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INTRODUCCION:

El presente proyecto de investigacion en la modalidad de Tesina, denominado:
“PROPUESTA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL PARA EL AREA DE
ASESORIA JURIDICA DE LA SUBDELEGACION 7 “DEL VALLE” DEL IMSS”,
tiene la finalidad de reconocer la importancia de la comunicacion humana y como

impacta en las instituciones del sector publico y privado.

En este caso se analiza en particular el Area de Asesoria Juridica de la
Subdelegacion 7 “Del Valle”, que forma parte del Instituto Mexicano del Seguro
Social, el cual lleva en su nombre la parte mas importante que lo hace ser lo que
es y para lo que fue creado. La seguridad (econdmica, fisica y mental), en pro de

la sociedad.

Al ser una Institucion que trabaja con y para la gente; la comunicacion verbal, no
verbal y escrita, se vuelven parte fundamental para el funcionamiento y la

operacion satisfactoria de todos los procesos que se llevan dentro de ella.

Este proyecto de investigacion esta formado por tres capitulos.

En el primero titulado “COMUNICACION ORGANIZACIONAL. ;Y ESO CON
QUE SE COME?”, se destaca la importancia que tiene la comunicacion
organizacional y su impacto dentro de las empresas y en las relaciones humanas.
Se trata de explicar y ejemplificar los conceptos de comunicacion, organizacion y
comunicacién organizacional con el apoyo de las opiniones que varios expertos
tienen al respecto. Se mencionan las caracteristicas de la comunicacion

organizacional y se destaca la trascendencia y el valor de la misma.



El capitulo esta dividido en cuatro puntos. En el primero, ¢Qué es la
comunicacion? se revisan las definiciones de especialistas en el tema de y que

tipos existen.

Para el segundo apartado, La Comunicacion Organizacional, se ahonda en el
tema estudiando algunas de las explicaciones de organizacion, para concretar

una definicion de comunicacion organizacional.

En la seccion Caracteristicas de la Comunicacion Organizacional, se analizan
las particularidades de la misma, sus rasgos distintivos y el alcance que tiene

dentro de las organizaciones, las empresas e instituciones.

En el dltimo punto del primer capitulo, Importancia de la Comunicacion
Organizacional, se destaca el valor y la trascendencia que la comunicacion
organizacional tiene en las relaciones sociales, las organizaciones, las empresas

y la vida misma.

El segundo capitulo esta titulado: “SEGURIDAD Y SOLIDARIDAD SOCIAL, EL
IMSS”, en él se hace una resefia del Instituto Mexicano del Seguro Social desde
su fundacion para entender porqué y para qué fue creado. Se revisa el contexto
historico del pais y las condiciones que llevaron a sus gobernantes a crear primero
la seguridad social, y después instituciones que la brindaran. En particular se
estudian las Oficinas para Cobros de las Subdelegaciones del IMSS y como llevan
a cabo sus procesos de recaudacion para poder (a través del Instituto) proveer de

seguridad social a los derechohabientes.



El segundo capitulo estd divido en siete puntos. En el primero La Seguridad
Social, se lleva a cabo una investigacion de qué es ésta y cuales son sus

principales caracteristicas.

En el siguiente punto, Antecedentes Legislativos, se revisan los precedentes
historicos de la seguridad social y porqué es un derecho en nuestro pais. También
trata de cuando fue la primera vez que se menciond de forma legal y que

comprendia dicho concepto.

En la seccion Instituciones de Seguridad Social en México, se mencionan de
los tres organismos que proveen seguridad social en el pais. Se explica como fue
gue se crearon, se revisa su historia y se da una breve descripcién de las leyes

que los rigen.

En el apartado Antecedentes del IMSS, se hace una resefa del Instituto, desde
sus origenes haciendo mencion de datos historicos y como se fue consolidando en
la institucién que es hasta la fecha. Se exponen los cambios que ha sufrido con

las modificaciones a su Ley.

En el punto titulado Las Delegaciones y las Subdelegaciones del IMSS, se
analiza como iniciaron a trabajar, cuales fueron las primeras en el pais y que
nombre llevaban. También se mencionan los tipos y nimero de Subdelegaciones

gue existen hasta la fecha.



En el Marco Juridico de las Subdelegaciones del IMSS, se presentan las leyes,
los codigos y los reglamentos en que se ampara el Instituto para llevar a cabo sus

procedimientos de cobro.

En el punto de las Funciones de las Subdelegaciones del IMSS; se detalla
cuales son las actividades que tienen que llevar a cabo las mismas y hasta donde

terminan sus facultades.

En la parte de Oficinas para Cobros del IMSS, se presentan sus atribuciones y
hasta donde llegan sus concesiones como autoridades fiscales autbnomas.
También se muestra cOmo estan organizadas y la forma de vincularse entre ellas y

con el Instituto.

El dltimo punto del segundo capitulo, denominado Marco Juridico de la
Cobranza y Procedimientos, trata de la forma en que el IMSS lleva a cabo las
acciones de cobro a través de sus Oficinas y las leyes que lo respaldan. Asimismo

se explican los derechos que las leyes les brindan a los patrones y las empresas.

El tercer capitulo lleva por nombre: “PROPUESTA DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL PARA EL AREA DE ASESORIA JURIDICA DE LA
SUBDELEGACION 7 “DEL VALLE” DEL IMSS”. En éste se hace un analisis del
Area para detectar sus fortalezas y debilidades. Se pone énfasis en la manera que
los trabajadores llevan a cabo los procesos de comunicacién y como se relacionan
con las otras areas y con los usuarios externos. Posteriormente, se proponen
estrategias de comunicacion para poder mejorar los métodos de trabajo y de

interaccién entre el personal y los usuarios.



En el apartado Andlisis fisico del Area de Asesoria Juridica, se lleva a cabo
una exploracion de la distribucion del sitio, donde se encuentra ubicada dentro de
la Subdelegacion, cuanto personal la conforma, y cuéles son los insumos con los

gue cuentan para llevar a cabo sus actividades.

El siguiente punto denominado Anélisis del comportamiento laboral del Area
de Asesoria Juridica, se realiza una observacion de las actividades que realiza el
equipo de trabajo. Se enlistan sus actividades y como se relacionan con sus
comparieros de otras oficinas.

La seccidn titulada Plan de Comunicacién Interna, es de las mas importantes
para el presente trabajo porque en ella se da una explicacion general del método

de trabajo a seguir para mejorar los procesos en Asesoria Juridica.

En el apartado de Pre- Diagndéstico, se hace una exploracion general de
procesos internos y ambiente de trabajo, mediante la observacion directa y

platicas “cara a cara” con los empleados.

La parte que lleva por nombre Diagndstico, revisa a profundidad la situacion
actual de los trabajadores, mediante herramientas especificas de medicion como
la Encuesta de Clima y Cultura Laboral (ECCO).



Planificacién, es la seccion donde basandose en los resultados de la ECCO y la
observacion directa, se plantean estrategias de comunicacion disefiadas para

mejorar los procesos de comunicacion.

En el apartado Ejecucion, se explica como se debera aplicar el Plan de

Comunicacion Interna y se brindan sugerencias para llevarlo a cabo.

Por ultimo en la seccién de Seguimiento, se proponen acciones que se deberan

de realizar al finalizar la fase de ejecucion del Plan de CI.

Es asi como la presente tesina, tiene por objeto: mejorar la situacion del Area de
Asesoria Juridica de la Subdelegacion 7 “Del Valle” del IMSS, empleando la

Comunicacion Organizacional como herramienta principal.

Asimismo mediante este trabajo se demuestra que la comunicacion es
trascendental para el perfecto funcionamiento de cualquier institucién publica o
privada y que el cuidado del factor humano es primordial para tener una cultura

organizacional sana.



CAPITULO 1. “Comunicacién Organizacional. ;Y eso con qué se come?”

Comunicacion... palabra de la cual toma el nombre la carrera. Accidn “simple”
(que llaman algunos), de transmitir informacion de un punto a otro o de una

persona a otra. Para otros es cantar, pintar, hacer sefias o escribir.

Todos sabemos que es comunicarnos, pero pocos saben definir el concepto, a
continuacion se revisan diferentes significados que le han asignado los expertos
para tratar de dar una definicidbn precisa y la importancia que tiene en la vida

cotidiana.

En este capitulo se destaca la trascendencia que tiene la comunicacion
organizacional, y el impacto que tiene dentro de las empresas e instituciones de

gobierno.

En particular se revisan diferentes conceptos de comunicacion y de organizacion
de diversos especialistas en el tema, para dar una definicibn de comunicacion

organizacional.

Se mencionan las caracteristicas de la comunicacion organizacional y por ultimo
se destaca el valor y la trascendencia de ésta para que en una organizacion,
empresa o instituciéon gubernamental se lleven de manera correcta los procesos

para los que fueron creadas.



1.1 ;,Qué es la Comunicacion?

Segun Alejandro Gallardo, existen varias formas de comunicacion, entre ellas

estan los fendbmenos de Comunicacion Fisica, en donde: “en dichas relaciones

participan las distintas formas de la energia (eléctrica, magnética, quimica,
nuclear, etc.). Formas de energia que actlan a través y sobre la materia inerte, es

decir, todas aquellas estructuras moleculares consideradas como inorganicas””.

Para ejemplificar este fendmeno se pueden observar los foquitos de cualquier
arbol de navidad o las luces intermitentes de un automovil, que al recibir una
descarga eléctrica a través de sus resistencias, emiten un fulgor de luz y siguen su
camino por los cables, hasta encontrarse con otra resistencia y nuevamente emitir

un brillo.

El segundo fenémeno, segun Gallardo, es la Comunicacion Bioldgica, y lo define

asi: “son aquellos fendbmenos comunicativos que tienen lugar en y entre la materia
organica. Son procesos fisicoquimicos en los que intervienen los organismos

Vvivos™2.

En el segundo fenbmeno se engloban todos los procesos que tienen lugar en
organismos vivos, un ejemplo, la fotosintesis, en donde la planta absorbe biéxido
de carbono del ambiente y mediante procesos altamente complejos, lo transforma

en oxigeno.

' GALLARDO CANO, Alejandro, “Curso de Teorias de la comunicacién”. México. Cromocolor.
1998.Péag: 27.

> OP CIT, Gallardo Cano, P4g:28.



El tercer fendbmeno es el de la Comunicacién Animal. Este, podria ser debatido por

diferentes personas, ya que algunos consideran que los animales no se pueden
comunicar y que solo actdan por instinto. Afirman que si un perro toca con el
hocico su plato de comida vacio, so6lo lo hace porque sabe que asi se llena

nuevamente.

En lo particular creo que si el perro toca con el hocico su plato de comida vacia, es
una forma de comunicarle a su duefio que tiene hambre. Pero existen procesos
mas complejos, como los que utilizan algunos animales por ejemplo aullar o hacer
sonidos muy caracteristicos para avisar a otros de su manada que hay peligro

cerca o que ese es su territorio.

Dice Gallardo Cano: “Algunas especies de tarsidos o lémures de Madagascar,
cuentan con un sistema de comunicacion que les permite no soélo delimitar
territorios y advertirse de peligros inminentes, sino ademas transmitirse
informacion menos general, como el nimero de integrantes de una familia, el

numero de hembras y crias, y hasta posibles lugares ricos en alimentos”.

A la comunicacién humana la define como: una suma y sintesis de las anteriores

pero con una diferencia enorme, porque ademas de ser mas compleja, “tiene su
origen y su fin en la conciencia y la razon™, ademas continda: “es también
instrumental, por su capacidad de emplear medios para hacer perdurar sus

mensajes a través del tiempo y del espacio”

* OP CIT, Gallardo Cano, P4g:29.
* OP CIT, Gallardo Cano, P4g:29.

® OP CIT, Gallardo Cano, P4g:29.



La comunicacion humana se distingue de las otras porque es usada como medio
para comunicarse con los otros, se puede transmitir de generacion en generacion

(ya que sus mensajes perduran en el tiempo), y conlleva consigo un proceso.

Pasquali, a diferencia de Alejandro Gallardo, observa que no se puede hablar de
comunicacion sin definir dos conceptos. El primero la relacion humana la cual
refiere como: “Las filosofias occidentales ubicaron la relacion entre las formas
supremas del entendimiento clasificadas como <<categorias>> y se dedicaron,
mediante procesos descendentes llamados de esquematizacion, a ordenar los
diferentes compartimentos en que subdividieron la totalidad de las cosas, segun el

modo en que se manifiesta en cada uno de ellos la relacion”®.

El segundo concepto que define es el de la comunidad y dice: “pasa a llamarse asi
el modo en que se manifiesta la relacion, en el comportamiento de los seres
racionales”. Es asi como Pasquali menciona que al hablar de comunicacion,
forzosamente se habla de comunidad y relacién humana, ya que una no puede ser

sin la otra.

Para Pasquali, la comunicacion o el mensaje comunicativo, “es aquel en el cual
ambos polos sintetizan la precedente configuracién arriba/abajo o causa/efecto y
comparten en un principio un idéntico poder emisor y receptor, una idéntica
capacidad de metamorfosearse instantaneamente de emisor en receptor, o de

receptor en emisor en busca de un efecto de mesa redonda...”®

® PASQUALI, Antonio, Comprender la comunicacién, Barcelona. ILCE. 2007. Pag.: 49.

