que
como la | sean compartidos
capacidad de | por la mayoria,
cumplir con el | tomando en
servicio que | cuenta la esencia
proporciona la | de la organizacién
institucion. y las
representaciones
de los actores.
Mision y | Si Fortaleza Mantener el orden | Contemplar  de
propasito. publico, proteger | una manera
la integridad | homogénea la
fisica de las|mision de la
personas y de sus | institucion, asi
bienes. como las
representaciones
que genera para
todos.
Conocimiento. No Debilidad En este sentido | Es importante
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los empleados de
la DESC estan
poco orientados
en sus labores.
Por otra parte, las
jefaturas y
subdirectores no
cuentan con la

profesionalizacion

recuperar la
experiencia de los
miembros con
mas tiempo,
tomando en
cuenta la  poca
profesionalizacion
de los mandos en

la DESC para

adecuada. fortalecer su
actuacion.
Participacion. No Debilidad La participacion | Fomentar la
de los integrantes | participacion de
de la DESC es |todos en la DESC
casi nula, | permitird
especificamente fortalecer los
de los empleados, | procesos de
pues la relacion | trabajo y
entre jefe- | contribuird a que
subordinado no es | el area cumpla
Optima ni | con sus objetivos
participativa eficientemente.
Liderazgo. No Debilidad Existe el | Reconocer a los
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liderazgo, pero no
del tipo que
requiere la
institucion o cada
area de la
organizacion. Hay
una incongruencia
entre sus actos y

Sus pensamientos.

integrantes de la
DESC y a sus
diferencias,

tomandolos  en
cuenta, abriendo
canales para la
negociacion y
atencion de

escuchar a estos

miembros.
Ritos Si Fortaleza Se refiere a los | Con base en estos
Organizacionales. comportamientos, | ritos se percibe
aceptados por la | que los miembros
mayoria, que se | comparten  esta
deben seguir con | clase de
frecuencia. Entre | celebraciones;
ellos estd la | pueden ser
celebracion de | aprovechados
cumpleafios o el | para lograr una
adornar las | integracion
oficinas en las|basada en |la
festividades. motivacion
colectiva.
Tétems Si Fortaleza La DESC tiene la | Promover un
corporativos. responsabilidad correcto  manejo
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de dar a conocer
de manera oficial
la informacion
que se quiere
publicar a los
medios de
comunicacion.

Los tiempos y las
circunstancias de
esta informacion
dependen de las
decisiones de los
jefes y

subdirectores.

de la informacion
dentro de la
DESC, generando
una interaccion
entre jefes-jefes y
jefes -
subordinados para
la toma correcta y
concreta de las
decisiones acerca
de lo que se
publicard en los
medios de

comunicacion.

Ideologia Si Fortaleza Es un sistema | Se busca reducir
organizacional. coherente de | la division de
creencias que dan | grupos y
explicaciones promover la
generales y | accidn colectiva.
convincentes
acerca de la
realidad; exhorta
a la  accién
colectiva.
Comunicacion. Si Debilidad Es un instrumento | Es necesario crear

- 108 -




que orienta una
actuacion o un
comportamiento.

La comunicacién

mecanismos  de
feedback: lograra
que los miembros

se escuchen y se

es reconozcan,  no

jerarquicamente importando  los

vertical y en | niveles

algunas areas, | jerarquicos en los

horizontal. que se efectle
esta accion.

5. Propuesta de intervencién comunicativa en la DESC.

La propuesta de intervencion comunicativa es el resultado de los diagnésticos de los capitulos
anteriores en combinacion con los datos encontrados; mediante los cuales, fue posible
puntualizar las fortalezas y debilidades a través de las matrices tanto de Andrade como de

Jaime Pérez. A continuacion se describen estos datos obtenidos:

Entre las fortalezas se identifico a un personal con interés en mejorar la situacion del area,

consciente de tener un problema y con la disposicion de colaborar en lo que se pueda.

Las principales debilidades que se identificaron en la DESC estan relacionadas con los
procesos de culturizacion y socializacion en la organizacion, asi como la falta de participacion

e integracion de los miembros, con una nula comunicacion y un liderazgo poco profesional.
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Por lo tanto, no existe un objetivo claro que determine el rumbo de la DESC, los integrantes
desconocen el ideario y los valores de la organizacion, lo cual no permite la consolidacion de

identidad entre actores y organizacion.

Con los datos arrojados, se pretende que la DESC mejore la interaccion y la comunicacion
entre los actores que la conforman y con ello, logre una integracion entre los mismos, lo que
conllevara a conformar un equipo de trabajo, adquirir una comunicacién interpersonal entre
jefe —subordinado o jefe — jefe, promover una comunicacién congruente con el ideario y
valores de la organizacién, lograr acuerdos minimos, realizar el consenso y promover el

compromiso a traves del cambio de actitud.

Cabe mencionar la importancia de tomar en cuenta al ser humano, sus necesidades e intereses,
pues si un empleado trabaja a gusto, motivado y satisfecho, se vera reflejado en las
actividades que realiza, por tanto, también en la eficiencia y cambio cultural de la

organizacion.

El objetivo de la Propuesta de Intervenciébn Comunicativa es articular a los grupos
organizacionales en beneficio de la propia organizacion. Por lo tanto, la propuesta establece el
respeto y reconocimiento de las diferencias entre los miembros, asi como lograr acuerdos
producto del dialogo que sean un objetivo a perseguir desde el punto de vista de la

comunicacion.
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La propuesta esta integrada por cinco fases:
1. Plataforma estratégica.
2. Estrategia de comunicacion.
3. Plan de comunicacion.
4. Programas.

5. Producto comunicativo.

5.1 Plataforma estratégica:

Presentacion de los paradigmas viejos y nuevos.

En el transcurso de esta investigacion se ha analizado y estudiado a la comunicacién desde los
paradigmas mas sencillos, teniendo en cuenta que cada cual ha aportado una parte importante

en el tratado de la comunicacion.

En los analisis realizados en los capitulos anteriores se han identificado a través de técnicas y
herramientas cualitativas y cuantitativas problematicas que conlleva la DESC, que generan

costos de caracter energético, psicologico y temporal.

También se identificaron a través del grupo de discusion las posturas y representaciones de

los miembros del area, asi como la clasificacion de grupos, culturas y subculturas de la DESC.

Este anélisis permitio captar la cultura de los miembros de la DESC, al igual que la

representacion que tienen de la organizacion. Y tomando en cuenta sus diferencias y

similitudes, se propuso una mediacion para integrar a los actores de la DESC.
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Teniendo en cuenta los paradigmas involucrados es posible tener un andlisis mas completo del
estudio de la comunicacion en las organizaciones, especificamente en la DESC de la SSP-DF
en donde a traves de técnicas y herramientas se han detectado problematicas de tipo

comunicativo, estructural, funcional y cultural.

Problematica detectada al sistematizar la informacion.
Falta de comunicacion e interaccion entre los integrantes jefes — subordinados de la DESC de
la SSP-DF, la cual repercute en acciones poco integradoras y en un escaso cumplimiento de

metas organizacionales.

Diagnostico sobre los diagnosticos realizados.