" OP CIT, Pasquali, P4g:29.

® OP CIT, Pasquali, P4g:62.
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En lo particular creo que mientras que Gallardo le da mas peso al mensaje y como
se transmite de un ser a otro (ya sea humano, animal o vegetal), o de un objeto a
otro, Pasquali define la comunicacibn como un proceso en el cual un ente
racional, envia hacia otro mensajes “codificados” que las dos partes entienden

porque antes hubo un convenio de significado de las sefales y los signos.

13

Es asi como el concepto de reciprocidad se convierte para Pasquali, en: “el
concepto definitorio por antonomasia de comunicacién’®. Este punto es muy
importante porque donde no hay reciprocidad y el papel del emisor y el receptor no

son dinamicos y no cambian constantemente, no existe tal comunicacion.

Para comprender mas acerca del concepto de reciprocidad, se menciona el
siguiente ejemplo: Son las 10:00 am y en una oficina de una institucion
gubernamental, todo transcurre con normalidad. Mas tarde aparece el jefe y le
pide a uno de sus empleados un reporte de los adeudos cobrados en el mes de
febrero. Después de dar la orden el jefe de la oficina cierra su puerta y no resuelve
ninguna duda del empleado, éste toma decisiones y realiza el reporte por créditos
cobrados. Al momento de entregarlo lo regafian porque se necesitaba ordenado

por el nombre de los deudores y no por créditos cobrados.

En este caso se puede verificar la importancia de la reciprocidad en la
comunicacion ya que si el jefe hubiera dejado de ser so6lo emisor, las dudas se

hubieran disipado y no se tendria que realizar el trabajo dos veces.

° OP CIT, Gallardo Cano, P4g:67.
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Para Estrella Israel Garzon, la comunicacion “es la transmisidon de algo
determinado en un tiempo concreto, por un medio preciso y de una manera

especifica.

Como se mencion6 con anterioridad, para que realmente exista comunicacion,
tiene que haber un emisor, un mensaje que transmitir y un receptor, pero estos
(emisor y receptor) no deben permanecer fijos en sus papeles, debe haber

retroalimentacion.

A las definiciones anteriores también se puede afadir un concepto que maneja
Estrella Israel, el de las percepciones sensoriales, pues también intervienen en o

“

pueden ser el mensaje mismo. “el ser humano puede hacerse entender de

muchas maneras: puede hablar, oler, palpar, ver... Todas las percepciones

sensoriales pueden ser portadoras de informacion”*.

Sumando los elementos que se tienen hasta el momento y para cerrar este
apartado se definira la comunicacion asi: La comunicacion se produce cuando uno
0 varios emisores le transmiten un mensaje a uno 0 varios receptores. Es
importante mencionar que el papel de emisor y receptor debe de ser dinamico. El
uso de los signos y los simbolos, es una convencion entre las dos partes y se
utilizan de manera consciente (y algunas veces inconscientes con la comunicacion

no verbal), con el objeto de informar algo.

9|SRAEL Garzén, Estrella. “Comunicacion y periodismo en una sociedad globalizada”. Trillas,
México. 2011. Pag.: 14.

" OP CIT. Israel Garzén. P4ag.: 15.



1.2 La Comunicacién Organizacional.

En el punto anterior se examinaron diversas posiciones para llegar a una
definicibn de comunicacion a partir de todas ellas. Ahora se construira una
definicibn de organizacion para poder entender que es la comunicacion

organizacional.

Richard Daft, en su libro “Teoria y disefio organizacional”’, describe a las
organizaciones de la siguiente manera: “las organizaciones son: 1) entidades
sociales que, 2) estan dirigidas a las metas, 3) estan disefiadas como sistemas de
actividades estructuradas y coordinadas en forma deliberada y 4) estan vinculadas

al entorno”*?.

Las organizaciones no existen por si mismas, entran en accién cuando un grupo
de personas trabajan de manera conjunta para llevar a cabo una meta y tienen el
mismo fin. Tiene que haber una interaccion entre ellos; su motor, es la comunidad

de la que hablaba Pasquali.

Gibson comparte una opinion muy parecida de la organizacién, dice: es “una

unidad coordinada que consta de al menos dos personas que trabajan para lograr

una meta o un conjunto de metas comunes™®.

2 DAFT, Richard L., “Teoria y disefio_organizacional”. México, 102 edicion, Cengage learning,

2011. Pag: 11.

B GIBSON, James L, IVANEVICH, John M, DONNELLY JR., James H, KONOPASKE, Robert.
“Organizaciones. Comportamiento, estructura, procesos”. México. 12a edicién. McGraw —Hill
Interamericana. 2006. Pag.: 5.
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Para que la organizacion tenga estructura y los procesos se lleven a cabo como
debe ser hasta alcanzar la meta, tiene que haber una cabeza que dirija la misma,
Daft lo plantea asi: “Los administradores estructuran y coordinan en forma
deliberada los recursos organizacionales de modo que sea posible cumplir con el

proposito de la organizacion™.

Para Carlos Fernandez la comunicacion organizacional tiene dos acepciones. La
primera la define como: “el conjunto total de mensajes que se intercambian entre
los integrantes de una organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que
tiene su entorno”™. La segunda acepcion tiene que ver con la forma en que se
comunican los miembros de la organizacion, dice: “... presenta a la comunicacién
organizacional como una disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la
forma en que se da el fendmeno de la comunicacion dentro de las organizaciones,

y entre estas y su medio”*°.

Por ultimo propone que la comunicacion organizacional “se entiende también
como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, o entre la

organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas

" OP CIT. Daft. Pag.: 11.

> FERNANDEZ COLLADO, Carlos (Coord.), “La comunicacién en las organizaciones”. México,

Trillas, 2009. Pag.: 12.

' OP CIT. Fernandez Collado. Pag.: 12.



de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que

esta Ultima cumpla mejor y mas rapidamente sus objetivos™’.

A partir de las anteriores se puede dar la siguiente definicion de comunicacién
organizacional: son un conjunto de técnicas disefiadas como sistemas de
actividades estructuradas y coordinadas por entidades sociales, para facilitar y
agilizar el conjunto de los mensajes que se intercambian dentro y fuera de la

organizacion para que cumpla mas rapidamente sus objetivos.

1.3 Caracteristicas de la Comunicacion Organizacional.

Existen diferentes tipos de organizaciones, algunas son no gubernamentales,
otras son obreras, algunas pueden ser multinacionales, con o sin fines de lucro,

pero todas tienen caracteristicas similares y se tratan a continuacion.

Para Carlos Fernandez la comunicacién organizacional, puede dividirse en dos. La

Comunicacion Interna, que es: “el conjunto de actividades efectuadas por

cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con
y entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que
los mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo

al logro de los objetivos organizacionales™®.

Y OP CIT. Fernandez Collado. P4g.: 12.

¥ OP CIT. Fernandez Collado. Pag.: 12.



Un ejemplo de la comunicacion interna puede ser la Gaceta UNAM, que tiene
como objetivo que la comunidad universitaria conozca el quehacer de diferentes
Facultades y Escuelas y dar a conocer hechos que hacen de la maxima casa de
estudios lo que es. Por otro lado fortalecer el lazo que une a los estudiantes por

pertenecer a la misma institucion.

La Comunicacion Externa, “es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier

organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion,
etc.), encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una

imagen favorable o a promover sus productos o servicios™®.

De esta definicibn se pueden mencionar los departamentos y las coordinaciones
de comunicacion y comunicacion social que existen en diversas instituciones
publicas y privadas, que tienen por objeto dar a conocer informacién de la misma a

personas externas.

Otro ejemplo de comunicacion externa son los catalogos donde ofrecen sus

promociones y productos las tiendas departamentales y de autoservicio.

Un punto muy importante que trata Gibson, es la estructura de las organizaciones.
Dice que: “la estructura de una organizacion es el patrén formal de como son
agrupadas sus personas y sus puestos. La estructura con frecuencia se ilustra por

medio de un organigrama. Los procesos son actividades que dan vida al

® OP CIT. Fernandez Collado. Pag.: 12.
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organigrama®. La comunicacién, toma de decisiones y el desarrollo de la

organizacién son ejemplos de procesos dentro de las organizaciones”*.

Aunque pareciera algo muy simple, la comunicacion y a su vez la comunicacién
organizacional, son procesos muy complejos que tienen cosas en comun. La
primera y la mas importante es que para que se lleven a cabo tiene que haber un
conjunto de personas (o por lo menos dos), que “manejen” el mismo lenguaje y
‘jueguen” el papel de emisor y receptor de manera dinamica. Esto, con el fin de
mejorar el flujo de los mensajes y llevar a buen fin los procesos y los objetivos de

la organizacion.

A continuacion se hace mencion de algunas de las caracteristicas de la

comunicacién organizacional.

La Comunicacion Organizacional es integral. Porque se divide en varios aspectos,

interna o externa, institucional, grupal, frente a frente, escrita 0 mediante algun
sonido. Puede ser transmitida mediante la voz, con un instrumento o a través de

los diferentes medios de comunicacion.

La Comunicacion Organizacional es un sistema. Para poder interactuar dentro de

una organizacion, tiene que haber un cddigo para que los miembros se entiendan

y el mensaje o los mensajes cumplan su cometido. También influye la manera en

*° El organigrama segun la definicion de la Real Academia Espafiola (RAE), es: “ Sinopsis 0
esquema de la organizacién de una entidad, de una empresa o de una tarea”. RAE, [en linea],
Espafia, Direccién URL: http://lema.rae.es/drae/?val=organigrama. [consulta: 19/03/14, 6:01pm]

> OP CIT. Gibson, Et Alt. Pag.: 7.
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gue transmiten los mismos, puede ser mediante una orden con la voz, mediante

un memorandum, mediante un oficio o a través del sonido local de la institucion.

La Comunicacién vy la Cultura Organizacional estan intimamente relacionadas.

Como se ha venido mencionando la comunicacion y la forma en que las personas
dentro de la comunidad o de la organizacion se comunican van de la mano y a

titulo personal pienso que una no se podria dar sin la otra.

El ambiente interno en que se encuentra la organizacion lo forman las personas

gue la integran, y esto es considerado como el clima o la cultura organizacional.

Segun Gibson, “el patrén de suposiciones basicas utilizado por individuos y grupos
a tratar con la organizacién y su ambiente se llama cultura”®. Se puede decir que
esta es el ambiente o la atmdsfera de la organizacion. La cultura puede ser
positiva 0 negativa, es positiva cuando ayuda a mejorar los procesos de
productividad y hace fluir la comunicacion dentro de la organizacion, y es negativa
cuando interrumpe la eficacia del grupo. Generalmente la cultura laboral influye en
las personas y las personas influyen en el clima laboral.

Para comprender mejor como la cultura laboral influye en las personas y éstas en

el clima laboral, se menciona el siguiente ejemplo:

Por fin el Area de Personal asigné a Pedro, un trabajador que recién ingresé al
Instituto, a la Oficina de Cobros para que sea su lugar de trabajo. Ahora en vez de

dividirse labores entre dos personas, lo haran entre tres.

> OP CIT. Gibson, Et Alt. P4g.: 7.
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Como es su primer trabajo, Pedro esta muy contento y entusiasmado. Hace todo
lo que le manda el Jefe de la Oficina. El solo termina en tres horas lo que sus dos

comparieros hacen en un dia.

Después de una semana éstos deciden hablar con él y le explican que si se apura
tanto le van a dar mas trabajo, y a ellos no les pagaran tiempo extra y le dicen que

si sigue asi se la vera con ellos a la salida.

Una semana después de la platica, Pedro se ha vuelto uno mas de ellos. El
trabajo que antes hacia en tres horas se acumula en su escritorio mientras pasan
los dias. Al ver esto, el Jefe de la Oficina decide cambiarlo a otra area donde la

dinAmica es diferente.

A pesar de que Pedro ya se habia vuelto flojo, malhumorado y se la pasaba
perdiendo el tiempo, con la ayuda de sus nuevos colaboradores logra resolver un
problema que hace mucho tiempo estaba sin solucionar y realiza propuestas de

mejora en los procesos que son apoyadas por su jefe y sus compafieros.

Con este ejemplo se puede observar como el clima organizacional influye
directamente en sus elementos y si estos se desenvuelven en un clima negativo
tendran comportamientos nocivos para la empresa, pero si lo hacen dentro de un
clima positivo, la comunicacion y los procesos tanto internos como externos seran

efectivos y productivos.
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1.4 Importancia de la Comunicacién Organizacional.

Al ser un elemento indispensable para el correcto funcionamiento de los grupos,
las instituciones, comunidades y todas las relaciones humanas; la comunicacion,
es muy importante al punto que la organizacion no podria existir sin ella. Pero ¢por

gué es importante la comunicacion organizacional?

Fernandez Collado agrupa en tres categorias por que es importante la

comunicacién organizacional dentro de una empresa o institucion.

En el primer rubro propone informacion relacionada con la organizaciéon. “En este
se incluye todo lo relacionado con lo que la organizacion es y hace’®. Parece
increible pero muchas veces la gente no sabe bien a que se dedica la empresa
donde trabaja y si los empleados desconocen esto, que se puede esperar de las

personas externas.

En instituciones tan grandes como el IMSS esto pasa muy seguido y un ejemplo
es la Subdelegacién 7. Esta se encuentra divida en departamentos. Esta el de
Auditoria a patrones, Cobranza, Pensiones y Afiliacién; estos a su vez se
encuentran divididos en Oficinas y después en Areas. Muchas veces los mismos
trabajadores no saben de que proceso se encarga el personal de otra Area, a

pesar de que este al otro lado de la oficina y pertenezca al mismo Departamento.

> OP CIT. Fernandez Collado. P&g.: 14.



“La segunda categoria, relacionada con la informacion acerca del trabajo, es tan
critica como descuidada en muchas organizaciones. Comprende todo lo que las
personas necesitan para saber lo que se espera de ellas, los parametros bajo los
cuales va a ser evaluado su desempefio y la forma en que se considera han hecho

las cosas™.

Esto es muy comun en las corporaciones grandes y generalmente en las
gubernamentales. Rara vez se les da un reconocimiento a los trabajadores cuando
hacen las cosas bien, pero cuando hay un error todo el mundo se entera y solo es

culpa de los trabajadores, nunca de los jefes.

“Finalmente, las personas quieren saber todo aquello que repercutira, directa o
indirectamente, en su bienestar personal y familiar: prestaciones, beneficios,
oportunidades de capacitacion y de promocién, disposiciones en materia de
seguridad e higiene, politicas de administracién de recursos humanos, actividades

culturales, sociales y deportivas en las que puede participar’®.

En las empresas que no prestan importancia a la comunicacion organizacional es
frecuente tener que enterarse de todo por “radio pasillo”. Que si ya van a correr a
un Jefe, que si cambiaron de lugar a algun compafiero, que ahora van a quitar los
vales para las tiendas, que si van a aplicar un examen y los que lo reprueben van
a ganar menos... todo son chismes o rumores y el problema seria tan facil de
resolver si se aplicaran formas de comunicar todos estos sucesos sin “deformar” la

informacion.

** OP CIT. Fernandez Collado. Pag.: 14.

* OP CIT. Fernandez Collado. P&g.: 14.
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Si bien es cierto que la comunicacion es primordial para las relaciones humanas y
las organizaciones, ya que “la supervivencia organizacional se relaciona con la
capacidad de la administracion para recibir, transmitir y actuar respecto a la

® la organizacién también lo es, ya que gracias a una cultura

informacion.”
organizacional “positiva”, el conjunto de mensajes que se intercambian dentro de
una institucién, facilitan y agilizan los procesos dentro de la misma y hacen que

ésta llegue a sus metas y objetivos.

La importancia del estudio la comunicacion organizacional puede ser muy valiosa
para las empresas y las instituciones, ya que la comunicacion por si misma puede
ser vista solamente como un proceso entre dos o0 varias personas sin que tenga
que ver con los de la organizacion. Si se mira desde el polo opuesto (de la
organizacion), es posible observar que so6lo se toman en cuenta los
procedimientos técnicos. Aqui es donde reside su importancia, cuando se unen la
comunicacién y la organizacion, y se aplican correctamente las estructuras como
debe de ser, la institucibn gozara de una buena “cultura organizacional” y sus

procesos tendran los resultados esperados.

** OP CIT. Gibson, Et Alt. P4g.: 13.
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CAPITULO 2. “Seguridad y Solidaridad Social, el IMSS”.

La Independencia y la Revolucibn Mexicana, trajeron consigo cambios en la
estructura social del pais, y la Seguridad Social, se centr6 en las luchas que
ayudaron a mejorar el bienestar de los trabajadores.

Un reflejo de esto se dio en la Constitucion de 1917, donde se iniciaron las bases
para la construccion de las Instituciones que hasta la actualidad conforman

nuestro pais. Una de ellas el Instituto Mexicano del Seguro Social.

El presente capitulo es de gran trascendencia para éste proyecto de investigacion,
ya que para conocer la situacién actual del Instituto Mexicano del Seguro Social se
debe analizar desde su fundacion, para poder entender porqué y para qué fue
creado.

Es importante revisar el contexto histérico por el cual atravesaba el pais, asi como
las condiciones econdémicas y politicas que presionaron a los gobernantes para
crear instituciones que atendieran las necesidades sociales y que hasta ahora

siguen funcionando.

Este capitulo aporta una definicion de Seguridad Social y se revisan los

antecedentes legislativos que le dan certeza juridica y respaldo en nuestro pais.

Se mencionan las Instituciones que proveen la Seguridad Social en México, sus

caracteristicas e historia, poniendo énfasis a los antecedentes del IMSS vy las
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modificaciones que ha tenido en su marco juridico, en los servicios que presta y la

forma en que lo hace.

Se estudian las funciones que realizan las Delegaciones, Subdelegaciones y
Oficinas para Cobros del IMSS, las leyes que las amparan y los procedimientos
que deben seguir para llevar a cabo la recuperacion de las Cuotas Obrero
Patronales (COP) y las de Retiro Cesantia y Vejez (RCV).

Se sefialan los instrumentos que se han propuesto desde el punto de vista
juridico, para actuar en caso de conflicto con los patrones, y como éstos pueden
hacer valer sus derechos ante un cobro por parte del IMSS.

En resumen, el presente capitulo es una revisibn de la Seguridad Social y
radiografia del Instituto Mexicano del Seguro Social (haciendo un recorrido desde

su origen hasta ahora) y su actuar a través de las Oficinas para Cobros.
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2.1 La Seguridad Social.

La Seguridad Social, es un derecho que tienen todos los trabajadores mexicanos y
sus familias, es preservado por la Constitucién Politica de los Estados Unidos

Mexicanos y es el Estado, el encargado de brindarla.

“La Seguridad Social, por su propia naturaleza, se erige en un pilar del crecimiento
y desarrollo general de cualquier pais; su oportuna y adecuada provision es factor
fundamental de cohesion politica y social, asegurando una mejor calidad de vida
para los trabajadores y sus familias a través del acceso a la asistencia médica y el
aseguramiento del ingreso en casos de enfermedad, maternidad, accidente de

trabajo o enfermedad laboral, desempleo, invalidez, vejez y muerte™’.

Analizando el parrafo anterior que se lee en el sitio web de la Camara de

Diputados, se llega a la siguiente conclusion.

Para nuestros representantes, la Seguridad Social es “un pilar en el crecimiento y

desarrollo de cualquier pais”.

Desde hace afios la promesa de un pais con un desarrollo espectacular, ha sido
parte del discurso de cada aspirante a la Presidencia de la Republica, pero en la

realidad ya que no se llega al crecimiento esperado.

“Sla.  “Cémara ___de __ Diputados”. [en linea],  México, Direccion  URL:
http://www.diputados.gob.mx/camara/001 diputados/008 comisionesIx/001 ordinarias/038 sequri
dad social. [consulta: 25/02/14, 6:10pm]



http://www.diputados.gob.mx/camara/001_diputados/008_comisioneslx/001_ordinarias/038_seguridad_social
http://www.diputados.gob.mx/camara/001_diputados/008_comisioneslx/001_ordinarias/038_seguridad_social

El sitio web de la Cadmara de Disputados también menciona que “su oportuna y
adecuada provision (refiriéndose a la seguridad social), es factor fundamental de
cohesién politica y social”’. El pais se encuentra en una situaciéon de separatismo
en todos sus ambitos. Los partidos politicos, sindicatos y hasta el futbol y sus
“barras”, son blanco constante de notas periodisticas que mencionan las luchas de
ideas e incluso fisicas, donde el méas fuerte sobrevive y cada quien lleva agua a su

molino. La cohesion social y politica es lo que menos importa a sus actores.

Para concluir con esta idea, se deja abierta la siguiente pregunta: ¢En la
actualidad, la Seguridad Social sigue cumpliendo con todos los objetivos que
fueron planteados en 1917 y empata con la definicion que plantea la Camara de

Diputados?

El libro “El sistema de pensiones en México, dentro de un contexto internacional”,

la define como: “un sistema general y homogéneo de prestaciones, de un derecho
publico y supervisibn estatal que tiene como finalidad garantizar el derecho
humano a la salud, a la asistencia médica, la proteccion de los medios de
subsistencia y los servicios sociales necesarios para el bienestar individual y
colectivo, mediante la redistribucién de la riqgueza nacional, especialmente dirigida

a corregir supuestos de infortunio”?.

La definicion anterior s6lo concuerda con la que propone la Camara de Diputados;

en que es un sistema de prestaciones de supervision estatal que tiene como

8 MACIAS SANTOS, Eduardo, MORENO PADILLA, Javier, MILANES GARCIA, Salvador,
MARTINEZ MARTINEZ VELASCO, Arturo, HAZAS SANCHEZ, Alejandro. “. El sistema de

pensiones en México dentro de el contexto internacional”. México. Ed. Confederacién Patronal de
la Republica Mexicana, Instituto de Proposiciones Estratégicas, Themis, 1993. Pag.: 1.
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finalidad el bienestar individual y colectivo en casos de desgracia. Estd mas

adaptada a las funciones que realizan las instituciones que la brindan actualmente.

La Seguridad Social, es pues el medio con el que el Estado provee a los
trabajadores y sus familias, de bienestar fisico y psicolégico, a través de la
asistencia médica, el deporte y actividades culturales y recreativas. También, los
apoya con prestaciones econdmicas como: la incapacidad pagada, el seguro de

desempleo y pensiones para su “retiro de cesantiay vejez”.

Aunque la definicion de Seguridad Social sigue siendo la misma del siglo pasado,
actualmente las condiciones econémicas y sociales en México han cambiado de
manera considerable, es por esto que los sistemas de Seguridad Social (sea
IMSS, ISSSTE o ISSFAM), deben adaptarse a los cambios de salud,

poblacionales y econdmicos de la sociedad a la cual proveen.

Una de las condiciones sociales que cambi6 y estd dando problemas para proveer
las prestaciones econdémicas y de servicio médico al IMSS, es la esperanza de

vida.

Segun datos del INEGI, mientras que en 1930 las personas vivian un promedio de

34 anos, en 2014 llegan a vivir hasta 75.
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Cuando se planearon las prestaciones que las instituciones de Seguridad Social
iban a brindar a los trabajadores, se cre6 la Pension, que es el pago que hace (en
este caso) el IMSS, a una persona gue se encuentra en una circunstancia
especifica como: haber trabajado durante un periodo determinado de tiempo, estar
en caso de viudez, orfandad o por alguna enfermedad o accidente de trabajo

incapacitante de por vida.

» INEGI. “Esperanza de vida”. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.cuentame.inegi.org.mx/poblacion/esperanza.aspx?tema=P. [consulta: 24/03/14, 6:29pm]
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Algo que los gobernantes y los iniciadores del IMSS nunca tuvieron en mente, fue
que la esperanza de vida en el pais aumentaria tanto. En la actualidad el Instituto
ha tenido que reformar el Régimen de Jubilaciones y Pensiones varias veces, ya
que el dinero no alcanza para “mantener” a todos los ex trabajadores que estan

afiliados y por derecho les corresponde una pension.

La falta de recursos ha traido como consecuencia, que el monto recibido por los
pensionados sea minimo, también la disminucién en el abasto de medicinas,

material quirdrgico y por ende en el servicio médico.

A pesar de los constantes programas institucionales, encaminados a cambiar la
mala percepcion que tienen derechohabientes y usuarios del IMSS, los resultados
siguen siendo los mismos. La falta de ingresos y la nula planeacion de su uso
para atender un espectro de poblacién tan amplio, hacen imposible dar un servicio
de “calidad, calidez y eficiencia” en unidades médicas y administrativas, aunado a
esto, la falta de comunicacién entre sus trabajadores hace de un tramite sencillo

un martirio.

2.1.1 Antecedentes Legislativos.

El primer acercamiento para otorgarle derechos a los trabajadores se dio en la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, promulgada en 1857. En
ella se mencionaba que nadie podia ser obligado a realizar trabajos sin una

retribucién justa y con libre conocimiento.
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Posteriormente con la promulgacion de la Constitucién de 1917, se mejoraron los
derechos de los trabajadores al incluir la “responsabilidad de los patrones en
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, asi como también la

obligacién de observar los preceptos legales sobre higiene y seguridad™®.

Esta promulgacion benefici6 a los trabajadores, porque ahora no tienen que
arreglarselas por su cuenta. A lo mejor muy a su pesatr, los patrones adquirieron la
responsabilidad de “respaldarlos” si les ocurria un accidente mientras estaban

laborando o si llegaban a enfermarse.

A pesar de que la Constitucién de los Estados Unidos Mexicanos y la Ley del
Seguro Social han sufrido modificaciones, a la fecha el Articulo 123 de la
Constitucion dice: “Articulo 123. Toda persona tiene derecho al trabajo digno y
socialmente util; al efecto, se promoveran la creacion de empleos y la organizacion

social de trabajo, conforme a la ley”".