A traves de los diagndsticos construidos en este trabajo se ha dejado ver que la DESC de la
SSP-DF arrulla diversos problemas que afectan las metas de la organizacion. Estos problemas
se encuentran en diferentes niveles, tanto en estructura como en funcionamiento, en

comunicacion y en aspectos culturales.

La poca interaccion entre jefes y subordinados es el problema medular del area de trabajo,
pues debido a esto, no se cumplen totalmente los procesos que se requieren, y los que se
cumplen, carecen de calidad. El poco dialogo y la poca integracion de los miembros hace
mucho méas compleja la situacion, pues al no comunicarse no hay una direccién a seguir y se

desconoce los motivos de las acciones.

Por lo tanto, el poco rendimiento a nivel direccion esta relacionado con las interacciones entre
los miembros, pues no comparten los significados originados por la organizacion ni se

esfuerzan por un area de trabajo integra, sino todo lo contrario, se enfocan hacia un area de
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comunicacion poco participativa, lo cual genera problematicas por la falta del dialogo y por

no tener consensos ni acuerdos.

Proyecto.
Nombre.
“Comunicacion e interaccion para lograr un mejor lugar de trabajo”

Objetivos.

e Promover la interaccion y la comunicacion entre los actores de la DESC para mejorar

las relaciones sociales y la integracion de equipos de trabajo.

e Fomentar el ideario de la organizacion, valores y creencias para lograr una identidad

organizacional.

e Conseguir que la informacién-comunicacion fluya entre los sujetos de la organizacion,
y asi disminuir los conflictos que se generan por las acciones-interacciones de los

actores.

Ante la problemética detectada de funcionamiento y la necesidad de los actores de sentirse
escuchados y tomados en cuenta (expresados en el grupo de discusion), es necesario elaborar
una estrategia comunicativa para ganar la voluntad de cooperacion con el fin de obtener el
bienestar de la organizacion. Esto se lograra dando sentido al trabajo, respetando la cultura de
cada grupo Yy teniendo la informacion necesaria (enculturizacion). Los miembros de la DESC
ineludiblemente tienen que interactuar y comunicarse para realizar sus labores. La

comunicacion organizacional es la alternativa para coordinar acciones, lo cual puede ser
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posible a través de un codigo comunicativo y reglas que los actores propongan. Lo que se
busca es mejorar la accidn-interaccion de los actores de la DESC, asi como conseguir
acuerdos minimos, generar un ambiente de trabajo armonioso y lograr una comunicacion cara

a cara entre jefe y subordinado.

Politicas o normas de accion.

El compromiso de cada uno de los miembros de la DESC, esta en su cambio de actitud, en el
aprendizaje del otro y en su disposicion de conversar con €l para solucionar problemas
informativos-comunicativos que se presentan a diario dentro de la organizacion con el
objetivo de lograr acuerdos minimos que permitan la eficiencia y calidad del servicio que
presta la institucion. El libre flujo de informacidn se debe dar sin restricciones a menos que

sea de caracter confidencial, pero sobre todo, se debe privilegiar la comunicacion cara a cara.

5.2 Estrategia de Comunicacion.
Mensaje institucional.

“La equidad, la interaccion y la comunicacion son los valores fundamentales para sobrevivir.”

Sentido del mensaje.
Que los miembros, jefes y subordinados comprendan que la comunicacion es fundamental
para la generacion de acciones en beneficio de la DESC y reconozcan que las actividades de

cada miembro son importantes para que la organizacion cumpla sus objetivos.
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Publicos.
Principalmente esta dirigido a subdirectores y jefes departamentales para que éstos coordinen
las actividades de una manera mas organizada y eficaz, tomando en cuenta a los empleados

que forman parte de su plantilla de trabajo.

Medios y productos comunicativos.
Una tarjeta electronica emitida diariamente dirigida a los subdirectores y jefes de

departamento.

Evaluacion/Retroalimentacion.
Se revisara la secuencia de tarjetas semanalmente para ubicar qué actividades se cubrieron,

qué tanta informacion se transmitio y cual ha sido la interaccion y cooperacion del personal.

Se realizard un reporte de efectividad de la herramienta electrénica basandose en la
participacion de los miembros a las que va dirigido. Comentarios y opiniones como

retroalimentacion del ejercicio.

5.3 Plan de Comunicacion.
El Plan de Comunicacion estd compuesto por cinco puntos: presentacion, objetivos, politica
de Comunicacion, vocabulario rector y programas especificos. En los siguientes apartados se

explicaran cada uno de los puntos anteriores.
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Presentacion: Origen, expectativas y forma de elaboracion del plan.

Origen: De acuerdo con los diagnosticos reportados en los capitulos anteriores se
detectd, en cuanto al funcionamiento, que la DESC est4 mal coordinada, ocasionando
el retraso del trabajo al momento de salir. En cuanto a la estructura, hay un difuso
perfil de puestos, donde el costo generalizado de la accion es alto; en liderazgo, hay
una escasa profesionalizacion y mantiene un alto grado de discrepancia entre los
miembros, los actores y grupos, pues no se sienten tomados en cuenta ni escuchados ni

con igualdad entre los grupos existentes.

Expectativas: Se espera que con esta estrategia los miembros de la DESC tiendan a
relacionarse comunicativamente, a resolver conflictos originados pos la poca
interaccidn y a promover un area de trabajo con calidad laboral y de vida.

Forma de elaboracion: Mediante una agenda de actividades se planteara en una
tarjeta electronica las actividades en las que es necesario tomar en cuenta al otro, ya
sea al comparfiero de area de trabajo o0 a aquel que se encuentra a una distancia de tres
oficinas para empezar a dialogar y conocer lo que se hace y para qué se hace. Se trata
de una tarjeta matutina diaria como un guién-guia de las actividades importantes y que

deben ser tomadas en cuenta no sélo por los jefes, sino también por los subordinados.

Objetivos y Metas del Plan de Comunicacion.

Propiciar la comunicacion entre los jefes y los subordinados para lograr acuerdos en
beneficio de la DESC.

Reducir el costo generalizado de la accidn para mejorar el trabajo.
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e Reconocer la importancia del trabajo de los grupos y a cada uno de los actores.
e Mantener en orden la informacion con la que se trabaja para acceder con facilidad a
ella (desaparecer los cuellos de botella).

e Lograr la cohesion entre grupos.

Politicas de comunicacion.

e Escuchar, comprender y tomar en cuenta los puntos de vista de los demés para llevar a
cabo las acciones correspondientes.

e Respetar la diversidad de los actores y grupos.

e Generar compromisos entre los jefes de la DESC y los subordinados para obtener un
ganar-ganar.

e Mantener informados a los grupos existentes sobre las disposiciones administrativas o
los procesos de trabajo.

e Fomentar el conocimiento en todos los miembros para que no desconozcan las
actividades y se puedan realizar en caso de ausencias.

e Cohesionar a los grupos de la DESC.

Vocabulario rector.

La propuesta de comunicacion planteada tiene como propdsito generar redes de comunicacion
que permitan la interaccién entre los miembros de la organizacion. En ella se plantea lo
importante que es la comunicacién como coordinadora de maniobras, ahorradora de acciones
y mediadora de conflictos. En la medida en que se dé la interaccién-comunicacién entre los

sujetos de la organizacion, se conseguira la eficiencia de la DESC.
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El vocabulario rector se recupero6 de las lexias generadas en el grupo de discusion, expuestas

en el capitulo 3:

e Disposicion para cumplir tareas en beneficio del area de trabajo.
e El cambio de actitud es fundamental para comunicarse con el otro.

e Conciencia de que algo no funciona bien en el area de trabajo.

5.4 Programas especificos.
Se propone una serie de tarjetas electronicas dirigidas a mandos, con el objetivo de que ellos
propicien la interaccion con los subordinados a su cargo, teniendo como fin una mejor

coordinacion para lograr acciones concretas con mejor direccion.

Dia: Lunes a Viernes

Horario: Entre 9:00 — 10:00 am

Duracién: Lectura y comentarios dirigidos a los subordinados (45 minutos)
Lugar: Oficina

Tematica: Contendra los temas mas importantes para las areas de trabajo,

fomentando el didlogo entre jefe y subordinado. Encausard la

negociacion e interaccion.

Programa Interno: Serie de Tarjetas Electronicas
Producto Comunicativo: Tarjetas Guia con diversos temas relevantes
Proceso de Comunicacién: Se busca que la comunicacion en la DESC sea de una manera

interpersonal, es decir, cara a cara, pues ésta es la comunicacién mas efectiva.
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La comunicacion se concentra como una opcion participativa que permite la coordinacion de

actividades entre los actores.

A continuacion se muestra un ejemplo del formato de la tarjeta electrénica:

Secretaria de Seguridad Publica
Direccion Ejecutiva de Comunicacion Social
Gt Mot SUDdireccion de Difusion

¥ Ciudad
M

Orden diaria
18/10/2010

Titular Jefe de Unidad Departamental (JUD) de Monitoreo de la
Informacion, Armando Ordofiez C.

Tema a tratar Notificar envio de informacion, recibo de informacién de
diversos temas (Alcoholimetro, Transito; Policia Preventiva, PBI,
Policia Auxiliar)

Dirigido a Las diferentes JUD que integran la DESC de la SSP-DF

Observaciones De enterado si se recibié adecuadamente, o aviso de
informacion por si hubo fugas y/o desvios de la misma.
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6. Reflexion del capitulo

Hasta aqui se ha expuesto la Propuesta de Intervencién Comunicativa para la DESC, en donde
la comunicacién organizacional y la cultura, grupos y subculturas juegan un papel importante
para lograrlo. Es necesario un cambio cultural en la DESC, pues sélo a través de éstos se
podran cambiar o conservar debilidades, fortalezas, mitos, ritos, objetivos y la propia

comunicacion.

En la DESC se cuenta con los medios béasicos para la comunicacion, sin embargo el problema
no es éste, sino la pobreza comunicativa que mantiene, pues no importando el medio que
utilicen, los que deberian tratar de comunicarse son los integrantes, los sujetos. Otro de los
puntos nodales encontrados en la DESC es la nula interaccion de los actores, asi como un

liderazgo rezagado y una pobre trasmision de informacion para disolver malentendidos.

La alternativa para solucionar la pobreza comunicativa es precisamente, la comunicacion
organizacional, ya que la comunicacion pone en comun, coordina acciones, integra y marca
trayectorias. En este sentido se toma en cuenta la cultura de la organizacion, asi como las
representaciones medidas de los actores. No se debe olvidar que los seres humanos son los
gue conforman a la organizacién formando grupos y subculturas que representan a la cultura

de la misma.

Se han integrado tambien, los grupos detectados en los capitulos 2,3 y 4, definidos a partir de
su interaccion y su comunicacion, en donde se permite reconocer las diferencias y similitudes
de los integrantes, enfatizando la existencia de “el otro”, asi como su realidad y sus
representaciones. Es decir, para lograr un cambio cultural en la DESC es necesario considerar

a los sujetos que la integran, asi como las estrategias comunicativas que permitan socializar y
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enculturizar a los miembros de la misma. La comunicacién organizacional fomenta la
integracion, la cohesion y la actitud de los integrantes de la organizacién, pues ésta dirige

acciones y forma significados colectivos como se identificé en el capitulo 4.

La logica comunicativa propone desarrollar un plan de comunicacion entre los actores y
grupos de la DESC para mejorar su interaccion y comunicacion, lo cual, se veria reflejado en
la mejora de los servicios y labores qué desempefia, actividades donde también se requiere un
cambio de actitud de los miembros de la DESC mediante un proceso de socializacion y

culturizacion a través del didlogo, manteniendo siempre en mente que “el otro” si existe.

La propuesta de intervencion comunicativa tiene que considerar a todos los integrantes de la
organizacion; debe ser un plan de comunicacion que permita la cohesion de los equipos de

trabajo; esto se posibilita a través de la comunicacion interpersonal, es decir, cara a cara.

Para lograrlo, es necesario un programa de tarjetas electronicas, con el propdsito de que los
mandos empiecen a tomar en cuenta a los empleados, teniendo como principal virtud el
dialogo y la construccion de acuerdos para desarrollar un trabajo provechoso y efectivo. Esto
se puede lograr con la comunicacion organizacional, siempre y cuando se considere la cultura
de la organizacion, ya que ésta coordina acciones, ahorra energia y permite el cambio cultural,

considerando al ser humano como pieza fundamental del quehacer organizacional.
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Conclusiones

Las organizaciones, sean publicas o privadas, estan inmersas en sistemas de complejidades; se
encuentran rodeadas de situaciones sencillas o paradojicas. Los factores que las envuelven son
politicos, sociales o legales, y se encuentran veladas por otras organizaciones. Estas son
complejas porque estan habitadas por seres humanos con necesidades e intereses personales,
con una percepcion del mundo diferente que genera distintas realidades, siempre procurando

Ilegar a acuerdos y cumplir metas en comdn.

En México las organizaciones se encuentran en crisis debido a la obsoleta estructura con la
que funcionan y a la falta de conocimiento de la comunicacion organizacional que funge

como mediadora y organizadora dentro y fuera de los sistemas sociales.

La DESC de la SSP-DF tiene una estructura rigida y de control, lo cual no ha permitido un
crecimiento del rea y menos una efectividad en los trabajos que realiza, por lo que mantiene
un funcionamiento deficiente. Para mejorar, es necesario que se tome en cuenta al otro, que se
difundan los objetivos, las metas y se promuevan los valores a través de la comunicacion
organizacional, pues al comunicarse adecuadamente, se ahorrard energia y se efectuaran

acciones.

En esta misma linea, la comunicacion es coordinadora de acciones: cohesiona a los miembros

y los dota de una capacidad ahorradora de energia, marcando una pauta para hacer cambios

culturales en la organizacion.
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Los aspectos importantes que han marcado el rumbo del seminario y del anélisis estan
basados en los niveles de la estructura, del funcionamiento, de la comunicacién y de la cultura
de la organizacion. En la estructura y el funcionamiento es indispensable dejarse guiar por las
pautas normadas de la instancia, ya sean idearios, objetivos, organigramas etc. Sin embargo,
la mayoria de las instituciones pablicas funcionan bajo un modelo de administracion clasico
de control y autoritario. Mantiene una comunicacion descendente (de arriba abajo), es por eso
que debe cambiar del modelo del control al del consenso, considerando la materia prima de

las organizaciones: el ser humano.