Este articulo de la Constitucién, habla sobre el trabajo y en cada uno de sus
apartados refiere las condiciones que los patrones deben brindar a los
trabajadores. Entre los puntos mas importantes destacan: “la jornada maxima sera

de 8 horas” (aunque en muchos trabajos y principalmente los medios de

%% IMSS. “El nacimiento”. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.imss.gob.mx/instituto/historia/Pages/el_nacimiento.aspx. [consulta: 25/02/14, 6:49pm]

3! s/a, Constitucién politica de los Estados Unidos Mexicanos. [en linea], México, actualizacion:

07/02/2014, Direccibn URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/1.pdf, [consulta:
08/02/2014 7:03pm].
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comunicacién o las empresas privadas no es respetado, “hay hora de entrada pero

no de salida”).

Por cada 6 dias de trabajo se tendra por lo menos uno de descanso, las mujeres
durante el embarazo no realizardn trabajos pesados y gozardn forzosamente de
una incapacidad pre y post parto, de seis semanas anteriores a la fecha del

nacimiento del bebé y seis semanas posteriores al mismo.

A pesar de su importancia, el punto anterior ha sido un derecho poco acatado por
los patrones pues en vez de brindar los descansos obligatorios a las mujeres que
estan proximas a dar a luz y después del parto, son despedidas sin justificacién

s6lo por estar embarazadas.

“Los salarios minimos generales deberan ser suficientes para satisfacer las
necesidades normales de un jefe de familia, para un trabajo igual debera

corresponder un salario igual sin importar sexo ni nacionalidad”.

“‘Los empresarios seran responsables de los accidentes del trabajo y de las
enfermedades profesionales de los trabajadores, sufridas con motivo o ejercicio de
la profesion, las huelgas seran licitas cuando tengan por objeto conseguir el
equilibrio entre los diversos factores de la produccién, armonizando los derechos

del trabajo con los del capital, entre muchos otros”.

En el apartado B, punto Xl dice textual: “La seguridad social se organizara

conforme a las siguientes bases minimas:
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a) Cubrira los accidentes y enfermedades profesionales; las enfermedades no

profesionales y maternidad; y la jubilacion, la invalidez, vejez y muerte.

b) En caso de accidente o enfermedad, se conservara el derecho al trabajo por el

tiempo que determine la ley.

c) Las mujeres durante el embarazo no realizaran trabajos que exijan un esfuerzo
considerable y signifiqguen un peligro para su salud en relacion con la gestacion;
gozaran forzosamente de 42 dias de descanso antes de la fecha fijada para el
parto y de otros 42 después del mismo, debiendo percibir su salario integro y
conservar su empleo y los derechos que hubieren adquirido por la relacion de
trabajo. En el periodo de lactancia materna tendran dos descansos extraordinarios
por dia, de media hora cada uno, para alimentar a sus hijos. Ademas, disfrutaran
de asistencia médica y obstétrica, de medicinas, de ayudas para la lactancia,

férmulas lacteas y del servicio de guarderia infantil.

d) Los familiares directos de los trabajadores tendran derecho a asistencia médica

y medicinas, en los casos y en la proporcién que determine la ley.

e) Se estableceran centros vacacionales para recuperacion, asi como tiendas que
brindan precios inferiores al resto de los establecimientos de autoservicio para
beneficio de los trabajadores y sus familiares.

Las tiendas del IMSS han favorecido de manera directa a los trabajadores del
Instituto, ofreciéndoles facilidades de pago como descuentos o compras a crédito,

gue posteriormente se van deduciendo poco a poco de su salario.

Entre los inconvenientes de las tiendas del Instituto, se puede mencionar que no
cuentan con tanta variedad de marcas y/o productos que ofrecen. Ademas sus

anaqgueles no son tan vistosos y coloridos como los comercios privados.
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f) Se proporcionara a los trabajadores ayuda para habitaciones baratas, en

arrendamiento o venta, conforme a los programas previamente aprobados.

El Estado mediante las aportaciones que haga, establecera un fondo nacional de
la vivienda a fin de constituir depositos en favor de dichos trabajadores y
establecer un sistema de financiamiento que permita otorgar a éstos crédito barato
y suficiente para que adquieran en propiedad habitaciones comodas e higiénicas,
o bien para construirlas, repararlas, mejorarlas o pagar pasivos adquiridos por

estos conceptos.

Las aportaciones que se hagan a dicho fondo seran enteradas al organismo
encargado de la seguridad social regulandose en su Ley y en las que
corresponda, la forma y el procedimiento conforme a los cuales se administrara el

citado fondo y se otorgaran y adjudicaran los créditos respectivos”.

Los puntos anteriores tienen el mismo valor, pero para este trabajo, sélo se
comentaran el: a), ¢) y d), ya que su contenido tiene un impacto directo en el tema
de Cuotas Obrero Patronales (COP) y cuotas de Retiro, Cesantia y Vejez (RCV),

“dinero” por el cual entran en conflicto los Patrones y el IMSS.

a) Cubrira los accidentes y enfermedades profesionales; las enfermedades no
profesionales y maternidad; y la jubilacién, la invalidez, vejez y muerte. Esto es
muy importante, ya que gran parte de los recursos que otorga el Gobierno, el
Patrén y el trabajador al IMSS se utiliza en este rubro. Con ese dinero se cubren
las incapacidades que son pagadas a los trabajadores cuando estan enfermos, las
incapacidades por embarazo; también se destina al pago mensual de aquellos que

por cumplir cierto nimero de semanas cotizadas tienen derecho a una pension.

*? s/a, Constitucién politica de los Estados Unidos Mexicanos. [en linea], México, actualizacion:
07/02/2014, Direccion URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/1.pdf, [consulta:
08/02/2014 7:35pm].
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Gran parte de las familias mexicanas, siguen dependiendo del padre para
subsistir. Afortunadamente esto ha cambiado por el crecimiento laboral que han
tenido las mujeres y no tan afortunadamente por la necesidad econdémica. Ahora
los dos (padre y madre) hacen su aportacion para los gastos de la casa, pero
¢qué pasa cuando sélo el padre trabaja y sufre un accidente o las madres solteras

se enferman?

Gracias a la ley y a las instituciones que brindan Seguridad Social, las familias
pueden gozar de un ingreso, y aunque no es del 100% del salario del trabajador,

les ayuda para atender sus necesidades basicas.

El apartado c), habla de los derechos que tienen las mujeres embarazadas que
son trabajadoras. Los puntos que tienen que ver con el tema tratado son: el pago
de la incapacidad y la asistencia médica y obstétrica, de medicinas, de ayudas
para la lactancia y del servicio de guarderias infantiles; siendo esta ultima, otra
cuestion importante ya que el IMSS cuenta con 65 guarderias propias ademas de
un gran nimero de servicio subrogado solo en el Distrito Federal.

Como se menciona en el apartado c), las mujeres trabajadoras cuentan con el
servicio de guarderias para sus hijos. Debido a la demanda del servicio, el Instituto
ademas de guarderias “propias” cuenta con la modalidad de “subrogacién”, es
decir, concesiones a particulares con normas y estandares definidos por el

Instituto.

Desafortunadamente la historia de las guarderias en México pero particularmente
las del IMSS, se vio manchada con el incendio de la Guarderia ABC el 05 de junio

de 2009 en Hermosillo, Sonora, donde 49 nifios fallecieron y 76 resultaron heridos.
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A partir de la reforma a la Ley del Seguro Social de 2003, las guarderias
subrogadas comenzaron a multiplicarse ya que era un negocio muy rentable para

el Instituto y los particulares que ganaban la licitacion.

Una nota del periddico el Universal del 09 de junio de 2009 menciona: “Se estimo
que el instituto paga por cada nifio atendido en una guarderia subrogada,
alrededor de $ 2,500 pesos, mientras que en una guarderia ordinaria es de $ 6 mil
a $ 7 mil pesos debido a que el personal de la misma es trabajador del Seguro

Social que tiene un contrato con prestaciones”*.

El anterior es un ejemplo de como la corrupcion y la avaricia de algunos, y el
querer ahorrar dinero (por parte del Instituto), porque ya no es suficiente para
seguir brindando un derecho a las madres trabajadoras, terminaron en una

tragedia debido a la falta de apego a los lineamientos y las normas de seguridad.

d) Los familiares de los trabajadores tendran derecho a asistencia médica y

medicinas, en los casos y en la proporcion que determine la ley.

Gracias a la reforma de la Constitucion de 1917, en el afio de 1947 el IMSS dej6
de dar servicio médico sélo a los trabajadores e incluy6 a sus familiares directos
para que gozaran de esta prestacion, excepto en la atencién necesaria por
contingencias laborales. “Desde entonces el Instituto realiza grandes esfuerzos
para cumplir diariamente con su misién de ser el instrumento fundamental de la
seguridad social de los mexicanos, brindando actualmente sus servicios a mas de

46 millones de derechohabientes”*.

* RODRIGUEZ, Ruth. “Fox_duplicé niimero de guarderias subrogadas”. Periodico el Universal,
Seccion Nacion, [en linea], México, Direccién URL:
http://www.eluniversal.com.mx/nacion/168804.html. [consulta: 25/03/14, 6:14pm].

3 IMSS. “Historia de logros, 50 afios de cumpliendo, 60 afios de servir a México”. Instrumento de

comunicacion interna al personal, México. 2012. Pag: 3.


http://www.eluniversal.com.mx/nacion/168804.html

A pesar que desde el punto de vista de los derechohabientes y usuarios, el
servicio médico que provee el IMSS deja mucho que desear, no pueden negar que
les brinda ayuda en cuestiones como prestaciones econOmicas y de actividades

fisicas o recreativas e incluso de capacitacion.

En lo particular creo que independientemente de la falta de insumos que afectan
de manera importante la eficacia del servicio médico y administrativo, existen
comportamientos contra los cuales ha sido muy dificil luchar porque llevan mucho
tiempo expandiéndose y a su vez reproduciéndose en los trabajadores y son los

que causan molestia a los beneficiarios de la Institucion.

Una de estas conductas es el maltrato, que se podria solucionar con actividades
tan simples como saludar, escuchar y ponerse en el lugar del otro. Posiblemente
estas acciones no contribuirian a terminar con una enfermedad o resolverian un

problema administrativo, pero harian mas ligero el camino.

Como se ha revisado en este apartado, a lo largo de su historia el Instituto y sus
directores han tratado de mejorar la calidad de vida de los derechohabientes y sus
beneficiarios. Quiza en sus inicios estas metas eran logradas, pero ahora y a
pesar del esfuerzo de por brindar cuidados médicos a los trabajadores y sus
familias en los tres niveles de atencion, cada vez se vuelve mas complicado por
fugas de capital, falta de insumos y la mala planeacion a partir de la evoluciéon del

grupo poblacional.

2.1.2 Instituciones de Seguridad Social en México.

La Seguridad Social en México es provista principalmente por tres instituciones
publicas: el ISSSTE, el no muy conocido ISSFAM y el IMSS.
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1) El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(ISSSTE), es una institucibn gubernamental que se fundé en 1959 durante el
gobierno del presidente Adolfo Lépez Mateos. Tuvo su origen en la Direccion
General de Pensiones Civiles y de Retiro. A la fecha a diferencia del IMSS, este
cubre solamente a los trabajadores del gobierno federal y ofrece asistencia en
casos de invalidez, vejez, riesgos de trabajo y muerte. También brinda
prestaciones a sus trabajadores como: promociones que mejoren la preparacion
técnica y cultural del trabajador y su familia, créditos para la adquisicion de

vivienda, préstamos hipotecarios a largo y a corto plazo, entre algunos otros.

2) El Instituto de Seguridad Social para las Fuerzas Armadas Mexicanas
(ISSFAM), es otra institucion gubernamental dedicada a proveer de prestaciones
de caracter social y econémico a los militares en activo asi como a pensionados y

sus beneficiarios.

Vicente Guerrero, instauré el 16 de octubre de 1829 el Reglamento General de la
Gran Casa Nacional de Invalidos, y en este documento se establecieron las reglas
para el asilo a militares. En 1926 se expidid la Ley de Retiros y Pensiones del

Ejército y Armada Nacional.

En 1961 es emitida la Ley de Seguridad Social para las Fuerzas Armadas,
mediante la cual se abrogaba la Ley de Retiros y Pensiones Militares y es la que

hasta la fecha sigue normando los servicios que ofrece la Institucion.

Entre las funciones que tiene el Instituto se pueden mencionar: “1) Otorgar las
prestaciones y administrar los servicios a su cargo, 2) Administrar su patrimonio
exclusivamente para el fin seflalado en la presente ley, 3) Administrar los fondos
gue reciba con un destino especifico, 4) Administrar recursos del fondo de la
vivienda, 5) Adquirir todos los bienes muebles e inmuebles necesarios para la
realizacion de sus cometidos, 6) Organizar sus dependencias y fijar la estructura y

funcionamiento de las mismas, 7) expedir estatuto organico, manuales, normas y
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procedimientos interiores para la debida prestacion de servicios y para su
organizacion interna, 8) Difundir conocimientos y orientaciones sobre précticas de

prevision social”®.

3) Como los anteriores, el Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), provee de
atencién médica a los trabajadores y sus beneficiarios que se encuentran inscritos
en el régimen. Ademas de atencibn médica también brinda cursos de
capacitacion, actividades recreativas y deportivas en los Centros de Seguridad
Social, en los Centros vacacionales y en los Deportivos que estan distribuidos en

todo el pais.