Parea mejorar los problemas informativos-comunicativos se debe considerar la comunicacion
interpersonal, ya que ésta puede solucionar malentendidos y conflictos entre los actores del
area de trabajo. Estos problemas se deben principalmente al flujo de informacion interrumpida
que provoca atraso en los procesos de trabajo; ademas, los planes de trabajo son confusos.
Estas problematicas reflejan un deficiente desarrollo en los trabajadores, y se origina por la
poca comunicacion que se da entre actores y grupos que integran la DESC de la SSP-DF, tal

como se mostrd en el Capitulo I1.

La necesidad en las organizaciones es integrar equipos de trabajo que consideren al otro; es
decir, que se tome en cuenta lo que piensa, quiera, opina y desea. Al hacer esto, habra una

integracion en la manera colectiva de pensar y actuar para lograr fines y metas comunes.

El objetivo principal de la comunicacion organizacional es la capacidad de mejorar las

interacciones de los actores de la DESC para que la informacion fluya sin contratiempos y

genere representaciones afines a los miembros y a sus necesidades.
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Soluciones como creacion de medios lldmese revistas, periddicos, boletines, carteles entre
otros, no dan una plena definicion y reparo de problemas en la DESC. La comunicacion
organizacional tiene la capacidad y la vision de cambiar las perspectivas de los actores, a
través de tomar en cuenta al otro y sus necesidades. Al considerar al factor humano como el

motor de las organizaciones se aminorarian las problematicas organizacionales.

En la parte de cultura organizacional, la DESC no la toma en cuenta, pues al no existir una
buena relacion entre jefes y subordinados, no se comparte el mismo referente cultural, ni
individualmente ni de forma grupal, ya que se desconoce lo que opinan, piensan y necesitan
unos de otros. Por lo tanto, no se logra la cohesion, el compromiso, ni la colaboracion de los

miembros.

Los grupos y subculturas encontrados en los Capitulos I, 111 'y IV son fundamentales para que
se logre una cohesion e integracion en la DESC. Para esto es necesario que exista una
organizacion con cultura organizacional, con filosofia institucional y que sea moderada por un
lider flexible y no autoritario; debe ser un lider comunicativo y que muestre la actitud

coordinadora en las actividades que se realizan.

Es importante recalcar que si existe una adecuada comunicacion entre los integrantes de la
organizacion, si se reconoce el trabajo del otro, si se le capacita, si se toman en cuenta las
opiniones en la planeacion de actividades, su rendimiento serd mayor. Esto se lograra a través

de una propuesta de intervencion comunicativa como se mostro en el Capitulo IV.
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El comunicador organizacional es quien dirige y administra la comunicacién en las
organizaciones, aungue este personaje sea el ideal para este rol, los demas integrantes de las
areas de trabajo tienen la responsabilidad y el papel de actuar de una manera adecuada para

lograr los fines comunicativos que propone el comunicologo.
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Reflexion final.

Regreso a las aulas en FES, Acatlan para cursar el Seminario-Taller extracurricular
“Comunicacion, Organizacion y Cultura”, en donde planteo una investigacion que debe

realizarse en una organizacion para analizar ciertas problematicas comunicativas.

Al cursar dicho seminario, uno se da cuenta que en todo lugar, ya sea organizacion,
institucién, asociacion o grupo de personas, debe existir un orden y principalmente, un orden
comunicativo; es decir, que estos conglomerados de personas actien bajo la logica coherente

de la comunicacion, especificamente, de la comunicacion organizacional.

Los mddulos impartidos en el seminario me mostraron lo importante que es conocer a la
organizacion en sus diferentes niveles: estructural, funcional o comunicativo. Pero también,
comprendi la importancia de conocer y reconocer a los integrantes de la organizacién, o sea, a
los integrantes de la DESC de la SSP-DF; asi como conocer a través de encuestas y de un
grupo de discusion, sus deseos, sus carencias, sus problemas, sus relaciones, los grupos que

forman, su manera de pensar y actuar.

Las organizaciones estan en constante movimiento: no son estaticas ni cerradas, ademés de
que estan conformadas por seres humanos complejos, lo cual hace que la organizacion sea un
cumulo de complejidades. EI comunicador organizacional, al estar enterado y consciente de
las problematicas en la organizacion, no tiene s6lo como responsabilidad tratar de coordinar,
planear y organizar la situacion de ésta, sino también, queda en responsabilidad de los otros:

todos los habitantes de la organizacion.
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Al estar consciente de la situacion de la organizacion, los integrantes deben empezar a razonar
sobre la manera en que se comunican, comenzando por reconocer las diferencias de los otros,
ya que incluso en las jerarquias de la DESC esto es muy marcado, pues la rutina laboral se

lleva y se mueve a traves de las 6rdenes de trabajo originadas por las jefaturas del area.

El seminario me ensefio a ver a la comunicacion como algo mas profundo de lo que se cree
que es; a verla como una estrategia tedrica-metodoldgica en la vida personal y en la vida

laboral, complementando asi, el vivir organizacional.

En el andlisis de la investigacion realizada durante nueve meses aproximadamente, pude
apreciar que el comunicologo organizacional tiene que aplicar todas sus habilidades
comunicativas, promoviendo no sélo propuestas de intervencion comunicativas; sino

administrando la comunicacién en la organizacion.

Por lo tanto, el Seminario-taller extracurricular “Comunicacion, Organizacion y Cultura” me
acercO mas a la préactica de la comunicacion organizacional dentro de la organizacién en la
que trabajo, permitiendo analizar la crisis en la que se encuentran las organizaciones y la poca
coordinacion de los miembros que la conforman, pero sobre todo, abrid el panorama para
respetar y organizar las diferencias de los trabajadores, para asi llegar a acuerdos basados en
la comunicacién, solucionando problematicas, ya sea comunicativas o informativas, pero con

miras en una meta grupal.
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Anexo
Transcripcion del Grupo de Discusion

MODERADOR: Buenas tardes bienvenidos y de antemano muchas gracias por asistir a esta
reunion en donde trataremos temas para conocer las diferentes posturas y opiniones de ustedes
los trabajadores de la Direccion Ejecutiva de Comunicacion Social. Con base en una guia
temaética se anuncia el topico y cada uno de ustedes expresara su opinion con respecto a este.
Bien pues empecemos.

MODERADOR: En el area donde ustedes trabajan ¢hay facilidad y libertad para
expresarse entre companieros y jefes de trabajo? ¢ Como lo notan?

ACTOR A: Pues yo no creo que exista una verdadera comunicacion entre jefes y empleados,
mas bien la buena comunicacion es solo entre empleados ya que entre nosotros nos podemos
dar y pedir apoyo entre areas y departamentos. Pero si creo que al hablar con el jefe no le
puedes decir ciertas cosas ya que no existe esa apertura que existe con los comparieros

ACTOR B: concuerdo con mi compafiero Yya que para poder platicar con el jefe muchas
veces casi hay que pedir una audiencia la cual a veces no te la dan ya sea por el tiempo, por
las cosas que tienen que realizar pero realmente es muy poca la comunicacion entre jefe y
empleado, entre empleados si hay una buena muy buena comunicacion porque realmente es
con los que se convive y trabaja

ACTOR C: Lo que mis compafieros dicen es muy cierto aunque también yo siento que no
hay mucha facilidad para hablar o expresarse porque luego los compafieros como que se
molestan porque creen que el jefe es el Unico que tiene derecho a decir u opinar

ACTOR D: La verdad no, esta administracion que llego para empezar el director ni siquiera
se presento con su personal de trabajo y desde ahi es un punto malo hacia nosotros y a favor
porque él no nos muestra confianza y mucho menos, nos da la confianza para acercarnos a
él, porque como nos vamos a cercar a alguien que ni siquiera conocemos. Eso es algo
fundamental y el nunca se presto, asi que para dialogar platicar o escucharnos pues menos.

ACTOR E: Pues mira, puedo decir que entre comparieros si hay como que mas dialogo mas
confianza, pero con jefes no, porque en ocasiones te lo toman a mal y si tu das una opinion
hasta lo llegan a tomar en tu contra. Por ejemplo hace algun tiempo alguna de nuestras
compafieras de area entrego sus propuestas para mejorar el trabajo el jefe simple y
sencillamente no le tomo importancia a ello y no tuvo la amabilidad de revisar el documento
para saber qué era lo que ella proponia.

MODERADOR: Que tanto existe la relacion de amistad o compafierismo en el area de
trabajo
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ACTOR A: En lo personal creo que es un ambiente propicio para tener amistades lo digo
porque a pesar de que es un ambiente laborar si puedes tener una amistad con la gente que
laboras, de hecho en el area es algo que se da naturalmente.

ACTOR B: ...si creo que se da, pero hay ocasiones que no todos se llevan bien con todos los
empleados y hay ocasiones que tiene algunas diferencias como en todo, pero generalmente es
bueno y se puede realizar el trabajo a gusto. Aungue existan diferencias o0 aunque te hablen o
no, creo que lo importante es que el trabajo que se encarga salga y eso hasta el momento se va
logrando.

ACTOR C: Mmmm... pues no se en lo personal puedo decir que he tenido buenos
comparieros de trabajo, aunque no siempre es asi. jAmistad? Pues no tanta ehhh... incluso
podria decir que es dificil fomentar una verdadera amistad en este ambiente.

ACTOR D: Fijate que en nuestra area nos llevabamos bien al principio yo digo que habia una
buena relacion tanto personal como de equipo pero como siempre se saben los limites. Y
como en todo existen algunos comparieros que no saben distinguir entre la amistad y el
trabajo y entonces se dejan guiar mas por hacerle la barba al jefe y de ahi se toman para
sacar provecho de ellos y siento que de ahi pueden sacar mejor su trabajo y dejando de hacer
menos a sus comparieros ya que esto en ocasiones produce conflictos entre nosotros. Pero
también la veo dificil, que se mantenga una relacion de amistad entre los compafieros, muchos
de ellos tienen diferentes caracteres o incluso necesidades, entonces pues se concentran en
ciertas cosas dejando a un lado pues esto de la convivencia o la amistad.

ACTOR E: ...yo siento que amistad si hay, pero compaiierismo no; francamente aqui en al
area cada quien alaba por su santo y nada mas, pero compafierismo nunca ha existido. Por
ejemplo fuera de cuestiones de trabajo sabes que cuentas con el apoyo de algin compafiero
hablando de un lado amistoso, pero compafierismo no ha existido ya que si tU necesitas saber
0 investigar como se elabora o realiza algun tipo de trabajo y tu le preguntabas a alguien
simplemente te dice: Que no sabe, Que no puede o simplemente Que no tenian tiempo para
explicarte aunque tu supieras o te dieras cuenta de que si lo sabian o si podian ayudarte. Por
eso digo que comparfierismo no creo que se de en el area es muy dificil a veces muestran que
hacen su trabajo, asi nomas por hacerlo.

MODERADOR: Cuando se decide algo que afecta los ritmos de trabajo se les comunica
a todos los miembros del area. ;Como ven este punto?

ACTOR A: No, no creo que sea asi, en este caso solo es cuestion del afectado o los
afectados porque no es algo de que todo nos podamos enterar. Ya que generalmente nos
acabamos enterando porque nos dijo Juanito, Pepito 6 una tercer persona pero no
directamente ellos. Entonces pues ese es uno de los defectos de los jefes y no sé si solo sea en
esta area 0 en esta secretaria, pero los jefes se comunican poco y no deberia de ser asi y
menos cuando se trata de asuntos de trabajo.

ACTOR B: Claro como dice él, al final de cuentas terminas enterandote por otras personas
no por él jefe o el o los afectados a fin de cuentas es por alguien mas pero no por ellos y ya es
mucho después. Asi que al parecer las decisiones o se toman muy a la ligera o simplemente
no se toma en cuenta a nadie y creo que esa es una gran falta de respeto a nosotros como
trabajadores, pues de repente ya tu trabajo debe cambiar o ya no debe ser como lo habian
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pedido, pero como ellos no avisan acerca de sus cambios o propdsitos pues uno no sabe que
onda, entonces pues creo que eso no esta muy bien.

ACTOR C: En lo personal yo siento que no hay mucha comunicacién, solo de vez en
cuando si llega a existir. Y aunque si, a veces los jefes no comunican o informan todo en otras
ocasiones pues si nos avisan de algiin cambio o peticion.

ACTOR D: Exactamente como dices, mas bien hay ocasiones en las que nos llegan a avisar
pegando circulares en el area de trabajo pero estas son muy escasas y este es un error de parte
del departamento de administracion del area, de organizacion ya que es el &rea encargada de
tener al tanto al personal de los sucesos que puedan existir, pero pues estos avisos son muy
escasos, eso en el sentido de los avisos oficiales, y en el trabajo con los jefes pues es algo
similar, no nos avisan de todo y no propiamente debe ser de todo, pero si seria responsable e
importante que al menos nos avisaran los cambios o detalles relacionados con nuestro trabajo.

ACTOR E: Si es cierto, a veces por no informarnos hasta pensamos que hacemos mal el
trabajo y tenemos que repetirlo o simplemente pensarle un poco mas. Ademas esto ocasiona
algunos problemas ya que cada quien hace su grupito o hace algun tipo de trabajo solo para su
beneficio y nada mas.

MODERADOR: Se comparte informacion entre departamentos para mejorar el
rendimiento del area de trabajo. ¢ Que opinan?

ACTOR A: No, definitivamente la informacion deberia estar ahi para todos pero a la hora de
solicitar datos ya sea por cuestiones burocraticas, cuestiones de rencillas o cualquier cosa las
cosas de verdad no se manejan asi pero eso si depende de la persona y del como se pida. La
informacién en el area es muy variable a veces hay que esperar que algun jefe o encargado
este de humor para que nos den esa informacion y se pueda hacer un trabajo o para
mantenerla archivada para cuando se necesite.

ACTOR B: No porque para empezar hay diferentes areas y no se podria hacer. Por ejemplo
en el é&rea (inaudible)..... y cuando se necesita saber de algo uno tiene que ir a esa area a
pedir la opinion o el reporte, lo que se necesite en ese momento pero yo creo que no existe
esa comunicacion o relacién entre las areas, al no existir esta cooperacion entre las areas pues
generan problemas en el proceso de trabajo, incluso hasta problemas personales generan por
la monopolizacion de la informacion.