Las actividades deportivas y recreativas son parte primordial del IMSS ya que a
través de estas, limpia un poco su imagen del mal servicio médico que presta (a
decir de los derechohabientes). De estos Centros de Seguridad Social han surgido

atletas olimpicos en actividades como clavados o natacion.

Los cursos de capacitacion dirigidos a la poblacién derechohabiente, también
tienen beneficios. A los adultos mayores les da la oportunidad de relajarse
mientras aprenden en talleres de panaderia 0 manualidades. Las madres de
familia generalmente se inscriben en los cursos de corte y confeccién o cultura de

belleza y después abren su propio negocio.

El Seguro Social, ofrece la modalidad de aseguramiento Voluntario o Familiar, en
donde por una cuota anual, el derechohabiente se hace acreedor a la atencion

médica, de capacitacion y recreativa.

> SIA. “Ley del Instituto de Sequridad Social para las Fuerzas Armadas Mexicanas”. [en linea],

México, Direccién URL: https://www.semar.gob.mx/juridico/pagina/ley del issfam.pdf. Pag.: 1,2.
[consulta: 27/02/14, 12:01pm].
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De primera vista la modalidad de Seguro Familiar es una buena opcion, pues da la
posibilidad a la poblacion en general que no puede costear el servicio en una
institucion privada o que no esta asegurada, a recibir las prestaciones que ofrece

el IMSS (exceptuando las econémicas) a través de un pago anual.

Las desventajas de esta modalidad son que para recibir consultas y tratamientos
de tercer nivel, es decir en hospitales de Alta Especialidad (UMAE), como

Cardiologia u Oncologia, tienen que pasar minimo dos afos inscritos.

Ademas, en la modalidad de Seguro Familiar hay que pasar tres afios o mas
haciendo el pago anual, para ser candidato a una cirugia mayor como las de

corazén abierto o tratamientos tan especializados como la dialisis peritoneal.

Esto es a grandes rasgos el Instituto Mexicano del Seguro Social, pero al ser

punto importante del tema de la presente tesina, merece otro apartado.

2.2 Antecedentes del IMSS.

Como se habia mencionado brevemente en el punto anterior, la Independencia y
la Revolucion, fueron movimientos que ademas de dar identidad a México, en su

momento mejoraron las condiciones de vida de sus habitantes.

Con la promulgacién de la Constitucion de 1917 se establecieron las bases de
entornos laborales dignos para los trabajadores, ademéas de varios beneficios

como prestaciones que disfrutan hasta el dia de hoy.

Entre el mejoramiento de condiciones, destaca como una de las mas importantes

la creacién del Instituto Mexicano del Seguro Social.

Con fundamento en el articulo 123 de la Constitucion Politica de México, y por
decreto presidencial, el 19 de enero de 1943 nace el Instituto Mexicano del Seguro
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Social. El IMSS desde sus inicios estuvo conformado por una representacion
tripartita; integrada con el mismo nimero de miembros de trabajadores, patrones y

Gobierno federal.

El primero de diciembre de 1940 Manuel Avila Camacho, Presidente en ese
momento, anunciaba: “... todos debemos asumir desde luego el propésito, que yo
desplegaré con todas mis fuerzas, de que un dia proximo las leyes de seguridad
social protejan a todos los mexicanos en las horas de la adversidad, en la
orfandad, en la viudez de las mujeres, en la enfermedad, en el desempleo, en la
vejez, para sustituir este régimen secular que por la pobreza de la nacion hemos

tenido que vivir’3,

Analizando el discurso del Presidente Avila Camacho, se puede notar que desde
los cuarenta, se tenia la idea de que la Seguridad Social deberia proteger a todos
los mexicanos por el simple hecho de serlo. Actualmente el Presidente en curso
(Enrique Pefia Nieto) continuando con el plan de trabajo de su antecesor propone
una reforma a la Seguridad Social, y plantea la Pension Universal y la
homologacién de los Servicios de salud.

Habria que preguntar: ¢ De donde saldran los recursos para brindarle una pension
a todos los mexicanos que tengan derecho, segun los nuevos lineamientos? O
¢ Como se va a llevar a cabo el proceso de la homologacion de los servicios y las

prestaciones que otorgan actualmente las instituciones de Seguridad Social?

El seis de abril del mismo afio (1940), se funda el Sindicato Nacional de
Trabajadores del Seguro Social (SNTSS), y el primero de septiembre se firma el
primer Contrato Colectivo de Trabajo.

*® IMSS. “El nacimiento”. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.imss.gob.mx/instituto/historia/Pages/el_nacimiento.aspx. [consulta: 27/02/14, 6:06pm]
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El Contrato Colectivo de Trabajo del IMSS sigue siendo uno de los mas completos
en México, y a pesar que ha sufrido modificaciones la mayoria de sus articulos

benefician a sus trabajadores.

Entre los beneficios del Contrato Colectivo de Trabajo del Instituto, se puede
observar la tolerancia de 5 minutos a la entrada, el pago de estimulos de
puntualidad y asistencia si la “checada” es antes de las 8:06 a.m. (en el turno
matutino), vacaciones dos veces al afio y después de 20 afios de antigliedad tres

periodos vacacionales.

Al ser una Institucion de Seguridad Social, el IMSS tiene que poner el ejemplo
cuidando a las familias de sus empleados, por este motivo en coordinacion con el
Sindicato, lleva a cabo la reparticion de juguetes el dia de reyes para sus nifios,
ademas en el periodo de vacaciones de los hijos de funcionarios del IMSS se
realiza el “Plan vacacional”’, que en resumen es un curso de verano creado por un
lado para evitar el ausentismo en su mayoria de las mamas, y por otro lado para

fortalecer el nicleo familiar y el desarrollo psicosocial de los nifios.

Dos afios después de su nacimiento, el Instituto comenz6 a consolidarse en mas
estados de la Republica Mexicana y con el nombre de Cajas regionales se crean
las primeras Delegaciones en los estados de Puebla, Nuevo Ledn, Jalisco,
Veracruz y el Estado de México.

La creacion del IMSS fue un gran avance en materia de Seguridad Social, pero en
1949 vino otro gran paso que lo adelanto de instituciones similares a nivel mundial.
Ahora también brindaba atencion médica a los familiares de los trabajadores,

“excepto en la atencién necesaria por contingencias laborales™’.

*7 IMSS. “El nacimiento”. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.imss.gob.mx/instituto/historia/Pages/el_nacimiento.aspx. [consulta: 27/02/14, 6:13pm]
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Con base en la demanda y la creciente afiliacion de derechohabientes, fue
necesaria la construccion de un edificio matriz, donde su director pudiera
despachar asuntos relacionados con la normatividad el Instituto y es en 1950
cuando en Av. Paseo de la Reforma se inaugura el edificio de Nivel Central que

sigue en ese lugar.

Desde ese momento se comenzaron a construir Centros meédicos, hospitales de
segundo nivel, clinicas, edificios para oficinas administrativas, centros
vacacionales, unidades habitacionales, centros de capacitacién para el trabajo,
velatorios y tiendas.

En 1952 se construyé el primer hospital de lo que seria el primer centro
hospitalario del IMSS: el Centro Médico “La Raza”, que sigue brindando a los
derechohabientes atencién médica de alta especialidad o de tercer nivel.

La construccion de las Unidades Médicas de Alta Especialidad (UMAE),
actualmente beneficia a gran parte de la poblacion derechohabiente. Con su
expansion, estas Unidades brindan la oportunidad de recibir servicio médico
especializado a personas de bajos recursos, sin tener que trasladarse a regiones

lejanas.

“En la década de los cincuentas surgen las cajas regionales de: Tlaxcala, Baja
California, Tamaulipas, Oaxaca, Sinaloa, Sonora, Morelos, Chihuahua, Chiapas,
Coahuila, Michoacan, Durango, Yucatan, Campeche, Guanajuato, Tabasco,
Querétaro, Aguascalientes, Quintana Roo, Colima, Baja California Sur, San Luis

Potosi y Zacatecas”®.

Con la construcciéon de las unidades médicas, administrativas, recreativas y

tiendas de autoservicio, el IMSS construyd un concepto muy completo de

** OP CIT. IMSS, “Historia de logros, 50 afios de cumpliendo, 60 afios de servir a México”. Pag.: 7.
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Seguridad Social, ya que proporcionaba desarrollo fisico e intelectual y no sélo
médico a sus derechohabientes.

En ese mismo ano (1952), “la Conferencia Interamericana de Seguridad Social,
organismo internacional que agrupa a las instituciones de Seguridad Social del
continente americano, acordé que la sede de su comité permanentemente

estuviese en la Ciudad de México™°.

En 1963 se inaugura el Centro Médico Nacional (ahora llamado “Siglo XXI”),
actualmente conformado por los hospitales de: Especialidades, Cardiologia,
Pediatria y Oncologia; el Banco de sangre, la Unidad de Congresos y la Unidad

Robdética de Alta Especialidad Oncoldgica.

En ese afio también se cred la red de teatros del Seguro Social. Se fundaron el:
Julio Prieto, Legaria, Tepeyac, Morelos, Hidalgo, Independencia, Félix Azuela y

Cuauhtémoc.

Un afio después, en 1964 se inaugura el Centro Vacacional Oaxtepec, que

conserva un busto de Adolfo Lépez Mateos rodeado por cientos de trabajadores.

“Con la modificacién a la Ley del Seguro Social de 1973, el IMSS incluye en sus
prestaciones el ramo de guarderias para hijos de trabajadoras, facilitando asi su
participacion en la vida productiva del pais”°. Este cambio también beneficié a los

trabajadores del campo ya que fueron incluidos en la Seguridad Social.

** IMSS. “Proyeccion internacional”. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.imss.gob.mx/instituto/historia/Pages/proyecciéon_internacional.aspx. [consulta: 27/02/14,
6:51pm]

0 \MSS. “Proyeccién internacional”. [en linea], México, Direccion URL:
http://lwww.imss.gob.mx/instituto/historia/Pages/surgen_guarderias.aspx. [consulta: 27/02/14,
7:12pm]
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En 1979 se creo el programa IMSS-Coplamar, posteriormente denominado IMSS-
Solidaridad, hoy denominado IMSS-Oportunidades. Desde su inicio tenia como

finalidad ofrecer atencion médica a los grupos mas desprotegidos de la poblacion.

A partir de 2003 IMSS-Oportunidades quedd a cargo del Instituto y dejé de ser
financiado por el Gobierno Federal, lo que trajo mayor gasto de recursos y

problemas de desabasto y a la fecha sigue siendo una gran fuga de capital.

El objetivo bésico de este programa es garantizar el derecho a la salud de los
mexicanos que carecen de Seguridad Social y se encuentran en condicion de
marginalidad y pobreza en areas rurales. Se divide en dos partes, por un lado se

prestan servicios médicos (curativos y preventivos) de manera gratuita.

Por otro lado el programa IMSS-Oportunidades lleva a cabo promocion y
“comunicacion educativa” para la prevencion de enfermedades a partir del auto

cuidado de la salud.

En sus inicios IMSS-Oportunidades trabajaba con personal del Instituto que tenia
mucha antigiiedad y los montos de las nominas eran muy altos, actualmente lo
hace con estudiantes de medicina que realizan su servicio social y con voluntarios
de la comunidad donde se instalan las clinicas o donde se realizan las visitas; a

pesar de esto los costos son elevados.

1995 fue un afo crucial para el IMSS, ya que se presentd la nueva Ley del
Seguro Social. “Entre las innovaciones fundamentales de este ordenamiento
juridico estuvo la creacion de las cuentas individuales para el retiro de los
trabajadores. Su manejo se encomendo a las Administradoras de Fondos para el
Retiro (AFORES)™*.

*11MSS. “1995 Nueva Ley”. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.imss.gob.mx/instituto/historia/Pages/1995_nueva_ley.aspx. [consulta: 27/02/14, 7:35pm]
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Las AFORES, son instituciones financieras dedicadas (de manera exclusiva) a
manejar los recursos que son depositados en las cuentas individuales de los
trabajadores. Esas instituciones reciben los recursos conjuntos de todos los
afiliados en la misma AFORE, y los invierten para obtener “los mas atractivos
rendimientos”. Los trabajadores eligen la administradora que mas les convenga

para manejar su ahorro.

Con la entrada en operacion de las AFORES, el Instituto dejo de lado la obligacion

de “cuidar” y “hacer rendir” el dinero de los trabajadores.

Ahora a cada trabajador se le hace un descuento que se “ahorra” de forma
automatica en su administradora de fondos. Estas deducciones trajeron
descontento entre la base trabajadora ya que muchos consideran que su dinero
estd en juego por las variaciones de la bolsa, y dentro del Instituto y a pesar de
que se creo Afore XXI “la afore de casa” (hoy Afore XXI Banorte), se tensé el clima
politico porque decian que la afiliacion de todos los empleados del IMSS era so6lo
un negocio para el Director del Instituto, el Secretario General del sindicato y la

Afore, y nada tenia que ver con su bienestar.

Una gran cantidad de trabajadores de nuevo ingreso se unid a la Afore XXI de
manera obligatoria porque en caso de negarse no firmaban el contrato de trabajo

con el Instituto.

En 1995 también se cred el Seguro de Salud para la Familia y se extiende el

régimen obligatorio a los jornaleros agricolas.