ACTOR C: En mi opinion, pues si deberia de ser mas la comunicacion e interaccion entre los
departamentos, pero a veces siento que no se hace debidamente aunque seria necesario para
mejorar el trabajo, por ejemplo cuando se “suben boletines” anteriormente se nos daba una
copia y ahora ya se ha dejado esa parte y suele pasar que existen errores y nos damos cuenta
entonces no sabemos si corregirlos o dejarlos asi, o cual es el que realmente estd bien para
seguir con el proceso de “subir” los boletines a la pagina, entonces al no enterarnos o no saber
acerca de esta informacién que solo maneja el CIP pues uno no puede hacer su trabajo o
esperar hasta que se les antoje darnos la luz verde para el “subido” del documento.

ACTOR D: Concuerdo en algo con ellos. No se comparte... normalmente se la quedan
porgue nosotros nos llegamos a enterar de X informacién cuando hay veces que se requiere. y
después nos enteramos que esa informacién ya la leyeron jefes o comparieros y es ahi cuando
nos damos cuenta que la informaciéon pasa como no debe de ser... Bueno y si es que pasa
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porque como dicen ellos a veces la informacion no nos llega y pues uno no es brujo para
obtenerla o trabajarla. Asi que no se coparte como tal

ACTOR E: Si, si se comparte pero muy poco Yy eso hablando en cuestiones de mucha
necesidad por ejemplo cuando necesitas entregar algan trabajo urgente, si te llegan a dar esa
informacion o la que estés necesitando pero a veces los compafieros de los departamentos son
muy hermeéticos en cuestion de sus actividades y pues no sueltan la informacion o la tardan o
que necesitan permiso de los jefes o algo asi que hace lento este proceso de compartir la
informacion laboral.

MODERADOR: Se toman en cuenta las opiniones o sugerencias de los trabajadores
para mejorar algin punto en las tareas que se realizan en sus respectivos
departamentos?

ACTOR A: No; ya que en varias ocasiones se ha hecho ¢ se le han propuesto varias cosas a
los jefes y no sé si por falta de recursos u organizacion no se toma en cuenta lo que uno
propone. En consecuencia casi nunca se toman en cuenta las sugerencias de los comparieros
pues a veces creo y digo creo; ni los jefes a veces saben que tienen que hacer, entonces al
sugerirles algo pues no tienen una respuesta a eso.

ACTOR B: Definitivamente estoy de acuerdo con él, y no creo que sea tomado en cuenta la
mayor parte de las opiniones, porque al final del dia las decisiones las toman los jefes y
después nos informan, bueno yo no he visto el caso de que el jefe salga de una junta y luego
nos informe como trabajadores que fue lo que se discutié en esa junta o al menos los puntos
que trataron, yo no he visto esa actitud de los jefes.

ACTOR C: Bueno en nuestro departamento pues si un poco de repente nos damos cuenta que
ciertos trabajos necesitan manipulacion redactarlos de otro modos y algunas veces si lo
expresamos Yy a veces si nos escuchan pero no siempre.

ACTOR D: Pues... Yo digo que no, todos los compafieros o los que opinan son tomados en
cuenta desafortunadamente, te digo, que hay privilegiados y les hacen la barba a los jefes y
ellos se guian a veces por personas que saben desempefiar su trabajo pero no normalmente y
entonces hacer a un lado a los compafieros que quisieran tener una oportunidad de
demostrarles que realmente saben hacer su trabajo. Entonces veo como que esos que son
barberos pues les hacen mas caso, los toman mas en cuenta y eso no deberia de darse, pero
que podemos esperar; asi es esto.

ACTOR E: Al parecer muy poco somos tomados en cuenta, realmente cuando estaba el jefe
anterior todavia tenias la libertad de llegar a comentar lo que opinabas a cerca de alguna
modificacion hacia el trabajo o igual él nos pedia opiniones pero los jefes de ahorita no nos
dejan tener esa libertad, es como si de verdad no les importara el trabajo, se supone que
nosotros somos los que hacemos los trabajos, los que vemos como pueden quedar mejor, pero
a esta administracion pues como que eso no les importa, a veces no se como pueden llegar a
sus puestos. En serio... (risas)

MODERADOR: ¢Que tan entendibles o claras son las érdenes del jefe cuando se
encarga un trabajo?
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ACTOR A: Yo pienso que eso se transmite, también es porque no sabemos bien que hace
cada quien y no nos damos cuenta de cuanto tiempo se necesita para sacar esa informacion
porque no es lo mismo que te pidan una nota a que hagan un disefio entero, yo lo digo en mi
caso y son muchas cosas que por ejemplo; yo me he dado cuenta que los jefes no se dan
cuanta o no saben realmente que proceso lleva y que tienes que hacer para realizar bien ese
proceso y quede un buen trabajo que a fin de cuentas es un bien para el area a fin de cuentas.

ACTOR B: Pues mira...claras tal vez si lo sean, pero pues yo lo veo mal porque siempre nos
piden las cosas a la de ya o sea no hay un lapso de tiempo en lo que te van a pedir de trabajo y
siempre te lo piden a la mera hora yo pienso que no hay esa organizacion para esto de las
ordenes de trabajo, a veces hay algunas actividades que requieren mas tiempo para realizarlas
y si te las piden asi de la noche a la mafiana, pues no, ahi ya se fallo y es probable que no se
cumplan a tiempo esas expectativas, pero todo por las manera tan apresurada en que se decide
un trabajo.

ACTOR C: Yo siento que si, que en nuestro departamento si son muy entendibles o sea nos
dicen necesito tal cosa y si no entendemos décimos haber explicame; de que es de esto o de
esto o de aquello y si llegamos a entendernos, por ese lado me parecen claras la ordenes de
trabajo, aunque supongo que tiene mucho que ver los fines de tales ordenes y obvio que
trabajo se realice.

ACTOR D: A veces una no entiende exactamente lo que el jefe pide y no porque uno sea
tonto si no que el jefe no se da a entender especificamente si no, hay que preguntar
muuuuchas veces, las personas preguntan otras cosa y algunas veces nos quedamos con la
duda y eso hace que entreguemos cosas que no debemos.

ACTOR E: Recuerdo que con el jefe anterior las ordenes de trabajo eran muy entendibles,
era una persona con la cual tenias un nivel muy bueno y aungue en ocasiones era muy rapido
el trabajo se sacaba porque le entendias porque se tomaba la molestia de ensefiarte y de
explicarte las cosas y los jefes que estan actualmente para empezar no saben pedirte un trabajo
porque no saben ni siquiera la informacién que se lleva dentro del area, no tienen como que la
vision de un buen trabajo, creo que desde que llegaron nunca supieron armar una Vvision
eficiente, por lo tanto pues lo que nos piden es ambiguo o poco claro.

MODERADOR: Hay liderazgo en los departamentos donde ustedes colaboran, ¢como lo
vieron? ¢ Lo identificaron? Que opinan

ACTOR A: Pues para empezar no creo k halla una persona a la cual como lider tu puedas ir a
decir sabes que, pasa esto 0 sucede esto y que pueda tener un control completo sobre el area y
direccion. La verdad no creo que exista eso ni aqui ni en algun otro lado, es muy dificil tratar
de armar un lider en las oficinas, se supone que el director debe ser un lider, es decir
comportarse como tal, pero no, es como muy cerrado.

ACTOR B: Liderazgo... (risa)... si hablamos asi, bien de liderazgo no porque un buen lider
toma en cuenta realmente a sus trabajadores y precisamente los trabajadores se apoyan en ese
lider para poder hacer bien o llegar bien e un fin comin en este caso como decia el compafiero
hace rato si nosotros necesitamos un producto en comdn o un trabajo en toda el area pues
necesitamos complementarlo con ese lider el cual no siempre se presta para realizar ese
trabajo
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ACTOR C: No... Bueno yo no siento que exista el liderazgo porque siento y veo lo miso que
los comparieros La cosa de que todos los comparfieros pensamos que somos iguales y entonces
no aceptamos que cierto compariero de nuestro mismo nivel haga o supervise 0 mande para
ciertas cosas... como que todos nos sentimos a un nivel parejo... como que sentimos que solo
el jefe es el que tiene la autoridad para llevar a cabo dicha funcién

ACTOR B: Bueno en ese sentido ella tiene razon, al no verse un liderazgo pues es natural
que algun comparfiero intrépido, pero sobre todo con conocimiento pueda tomar
indirectamente decisiones o posturas de un lider, pero eso también es como jugar con fuego,
pues como dijo ella, hay comparieros que no les gusta que alguien de su nivel los mande o les
recalque cosas, €so si es como un arma de dos filos.

MODERADOR: Ustedes que opinan...

ACTOR D: Me parece que siempre en cada area hay un lider eso es siempre... 0 mas bien
compafieros se quieren pasar de lideres queriéndose hacer los listos, queriendo hacer las cosas
envuelven al jefe el jefe pues les cree y ya de ahi no dejan que los demas compafieros
participen para hacerse lideres. Algunos jefes de las &reas o departamentos si demuestran
liderazgo pero suelen ser muy prepotentes y quieren llevar la batuta y nunca toman en cuenta
a su personal pero yo opino que como jefe debes de tener una educacion saber convivir con tu
personal saber como piensa tu personal y de que manera tu equipo puede ayudar para sacar
una buena &rea de trabajo.

ACTOR E: Yo puedo comentar que en el area alguna vez si existié un liderazgo pero era
personal o sea era para una sola persona y solo por obtener su propio beneficio y nada mas, y
esto afectaba muchisimo los ritmos de trabajo ya que esta persona solo trabajaba para sacar su
propio trabajo y obviamente lo que ella no lo compartia para la realizacion de los demas
trabajos y es mas debido a eso se llegaban a retrasar algunos trabajos porque ella no queria
ensefar lo que realizaba o el como hacer las cosas. ¢Si me explique?... (risas)

MODERADOR: Si... Si Muchas gracias; Cual es su opinion acerca de los
“Bomberazos” para sacar un trabajo urgente. Se practican mucho? Como lo ven

ACTOR A: No pues los bomberazos siempre hay en cualquier trabajo existen pero también
creo que muchas cosas no tendria por que ser bomberazos si hubiera antes desde un principio
se tuviera bien una cadena por ejemplo, si necesitamos tal trabajo o tal publicacion, si eso ya
se tiene pensado antes pues se puede llevar un proceso, lo que yo creo es que debe haber un
proceso para llevarlos a cabo... -a los bomberazos- pero por lo visto no es asi.

ACTOR B: Si, en ese sentido los bomberazos son necesarios en cualquier area de trabajo,
digo, en donde no hay emergentes de ultimo momento. Y estoy en muy de acuerdo con lo
dicho por mi compaiiero...

ACTOR C: Pues como que a mi punto de vista es normal a mi en lo personal me da igual, ya
que pienso que los bomberazos son necesarios. Ademas por el ramo en que trabajamos o sea
la Secretaria, pues a veces la informacion se debe dar rapido, quiza no con una certeza total,
pero se tiene que cubrir el requerimiento.

- 137 -



ACTOR D: ... Bomberazos... Bomberazos... mmm... Generalmente en esos momentos se
les da seguimiento, por ejemplo, hay una area de monitoreo y yo participe en esa éarea y ahi
veiamos la television escuchabamos el radio y en el momento que estaba pasando una accién
luego se comunicaba a los altos mandos para que se diera seguimiento de que estaba pasando,
todo con respecto a la Secretaria de Seguridad Publica y en mi opinion los bomberazos son
buenos pues como todo ya que los policias no siempre llegan a tiempo o los servicios de
emergencia fallan porgue la Illanta se poncho o X cosa pero no siempre son efectivos

ACTOR E: pues es que los bomberazos son buenos y malos... pues este tipo de trabajo traia
consigo una reaccién muy loca, pero también anteriormente se quedaba uno muy satisfecho
con su trabajo porque se terminaba el trabajo no importando el medio en que lo obtuvieras
pero realmente cumplias con el trabajo designado, pero yo siento que si faltaba mas
organizacion en este aspecto.

MODERADOR: ¢Las herramientas y equipo son suficientes para realizar las
actividades que se encomiendan?

ACTOR A: Ese es un punto critico y lo hemos visto y nos ha tocado de que uno debe de traer
su material o su cosas para poder realizar el trabajo y pues la verdad el lugar donde nosotros
estamos pues no es muy propicio para... pero a fin de cuentas el trabajo se ha sacado pero si
son muchas cosas, por ejemplo, lo de las impresiones a veces uno tiene que poner de su
mismo bolsillo dinero para poder sacar el trabajo cuando eso no deberia de ser asi.
Definitivamente no hay herramientas ni equipo suficiente.

ACTOR B: No, realmente no se nos da, bueno, aqui en nuestra area no se nos ha dado del
equipo, realmente ha habido varios comparieros a parte de mi, que hemos tenido que traer el
equipo para poder trabajar y bueno, en cuestion de trabajo extra como las impresiones,
tenemos que ir a otro lado a imprimir y pues no deberia de ser asi realmente deberiamos de
tener todo el material aqui para poder realizar nuestro trabajo.. El cual realmente no lo
tenemos, hay un déficit extremo de las herramientas de trabajo, o sea, ni para imprimir
nuestros trabajos archivos o lo que sea, se puede, pues porque la maquina ya no sirve, se
descompuso, la bloquearon, no hay tinta... infinidad de situaciones que no permiten un buen
desempefio.

ACTOR C: Yo creo que no, definitivamente no, necesitamos actualizarlos ya que contamos
con equipos muy obsoletos... si necesitamos como que muchas herramientas de trabajo pero
aun con todo esto nosotros podemos realizar el trabajo haciendo milagros... los compafieros
hacemos lo imposible para sacarlo, y mira que sale, también es un factor de cada quien pues
otros ya se hubieran ido o cambiado, pero no, aqui seamos muchos o pocos, con 0 sin
herramientas el trabajo sale... como debe de ser.