En el 2001 viene otra reforma a la Ley del Seguro Social, segun el portal del IMSS
las modificaciones fueron las siguientes:
“Los resultados de las reformas se pueden agrupar en dos apartados: los relativos

a la gestion del Instituto y los referidos a las pensiones. Sobre el primer apartado,
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se destacan diez puntos: 1) la reforma perfeccioné la autonomia fiscal del instituto,
2) lo dotaron de mayores facultades presupuestarias, 3) fortalecieron la
transparencia y la rendicion de cuentas, 4) modernizaron la gestion del Consejo
Técnico, 5) sentaron las bases para la modernizacion tecnolégicas del Instituto, 6)
crearon un Fondo para el cumplimiento de las Obligaciones Laborales a favor de
los trabajadores, 7) establecieron un nuevo régimen de reservas para el Instituto
en su caracter de administradora de seguros, 8) posibilitaron un nuevo régimen de
servicios personales, 9) generaron beneficios para los trabajadores, 10) otorgaron
también beneficios para las empresas. El segundo apartado fue relativo a las
pensiones. En esta materia, el Ejecutivo y el Legislativo lograron un acto de

justicia y de responsabilidad™?.

Como se vera en un punto posterior de éste capitulo, la Reforma a la Ley del
Seguro Social en el afio 2001 le proporcioné al Instituto herramientas fiscales y
juridicas para brindarle autonomia y mayores facultades presupuestarias, pero

también dejo lagunas legales que no se han podido resolver.

Esta transformacion también implementé la modernizacion tecnoldgica del
Instituto, pero por falta de capacitacion contribuyé de manera minima en la

prestacion de los servicios.

Por la parte médica, se compraron aparatos de rayos-x y para realizar estudios de
laboratorio que el personal no sabia manipular y se fueron aislando hasta volverse
obsoletos. En las Unidades administrativas ocurrié o mismo, se le dot6 a los
empleados de computadoras e impresoras, pero ante el “analfabetismo
tecnolégico” las fueron descomponiendo poco a poco lo cual provocd una perdida

s

mas.

*1MSS. “2001_reformas”. [en linea], México, Direccién URL:
http://lwww.imss.gob.mx/instituto/historia/Pages/surgen_guarderias.aspx. [consulta: 27/02/14,
7:49pm]
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Actualmente sucede lo contrario. Los equipos médicos y administrativos que
sobrevivieron a la impericia de los trabajadores resultan obsoletos e insuficientes,
y es comun observar a dos o hasta tres comparfieros compartiendo la misma
computadora. Ahora el personal de nuevo ingreso se encuentra mas capacitado

para operarlos pero los recursos no son suficientes para su adquisicion.

En el afio de 2004 la Ley del Seguro Social sufre otra reforma esta vez a los
articulos 277 D y 286 K. En ellos se establecié que el Instituto no podria destinar
recursos de las Cuotas Obrero Patronales o de las aportaciones del Gobierno
Federal; es decir del dinero de los patrones y el del Gobierno, al financiamiento del
Fondo para el Cumplimiento de Obligaciones Laborales de Caracter Legal o
Contractual. En pocas palabras no se podran utilizar esas aportaciones para
prestaciones de los trabajadores del Instituto, entre ellas la Jubilacion.

Desde hace varios afios el IMSS atraviesa por una crisis financiera. Los expertos
aseguran que se debe al Régimen de Jubilaciones y Pensiones, ya que debido al
aumento de esperanza de vida, el encarecimiento de la mismay la poca creacion

de empleos ahora son mas los trabajadores jubilados que activos.

Segun una nota del periédico El Financiero, “le cuesta mas un jubilado que un
médico, enfermera o auxiliar de oficina que trabaja actualmente en esa
institucion™®. Esto se debe a que conforme avanza el tiempo que labora un
trabajador sus prestaciones (especificadas en el Contrato Colectivo de Trabajo)

también lo hacen ya que acumula més afios de servicio.

* FLORES, Zenyazen. “Jubilados del IMSS salen mas caros que empleados”. Periédico el
Financiero, Seccién Archivo, [en linea], México, Direccion URL:
http://www.elfinanciero.com.mx/archivo/jubilados-del-imss-salen-mas.html.  [consulta: 26/03/14,
6:49pm].
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Si comparamos a un trabajador “activo” con un “jubilado” las prestaciones

econOmicas del segundo siempre seran mayores por su antigiedad en el Instituto.

Pero los problemas del Instituto no solo son creados por el Régimen de
Jubilaciones y Pensiones de los trabajadores, existen otras fugas de dinero e
incluso hay ingresos que jaméas entran al IMSS, porque los patrones no registran

al total de sus trabajadores o lo hacen con un salario menor al real.

Para que una institucion publica o privada, organizacion o empresa alcance su
meta, debe tener bien definido que quiere lograr y como lo va hacer, ademas de
tener pautas sobre las cuales se conducird. Dentro de la Comunicacion

Organizacional estos conceptos son llamados: misién, vision y valores.

En el siguiente apartado se revisa que quiere lograr el IMSS, como lo va a hacery

cudles son los valores con los que se deben conducir sus trabajadores.

Mision, Vision y Valores Institucionales.

MISION

“Procurar y vigilar la incorporacion al Seguro Social, asi como la recaudacion de
cuotas, conforme a la Ley, a fin de salvaguardar los derechos de los asegurados y

sus beneficiarios”.

Esto es lo qué quiere lograr el Seguro Social y se divide en dos puntos. El primero,
conseguir y estar alerta de que los trabajadores se integren al Instituto. El segundo
se refiere a que el cobro de las cuotas se haga con base en la ley, para proteger

los derechos de los derechohabientes y sus beneficiarios.
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VISION

“‘Lograr que el Seguro Social a través de la innovacion y de la calidad en el
servicio, incorpore el 100% de los sujetos de aseguramiento potenciales y recaude
con elevada eficiencia y eficacia las cuotas y aportaciones derivadas, a fin de

cumplir con nuestra mision®.

La Vision se refiere al como. El Seguro Social a través de la creacién de nuevos
tratamientos médicos e investigacion, y brindando un servicio de excelencia, logre
incorporar al 100% de individuos que puedan ser asegurados y mediante
procedimientos de cobro especificos aumente los montos del mismo, para cumplir

con su mision.

VALORES INSTITUCIONALES

Honestidad

“Todas mis acciones se apegan a la Ley, actuando de manera ética e integra,

luchando continuamente contra la corrupcion®.

Desafortunadamente los pagos “por debajo del agua” para hacerse de la vista
gorda y decir que no se localizé a un patrén de mayor adeudo, los plazos de pago
fuera de la ley o la “desaparicion” de notificaciones de créditos fiscales son parte
de la corrupcién que se vive todos los dias en las clinicas y oficinas del Instituto y

van desde los mas altos niveles hasta las plazas de intendencia.
Trabajo en Equipo
“Conozco el valor de mi trabajo para la labor de los demas y contribuyo al logro de

los objetivos comunes. Respeto las ideas y aportaciones de todos, para la

consecucion de nuestra mision®.
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La falta de comunicacion entre areas y las malas relaciones personales llevan a
los trabajadores del IMSS a desconocer el trabajo en equipo. Un trabajador puede
ser capaz de romper un documento importante de algun derechohabiente o
“‘desaparecer” una muestra de laboratorio por el simple gusto de hacer que le

llamen la atencién a un compariero que le cae mal.

Calidad

“El patron y el asegurado son mi razén de ser y en consecuencia todo nuestro
trabajo debe orientarse a proporcionarle los mejores servicios de manera

eficiente”.

La realidad es que dentro del Instituto una mayoria de empleados sélo laboran ahi
porque no tuvieron otra opcién y les molesta hacer su trabajo. Pero hay otros que
dan el 100% por ciento e incluso invierten parte de su tiempo libre para terminar

sus labores.

Desafortunadamente no existe unificacién en las normas. Por este motivo el IMSS
esté atiborrado de procesos burocraticos y tanto el patron como los asegurados no
entienden (y lo toman de manera personal), que los sistemas o los procedimientos

piden ciertos requisitos que se tienen que cumplir.

Compromiso

“Me identifico con la Institucion y me comprometo con la mision, vision y valores

existentes, en mi desempefo profesional”.

Para que una persona ingrese como trabajador del IMSS, debe realizar y aprobar
ciertos examenes, uno de ellos es el compromiso y la identificacion con la

Institucion. Aqui se comprueba como influye la cultura laboral y el clima
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organizacional positivo 0 negativo, ya que todos los trabajadores del Instituto
pasaron la prueba de compromiso e identificacion con la Institucion, pero al
desenvolverse en un clima organizacional negativo se contagian y se les olvidan

todos los acuerdos hechos al firmar su contrato con la institucion.

Innovaciéon

“Tengo la voluntad constante de buscar, disefiar y proponer nuevos métodos y

procesos de trabajo en mejoria de los resultados".

Como sucede en muchas dependencias de gobierno los métodos de trabajo y los
procesos para llevarlos a cabo estan basados en una norma. Se supone que ésta,
se hizo para agilizar asuntos con resultados positivos. La mayoria de las veces
estas normas resultan obsoletas por avances tecnoldgicos. Es en este punto
donde comienzan los problemas, porque quien tiene el mando y la toma de
decisiones no acepta que un tramite se puede hacer mas rapido y con el mismo

resultado omitiendo ciertos pasos del proceso administrativo.

A pesar de que los empleados tengan ideas frescas que pueden ser exitosas, son
frenados constantemente por sus jefes para implementarlas y con el tiempo son

absorbidos por la normativa y el sistema.

Sensibilidad Social

“Estoy consciente que mi trabajo tiene un impacto en el entorno social de la nacién

y tomo eso en cuenta en cada una de mis acciones “**.

* Instituto Mexicano del Seguro Social, Sindicato Nacional de Trabajadores del Seguro
Social, Material didactico para los aspirantes a la 22 Categoria “Oficial de Tesoreria”. México.2012.
Péags.:6-7.




El IMSS es una institucidn que trabaja con y para la gente, pero la constante falta
de comunicacién interna y motivacion a sus empleados, hace que éstos se olviden

gue estan tratando con personas y no sélo con numeros.

El estrés, la falta de insumos e incluso el entorno de trabajo hacen que sus
empleados s6lo se preocupen por terminar con sus labores olvidandose de cosas

tan simples como dar los buenos dias o regalar una sonrisa.

El Instituto ha tomado cartas en el asunto y constantemente propone cursos de
sensibilizacion para sus oficinistas y médicos, pero éstos no tienen los resultados
esperados porque los jefes no permiten al personal ausentarse por tres dias para
tomarlos. Al darse cuenta de esta situacion se organizaron cursos sabatinos pero

trabajadores se niegan a asistir porque se realizan fuera de su horario de trabajo.
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2.3 Las Delegaciones y Subdelegaciones del IMSS.

Al ver el crecimiento, la expansion y la constante afiliacion de trabajadores al
Instituto, se tuvo que pensar en una forma mas sencilla y eficaz de recaudar

dinero para brindar servicios a los derechohabientes y sus familias.

Es por esto que el 2 de febrero de 1945 el Ejecutivo Federal expidio el
Reglamento de Cajas Regionales y Locales del Instituto Mexicano del Seguro
Social, con el objeto de agilizar el otorgamiento de las prestaciones a los
asegurados y derechohabientes, lograr una recaudacion oportuna de las Cuotas
Obrero Patronales y acercar las decisiones a los principales centros de

produccion, iniciandose con esto la descentralizacion operativa del Instituto.

Por un decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 31 de diciembre
de 1959, se modifico la Ley del Seguro Social en sus articulos 117 y 120, por tal
motivo desaparecieron las Cajas Regionales y Locales y se establecieron en su

lugar las Delegaciones Regionales, Estatales y Locales.

Posteriormente, en 1967 las Delegaciones Locales son sustituidas por las
Subdelegaciones, precisandose la competencia de éstas y su dependencia de las

respectivas Delegaciones Regionales o Estatales.

Para 1987, se crean las Subdelegaciones Naucalpan, Tlalnepantla, Ecatepec y los
Reyes la Paz y en 1988, las Agencias Administrativas del Distrito Federal, se
convierten en Subdelegaciones. “A partir de entonces se crean las
Subdelegaciones a nivel nacional, por lo que actualmente se cuenta con 133

Subdelegaciones del Sistema Nacional de Incorporacién y Recaudaciéon™.

*Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccion de Incorporacién y recaudacion, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
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Con la creacion de las Subdelegaciones y la descentralizacion de las mismas se le
dio una herramienta mas al Instituto para cobrar ingresos (que los patrones
dejaban de pagar) y asi dar el servicio para el que fue creado. Uno de los
beneficios que aportaron para los empleados del IMSS fue la creacién de mas
fuentes de empleo y la reduccién en el traslado a sus centros de trabajo debido a
la distribucién de las mismas dentro del D.F. y el area conurbada.

Para los trabajadores (que no formaban parte del Instituto), trajo como ventaja un
lugar para realizar tramites administrativos como: la supervivencia o la afiliacion y
mediante sus Departamentos de Auditoria a Patrones, podian solicitar de manera
anonima una inspeccion a la empresa donde trabajaban, para recibir los

beneficios de seguridad social y que estos se llevaran conforme a la Ley.

Incluso trabajadores que laboraban en la Secretaria de Hacienda, fueron
agraciados con la transformacion de las Agencias Administrativas en
Subdelegaciones ya que dejaron de estar contratados por honorarios en la
Secretaria y formaron parte del IMSS como personal de base con todas las
prestaciones que les correspondian por el Contrato Colectivo de Trabajo y la Ley

del Seguro Social.

Los patrones, también fueron favorecidos, por que tratar con el IMSS era mas
facil que hacerlo con Hacienda, ya que el primero era mas flexible para negociar y

mediante programas y convenios les daba la oportunidad de saldar sus deudas.

Dadas las distintas caracteristicas de las Subdelegaciones, se hizo necesaria su
clasificacion; por lo que “conforme al acuerdo 567/90 del H. Consejo Técnico, las
Subdirecciones Generales de Finanzas, de Delegaciones y Administrativa, en

Direccion URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Péag.: 6. [consulta:
03/03/14 . 2:36pm ]
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oficio 4263 del 24 de agosto de 1992, notifican la clasificacibn de las
”46

Subdelegaciones por: Tipol, Tipo 2, Tipo 3,y Tipo 4™.

Como resultado de la reorganizacion administrativa del Instituto, aprobada por el
H. Consejo Técnico en su acuerdo 5/95 del 11 de enero de 1995, asi como la
incorporacion de los nuevos servicios en las Subdelegaciones y la entrada en

vigor de la Nueva Ley del Seguro Social, se crea el Departamento de Pensiones.

El 30 de mayo del afio 2001, la Direccion de Afiliacion y Cobranza, dentro del
marco de modernizacion de la Administracion Publica Federal y la reestructuracion

institucional, considerd la creacion de la Coordinacion de Subdelegaciones.

A si mismo se autorizO la reestructuracion de la Direccion de Afiliacion y
Cobranza, denominandose Direccion de Incorporacion y Recaudacion del Seguro

Social.

“El 26 de abril de 2005, se publico en el Diario Oficial de la Federacion la fusion de
las 4 Delegaciones del Distrito Federal, quedando conformadas las Delegaciones
Norte y Sur, por lo que la Direccion de Desarrollo de Personal y Organizacion,
emiti6 el Dictamen Técnico Funcional correspondiente, mismo que hizo del
conocimiento de la Direccién de Incorporacion y Recaudacion del Seguro Social,
mediante oficio nimero 09 52 17 7000/0778 de fecha 2 de agosto del 2005,

“*® Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccion de Incorporacion y recaudacion, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccion URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 6. [consulta:
03/03/14 . 2:36pm ]

* Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudaciéon, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direcciéon URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 7. [consulta:
04/03/14 . 1:48pm ]
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Con la entrada en vigor del Reglamento Interior del IMSS (RIIMSS), el 19 de
septiembre de 2006, se cambio la denominacion de Direccion de Incorporacion y
Recaudacion del Seguro Social (DIRSS) a Direccidon de Incorporacion y
Recaudacion (DIR).

“Con fecha 16 de agosto de 2010, se modifica la estructura orgénica de las
Subdelegaciones del Sistema Nacional, con la incorporacion y registro de 38
Oficinas de Clasificacion de Empresas, adscritas a los Departamentos de Afiliacion
Vigencia de las propias Subdelegaciones, conforme al proceso de
desconcentracion del personal de Clasificacion de Empresas, derivado de la

Reforma al Reglamento de Organizacion Interna en el afio 2003,

El crecimiento de las Subdelegaciones se fue dando con el tiempo, y poco a poco
se fueron especializando los métodos que utilizaban para sus procesos, es por

esto que se crearon distintos Departamentos para hacer mas eficiente el trabajo.

En un principio y a pesar de que los trabajadores del IMSS ya realizaban tareas
especificas en sus areas, hubo resistencia a la creacion de los Departamentos,
porque tendrian una especie de “tronco comun” conocida con el nombre de
“‘Auxiliar Universal de Oficinas”, y para poder subir de puesto tendrian que

presentar examenes.

Con el tiempo los empleados se dieron cuenta que con la especializacion tenian

mas oportunidad de subir escalafones dentro de la jerarquia del Instituto.

Hasta ahora se opera con la misma dinamica, un empleado escoge el area en la

que quiere ser especialista (las categorias son: tesoreria, servicios técnicos,

*® Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacion, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 8. [consulta:
04/03/14 . 2:32pm ]
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servicios administrativos, personal o estadistica) y cuando el Instituto y el sindicato
emiten una convocatoria para esa categoria, realiza el examen. Si lo aprueba,
sube un puesto en el escalafon y a su vez aumenta su salario. Asi lo puede hacer
hasta llegar a la quinta categoria (del area de su eleccion) que es el tope

propuesto por las autoridades institucionales y sindicales.

Esta especializacion de los trabajadores es un arma de doble filo. Por un lado,
aprenden a resolver problemas exclusivos de su categoria, por el otro solamente
son expertos en una materia y desconocen procesos de los tramites de otras
categorias que van de la mano con los suyos y a veces se tiene que realizar

simultaneamente.

La falta de comunicacién entre el personal, asi como la ignorancia de los procesos
“ajenos” son un inconveniente, porque la mayoria de las veces sélo se duplican los

requisitos para los usuarios.

Todos los cambios al interior de las Subdelegaciones, tuvieron que apegarse a
normas, reglamentos, codigos y leyes, y es por eso que a continuacion se
examina el conjunto de pautas legales con el que estas Unidades Administrativas

fundamentan sus procedimientos.

2.3.1 Marco Juridico de las Subdelegaciones del IMSS.

Segun el Manual de Organizacion de las Subdelegaciones del Instituto, el
funcionamiento de las mismas esta respaldado por un conjunto de leyes, normas y
reglamentos que se mencionan a continuacion:

- Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos de 1917.

- Ley del Seguro Social (LSS), “publicada en el Diario Oficial de la Federacion el
21 de Diciembre de 1995, Reformada por los decretos del 21 de Noviembre de
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1996 y 20 de Diciembre de 2001, ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 9 de abril de 2012,

- Reglamento de la Ley del Seguro Social en Materia de Afiliacion, Clasificacion de
Empresas, Recaudacion y Fiscalizacion (RACERF), “publicado en el Diario Oficial
el 1°. de Noviembre de 2002, ultima reforma publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 15 de julio de 2005™°.

- Reglamento Interior del Instituto Mexicano del Seguro Social (RIIMSS),
“publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 18 de septiembre de 2006,
tltima reforma publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 21 de enero de
2009,

- Ley de los Sistemas de Ahorro para el Retiro, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 23 de mayo de 1996, ultima Reforma publicada en el Diario Oficial
de la Federacion el 9 de abril de 2012.

- Ley Federal del Trabajo.

- Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria.

* Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccion URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 9. [consulta:
04/03/14 . 3:10pm ]

*%|nstituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direcciéon URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 9. [consulta:
04/03/14 . 3:10pm ]

*!Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 9. [consulta:
04/03/14 . 3:12pm ]
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- Ley Federal de Procedimiento Administrativo “publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 1° de junio de 1995, ultima Reforma publicada en el Diario Oficial de
la Federacion el 9 de abril de 2012”2,

- Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos.

- Ley Federal de los Derechos del Contribuyente.

- Ley Federal de Procedimiento Contencioso Administrativo, “publicada en el

Diario Oficial de la Federacién el 1 de diciembre de 2005, ultima reforma publicada

en el Diario Oficial de la Federacién el 28 de enero de 2011,

- Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica Gubernamental.

- Cédigo Fiscal de la Federacion.

- Cadigo Civil Federal.

- Cédigo Penal Federal.

- Cadigo Federal de Procedimientos Penales.

- Cédigo Federal de Procedimientos Civiles.

*? Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 9. [consulta:
04/03/14 . 3:13pm ]
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- Norma para Cuantificar Perjuicio sufrido por el Instituto Mexicano del Seguro
Social por la presunta Comision del Delito de Defraudacion a los Regimenes del
Seguro Social, “validado y registrado el 30 de septiembre de 2005, por la Unidad

de Calidad y Normatividad, Gltima reforma el 21 de abril de 20097,

- Norma que establece las disposiciones para la administracion de archivos en el

Instituto Mexicano del Seguro Social.

- Compendio Fiscal en Materia de Cobranza, Fiscalizacion, Correccion y

Dictamen, “Reglas en materia de Cobranza, Fiscalizacion, Correccion y Dictamen”.

- Acuerdos del H. Consejo Técnico de la competencia de la Direccion de

Incorporacién y Recaudacion”.

Al tener un marco juridico bien definido y leyes que lo respaldan en su actuar, el
IMSS, a través de su Direccién de Incorporacion y Recaudacién en coordinacion
con la Direccion Juridica, propuso las funciones que deben llevar a cabo las
Subdelegaciones y debido a que son parte importante del presente trabajo, en
particular la Subdelegaciéon 7 “Del Valle”, se profundiza en el tema en el siguiente

punto.

2.3.2. Funciones de las Subdelegaciones del IMSS.

Desde su creacion, se establecieron de manera muy especifica las funciones que
realizarian las Subdelegaciones del Instituto. A continuacion se destacan las que
tienen que ver con el Departamento de Cobranza, ya que el Area de Asesoria

Juridica forma parte del mismo.

**Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 11. [consulta:
04/03/14 . 3:10pm ]

62


http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx

La primera es aplicar las disposiciones de la Ley del Seguro Social, sus
reglamentos, y disposiciones legales; ademas de “acatar los acuerdos y
resoluciones emitidos por el Consejo Técnico, la Direccion General, la Direccion
de Incorporacion y Recaudacion, Unidades y Coordinaciones Normativas, del
Consejo Consultivo Delegacional y la Delegacidén en sus respectivos dmbitos de
competencia, asi como las sentencias de tribunales fiscales y autoridades
laborales, asi como su correcta difusion al personal a cargo de los jefes de

Departamento y de Oficina™>.

Se pueden notar diferentes inconvenientes para llevar a cabo la primera funcion.
En ellos esté la falta de comunicacion entre el personal de la Subdelegacion. Este
a su vez trae problemas con el acatamiento de los acuerdos emitidos por el
Consejo Consultivo Delegacional, también se observa que la falta de recursos

acarrea otras dificultades que poco a poco forman una gran bola de nieve.

Para mostrar los inconvenientes de la primera funcién de las Subdelegaciones del
IMSS, a continuacién se expone como ejemplo, la historia de un “acuerdo” dirigido

al Area de Asesoria Juridica y las complicaciones para llegar a su destino.

El Instituto dispone entre su plantilla de trabajadores con personal que se dedica
exclusivamente a efectuar mensajeria a nivel nacional entre las unidades que lo
conforman. A pesar de contar con tanto personal que realiza esta funcion, la falta
de recursos como tinta para imprimir los acuses, mantenimiento a los transportes
e incluso la falta de dinero para ponerle gasolina a los mismos, va retrasando la

entrega de los documentos.

> Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 23. [consulta:
04/03/14 . 3:45pm ]
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El Consejo Consultivo generalmente sesiona en la Delegacion 4, ubicada en el
Oriente del Distrito Federal y después de revisar el caso emiten una resolucién

que sera enviada a la Unidad implicada directamente.

El acuerdo sale de la Delegacién 4 mediante Oficialia de Partes y es trasladado a
Oficialia Partes de la Delegacion 3, para que a su vez se remita a la Unidad de

destino.

Cuando el acuerdo llega a la Unidad de destino pasa nuevamente por varios
filtros. Primero es entregado al personal de Oficialia de Partes, éstos a su vez lo
derivan al Departamento de Cobranza, la secretaria del Departamento lo envia a
la Oficina para Cobros, después de que su Jefe lo revis6. Nuevamente es
revisado, esta vez por el Jefe de la Oficina para Cobros que lo turna mediante su
secretaria al Jefe de la seccion de Garantias. Después de leerlo lo remite al Area

de Asesoria Juridica para que se acatado.

En este proceso desde que se emiti6 el acuerdo pasaron ya 15 dias
aproximadamente. El acuerdo, era de acatamiento a una sentencia dictada por el
Tribunal Federal de Justicia Fiscal y Administrativa y tenia caducidad de 5 dias
posteriores al sello de recibo del Instituto. El resultado: que el IMSS haya perdido
el juicio y una multa por no haber acatado en tiempo y forma las ordenes del
Tribunal.

Las Subdelegaciones también tienen la obligaciéon de redactar los informes que
soliciten otras Subdelegaciones, unidades administrativas, unidades médicas o las
Delegaciones, sobre datos contenidos en sistemas de informaciéon de
Incorporacion y Recaudacion; es decir datos de derechohabientes afiliados y

procesos de cobranza.

Este proceso es tardado debido a que las Subdelegaciones concentran los datos

de todos los trabajadores y de las empresas a las cuales prestan sus servicios,
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gue se encuentran en la circunscripcion de la misma. Al ser las concentradoras de
esta informacion son muchos los informes requeridos y por ese motivo la carga de

trabajo es excesiva y casi imposible de presentar.

Las Subdelegaciones deben verificar que las solicitudes de aclaracion
administrativa y escritos presentados por los patrones, demés sujetos obligados o
asegurados, cumplan con los requisitos y la documentacion necesaria para el

tramite.