ACTOR D: Pues no ehhhh... porque normalmente es escaso el material por ejemplo se
necesita papeleria que no hay papel, lapices o muchas herramientas con las cuales nosotros
trabajamos entonces para imprimir o sacar copias, por ejemplo, la fotocopiadora siempre esta
descompuesta o la impresora se le acabo el toner o hay muchas fallas en cuanto a material
pero uno con sus medios trata de sacar su trabajo lo mejor posible, y es notable la situacién
del area, no solo lo digo yo, fijese usted mismo, mis comparieros también lo dicen, se quejan,
pero pues nada mas podemos hacer eso, porque aungue nos quejemos o hagamos todo para
que nos den material o herramientas pues nada de nada... es dificil trabajar asi.
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ACTOR E: Solo puedo agregar que las herramientas nunca son suficientes y menos aqui, por
ejemplo, en cuestion de material estamos muy austeros y en cuestiones de grupo, si no
mandaba a alguien el jefe no se hacia.

MODERADOR: Que harian para mejorar la situacion laboral del personal

ACTOR A: Mmmm... pues yo creo que, tener mas cabeza, pensar un poco mas a futuro las
cosas, no tener muchos pensamientos, asi de pues la gente que esta arriba pues se va a ir y ya
mas bien ver por la misma area tal vez trabajar sobre un proyecto de 5 o 10 afios para poder
mejorar las cosas, para cambiarlas de fondo porque no cambiaran de un dia o otra si no hay
que hacer algo poco a poco para que esto mejore, porque a fin de cuentas se nos olvida que
nosotros trabajamos para el pueblo o sea a nosotros nos paga el pueblo o ellos son a los que
nos debemos, no a nadie mas. ..

ACTOR B: ...perdén... perdon... tu nos hacias una pregunta anterior acerca de que es
liderazgo, yo pienso que falta liderazgo, pero aparte falta vision y mucha porque
complementando lo que decia mi compafiero si t tienes vision de las cosas o de un proyecto
en fin o de un proyecto que puedas realizar dentro del area te organizas bien, tienes un buen
equipo de trabajo y obviamente ese equipo de trabajo te va a sacar el trabajo, ya que ya tiene
una organizacion plena, yo cambiaria eso en primera; poner a gente en condicion con actitud
y sobre todo con mucha ambicidn de crecer de ser algo més en esta empresa o institucion o de
cualquier otra, pero yo creo que es lo mas importante tener gente con esas caracteristicas y
sobre todo que se tenga animo y actitud, para poder realizar su trabajo, planeacion y todo lo
demas.

ACTOR C: Muy a parte de lo que ellos acaban de comentar yo compraria equipo nuevo,
daria todas las herramientas necesarias, una buena computadora todo lo que nos haga falta
engrapadoras, perforadoras y hasta plumas ya que de eso carecemos. Creo que las
herramientas serian un gran avance en esta institucion, seria empezar por las cosas pequefias,
como las que acabo de nombrar para poder ir creciendo o evolucionando en niveles... creo
que eso seria.

ACTOR D: Si yo tuviera poder para cambiar algo en este lugar de trabajo, primero que nada
organizaria bien a mi personal, para que existiera una buena relacion con todos, aunque se que
no es facil pero haria lo mejor posible para que existiera una buena comunicacion, ya que esta
area es de comunicacion social y de entrada no debe de operar con mala comunicacion y
tendria que estar en buena comunicacion con todos no nada mas con una parte, si no con toda
el area y no solo por departamentos.

ACTOR E: Algo importante que se me ocurre y no menos importante de lo que ya han dicho
los compafieros, trataria de sacarle jugo a las personas que forman el area, ya que cada uno de
nosotros tenemos diferentes aptitudes para ciertos trabajos porque hay cosas que se nos
facilitan mas que otras y entonces una de las cosas que haria seria analizar a mi personal, le
sacaba provecho a ella y aparte les pondria un buen equipo, ya que en esta area no se puede
utilizar un equipo tan austero porque sino, esto no permite entregar un buen trabajo,
francamente dejaria de batallar con las maquinas, ya que siempre hemos tenido que batallar
con las maquinas para poder sacar el trabajo o los informes.

MODERADOR: ¢ Faltara administracion, planeacién y coordinacion en el area?
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ACTOR A: Si
ACTOR B: Si falta y un buen

ACTOR C: Yo pienso que si... Si, como te repito deberia de haber mas comunicacion para
llevar boletines... para saber cuantos van al dia porque por ejemplo cuando nosotros abrimos
los boletines no sabemos si ya quedo si no quedo o que es lo que prosigue... si en mi
perspectiva falta mucha planeacion y coordinacion.

ACTOR D: Uyyy.... haria varias cosas... especialmente varios cambios empezando por el
director, ya que yo pienso que la base es él y la persona que guia a todos sus subjefes,
obviamente debe de guiarse con su personal. Entonces nuestro director actualmente no tiene
una buena coordinacion con nadie desafortunadamente.

ACTOR E: Si eso es cierto... yo que creo que falta mucho de estos tres puntos, por ejemplo
los jefes no se coordinan por ejemplo el subdirector de esta ultima administracién que acaba
de llagar, al subdirector, de plano lo hicieron a un lado y creo que eso ha afectado a la
organizacion del area y lo que ocasionaba es que no sabia ni pasar un trabajo y pues en la
administracion les daba igual.

MODERADOR: Para concluir, por el trabajo que se realiza en el area de Comunicacion
Social, como se maneja la informacion, ¢es eficaz? Ustedes como ven

ACTOR A: No pues creo yo que es como en todos lados, més bien es el que se ve y el que no
se ve, es como en cualquier medio de comunicacion, es como en cualquier area, donde se
maneje una informacion, siempre la informacién nunca se va a mejorar o transparentar porque
los intereses a los cuales les afecta a mucha gente, entonces, por ese motivo, pero dentro de
esto también se podria mejorar, yo creo que la gente no sabe nada de su policia no sabe como
esta que se maneja 0 como se rige ...

ACTOR B: ...pues si realmente es eso el hecho de que como decia el compafiero afecta
intereses de otras personas y por consiguiente no se va a poder manejar una buena
informacidn, tal vez si se maneje, pero va a ser muy superflua o sea no es del todo clara y
pues asi es realmente, aqui en la institucion la percepcién de la gente, de la policia no es tan
todo buena porque por lo mismo, porque no es del todo veridica la informacion si se manejara
correctamente seria un caso diferente....

ACTOR C: Pienso que si es correcta, nada mas que se necesita mas herramientas para poder
manejar mas rapida la informacion porque tenemos muchos peros... de hecho yo podria
comentar que esta no es una area de comunicacion sino de des comunicacion (risas)

ACTOR D: Creo que mis compaferos se han puesto de acuerdo para pensar lo mismo... sin
embargo, yo agregaria y repetiria que hace falta mas comunicacion de parte del area de la
Comunicacion, ya que es quien esta enterada de todo lo que pasa, por ejemplo... recursos
humanos le pasa a la organizacion toda la informacion de a que tenemos derecho a que no y
muchas cosas mas no las sabemos y de repente cuando queremos ir con ellos y les
preguntamos; oye sabes a cerca de X cosas Yy nos responden no sabemos, entonces tienes que
ir a Izazaga y entonces pues ya te desanimas y ya no sabes a quien acudir. Y definitivamente
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en nuestra area no hay una comunicacion, desafortunadamente; y esperemos que esta
administracion cuando cambie llegue otra mejor que sepa dar frutos en esta area de
Comunicacion Social.

ACTOR E: No comento.

MODERADOR: Les agradecemos su tiempo y disponibilidad para este ejercicio, que tengan
una buena tarde. Gracias a todos.
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