Este punto es tema relevante para el presente trabajo, porque el Area de Asesoria

Juridica se encarga de este proceso.

La falta de comunicacion entre el personal del Area de Asesoria es la primer
barrera para que los patrones cumplan con los requisitos y la documentacién. Para

comprenderla mejor se expone el siguiente ejemplo:

Es lunes, y el Representante Legal de la empresa Gamesa acude a pedir
informacién, para una Solicitud de Suspension al Proceso Administrativo de
Ejecucion (PAE). Ese dia le toca atender la ventanilla al Sr. Armando, es éste

quien le indica al patron la documentacién que debe traer para iniciar su tramite.

El martes, regresa el patron dispuesto a resolver el problema de Gamesa con el
Instituto, con toda la documentacion que le pidié Armando. Se lleva una sorpresa,
ahora la Srta. Rocio es la encargada de atender la ventanilla. Al momento de que
ella le revisa la documentacién se da cuenta de que le faltan 2 juegos de copias y
le dice al Representante Legal que no se puede realizar su tramite hasta que las
traiga.

El patrén le reclama y sale muy enojado porgue ya le hicieron perder medio dia y

tendra que regresar mafiana para iniciar el tramite.
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El miércoles llega el patron con la documentacion que en inicio le habia pedido
Armando y con las copias que le pidi6 Rocio. Ese dia nuevamente le toco a
Armando atender la ventanilla, después de revisarle los documentos le dice al

patrén: “para que me trajo tantas copias, a mi s6lo me sirve el original”.

Después de dos dias perdidos y varios juegos de copias inutiles, el patron logra

iniciar el trémite que pudo haberse hecho desde el segundo dia (martes).

Si el Jefe de la Oficina y del Area, les indicaran a Rocio y Armando que
documentacion es la que se requiere, o si ellos unificaran criterios en los requisitos

para comenzar el trdmite, le hubieran evitado pérdida de tiempo y dinero al patron.

Las Subdelegaciones deben enviar solicitudes dirigidas a los Titulares de otras
dependencias publicas, para la obtencién de informacion y en su caso
documentacion, relativa a patrones no localizados e insolventes, asi como la
informacion y documentacion necesaria a fin de comprobar el cumplimiento de

obligaciones fiscales.

Con el desinterés de algunos trabajadores se hace muy complejo que un informe
llegue de una oficina a otra dentro de la misma unidad, no es dificil imaginar el
caos y los problemas que ocurren cuando una Unidad le pide a otra informacion, y
mejor ni pensarlo cuando lo hace otra Dependencia.

Las Subdelegaciones deben coordinar y promover los cursos de capacitacion para
el personal operativo de la Subdelegacion y “aprobar el contenido de los
programas de asesorias y platicas de orientacion y difusion a patrones,

organizaciones patronales, asociaciones de trabajadores, sindicatos, colegio de
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contadores, y en su caso, a los derechohabientes respecto de sus derechos y

obligaciones™®.

Por el Contrato Colectivo de Trabajo los empleados del Instituto tienen derecho a
recibir minimo dos cursos al afio. En algunas Unidades esto se lleva al pie de la
letra, pero en la mayoria los Jefes no les permiten tomar los cursos porque

piensan que soélo van a perder el tiempo.

Hay trabajadores que en toda su historia laboral (26 o 27 afios) s6lo han tomado
dos cursos, algunos porque no se los permitieron pero otros porque no les

interesaba.

Deben suscribir los oficios para gestionar el envio a cobro de los adeudos por
cambio de subdelegacion o procuracion de cobro, vigilando la correcta integraciéon

de los expedientes de cartera para su recuperacion.

Autorizar las solicitudes presentadas por los patrones, relativas a la autorizacion
de proérroga para el pago a plazo, ya sea en forma diferida o en parcialidades, de

los créditos fiscales a favor del Instituto.

Recibir y verificar la integracion de los expedientes que se remitan a la Jefatura de
Servicios Juridicos, con motivo de la interposicion de recursos de inconformidad o
Juicio Contencioso Administrativo Federal, en contra de cédulas de liquidacién,
cualquier acto administrativo y resoluciones emitidas en materia de clasificacion de

empresas y prima del Seguro de Riesgos de Trabajo.

*®Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 24. [consulta:
04/03/14 . 3:57pm ]
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Debido a la falta de comunicacién de la que se hablo en parrafos anteriores, la
integracion de los expedientes se vuelve un punto dificil, ya que se le tiene que
requerir varias veces al patron por la mala informacién que recibe de los

trabajadores.

Las Subdelegaciones tienen que proporcionar asistencia a los patrones y demas
sujetos obligados, respecto a la informacion y tramites de la situacion que guardan
sus adeudos, con base en la informacién del sistema de cobranza y en términos

de la normatividad vigente.

En la realidad este punto no se sigue debido a la burocracia. Para que a un patrén
le den informacion de sus adeudos y su situacion fiscal ante el Instituto, tiene que
presentar un escrito y después de varias semanas y una revision exhaustiva, la

mayoria de las veces ésta es negada o se le brinda de manera incompleta.

Es tarea de las Subdelegaciones vigilar que sus areas difundan con los patrones
las actividades preventivas al realizar sus pagos, ésto para reducir los casos de

los pagos no aplicados.

Autorizar las resoluciones para dar cumplimiento a los acuerdos y sentencias
dictadas con motivo de los recursos de inconformidad y juicios contenciosos
administrativo federal interpuestos en contra de actos administrativos, créditos
fiscales, asi como respecto a la fraccion, clase y prima, o créditos fiscales emitidos
por el Instituto, asi como de laudos o convenios emitidos por la autoridad

competente.

Las Subdelegaciones del Instituto, estan divididas en tipo “A” y “B”, esto se debe a
la organizacion de las mismas y la forma en que llevan a cabo sus procesos. A
continuacion se revisan las caracteristicas de las Subdelegaciones tipo “A”, ya que

la Subdelegacion 7 pertenece a esta clasificacion.
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2.3.3 Subdelegaciones tipo “A” del IMSS.

La Subdelegacion 7 “Del Valle” del IMSS, se encuentra clasificada como tipo “A” y
cuenta con los siguientes departamentos: Departamento de Afiliacion Vigencia,

Cobranza, Auditoria a patrones y Pensiones.
A su vez cada uno de los Departamentos esta dividido en Oficinas y estas en
Areas o Secciones. Cada una tiene tareas especificas a realizar y éstas van

“‘ligadas” en los procesos que se llevan a cabo dentro de la Subdelegacion.

ORGANIGRAMA DE LA SUBDELEGACION 7 “DEL VALLE” DEL IMSS.

SUBDELEGADA
|
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTODE || DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
AFILIACION VIGENCIA COBRANZA AUDITORIA A PATRONES PENSIONES
OFICINA  DE OFICINA DE EMISION Y OFICINA DE
= PAGO OPORTUN -
AFILIACION GO0PORTUNO AUDITORIAS
OFICINA DE APOYO
OFCNA  DE OFICNADEREGISTROY | | OFICINA DE VISITAS ADMINISTRATIVO
| CONTROLDE LA , -
VIGENCIA DE DERECHOS CARTERA ESPECIFICAS
OFICINADE OFICINA PARA OFICINA DE
CALSFICACIONDE | , i
EMPRESAS COBROS DICTAMENES
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DEPARTAMENTO DE AFILIACION VIGENCIA.

Este Departamento se encarga basicamente de la incorporaciéon al Seguro Social
de los “posibles sujetos de aseguramiento”, entre estos estan los futuros

derechohabientes y las empresas.

De los puntos mas importantes destacan: “Aplicar la baja del régimen a los
patrones y asegurados una vez verificada la desaparicion del hecho que dio origen

a su aseguramiento™’.

Aungue suena un poco rebuscado el punto anterior es simple: cuando un patrén
cierra su negocio o una empresa “desaparece”, deja de pagar sus cuotas al IMSS,

porque ya no cuenta con los recursos para hacerlo.

Al cerrar definitivamente la empresa se extingue el hecho que dio origen al
aseguramiento de los trabajadores y trae como resultado la baja que también se
aplica cuando los empleados dejan de prestar sus servicios a los empresarios o

corporaciones.

Los derechohabientes no se quedan desprotegidos del todo, pues cuentan con
servicio médico 60 dias después de su despido en lo que encuentran trabajo en

otro lugar donde puedan asegurarlos.

El Departamento de Afiliacion Vigencia debe “vigilar la correcta aplicacion de
registros de patrones y sujetos obligados, y controlar la expedicion de sus tarjetas

de identificacion y vigilar la correcta aplicacion de niumeros de seguridad social,

>’ Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 36. [consulta:
05/03/14 . 2:50pm ]
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validar la inscripcion de trabajadores para el otorgamiento de las prestaciones en

dinero y en especie™®.

Debido al nimero de empresas y derechohabientes afiliados al Instituto, éste tuvo
gue pensar una forma de tener control sobre los adeudos y aportaciones de los
primeros y las prestaciones otorgadas a los segundos. La forma en que lo
solucion6 fue creando nomenclaturas para que no hubiera duplicidad y se facilitara

su identificacion.

A las empresas y patrones (el IMSS) les asigné un Registro Patronal conformado
por letras y nimeros. Segun las diferentes combinaciones se puede determinar si

el patrén es local o foraneo y cual es la Subdelegacion que lo controla.

A los derechohabientes se les asigné un Numero de Seguridad Social Unico,
(conformado por 5 pares de digitos y un verificador), determinado (entre otros
datos) por la fecha de afiliacion del trabajador, su afio de nacimiento y la

delegacion a la que pertenece.

Debido al nimero de corporaciones y asegurados, los Registros Patronales y los
Numeros de Seguridad Social han sido una herramienta indispensable para
resolver los problemas de homonimia entre empresas y derechohabientes que se

suscitan en el Instituto.

El Departamento de Afiliacion Vigencia debe “verificar que los tramites y

aclaraciones solicitados por los asegurados como son homonimias, duplicidades,

** Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 36. [consulta:
05/03/14 . 2:50pm ]
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correccion de datos, modificaciones al registro, actualizacibn de datos e

inscripciones improcedentes”™®.

El punto anterior s6lo deberia reducirse a modificaciones al registro, actualizacion
de datos e inscripciones improcedentes ya que la mayoria de los errores como
homonimias o correccion de datos se debe al descuido humano.

Gran parte de los trabajadores de nuevo ingreso no son capacitados de manera
correcta en el uso de claves, sistemas 0 programas internos y aprenden
empiricamente. Este es un problema muy grave, y trae como consecuencia que
una familia deje de recibir atencibn médica o tratamientos especializados de los

cuales depende la vida del paciente.

La falta de instruccion por parte del Instituto sumado al desinterés de los
trabajadores por aprender, da como resultado una disminucion en la calidad del
servicio y en un caso extremo llega a poner en riesgo la vida de los

derechohabientes.

Otro punto que lleva a cabo el Departamento de Afiliacion Vigencia es “vigilar la
operacion de los procesos de certificacion de prestaciones econdmicas en las
areas de Control de Prestaciones o Sector Técnico de las Unidades de Medicina

Familiar de su circunscripcion™.

**Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
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Aunque pareciera simple burocracia para la gente externa al IMSS, el ir y venir del
pago de incapacidades entre clinicas y Subdelegaciones es necesario porque en
ellas se lleva el control de los ingresos y egresos de todas las unidades que estan
bajo su control y gracias a los procesos de certificacion de pagos, el Instituto se da

cuenta si esta siendo victima de fraude.

DEPARTAMENTO DE PENSIONES.

Como su nombre lo indica las actividades de este Departamento tienen que ver
con las pensiones de los trabajadores, la autorizacion y control de pago de las
mismas, y el control de la “supervivencia” de los derechohabientes que tienen

derecho a una pension.

Segun el Manual de Organizacion de las Subdelegaciones, sus principales
actividades son las siguientes: “verificar que las unidades médicas tramitadoras y
de control, asi como las dependientes, cuenten con los iNnsuMosS y recursos
materiales necesarios para su operacion y con flujos oportunos de los documentos

de las prestaciones econémicas.

Gestionar y actualizar con oportunidad el registro de firmas de funcionarios

autorizados a girar cheques contra las cuentas del IMSS y Gobierno Federal”®.

La manera en que las autoridades del Instituto difunden la informacién entre el
personal de todas las unidades, hace dificil tener actualizado el registro de firmas
de los funcionarios autorizados, y esto se vuelve un problema que a veces llega a

instancias legales, porque los trabajadores reciben documentos oficiales con

®! Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
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firmas apdcrifas y cuando un memorandum con la firma correcta llega, se dan

cuenta del error.

“‘Analizar y validar el otorgamiento o negativa de pensiones y rentas vitalicias,
aplicar el proceso de asignacion de pensionados a sucursales bancarias y centros
de pago de pensiones, supervisando no rebasen los limites que comprometan la
atencion, asi como promover el pago de la renta mensual por acreditamiento en

cuenta bancaria”®.

A parte de asignar y verificar que los pensionados reciban su mensualidad a
tiempo en el banco de su eleccion, el Departamento de Pensiones tiene la tarea
de resolver controversias que se suscitan, haciendo que la ley se cumpla, pero sin
lesionar los intereses y el servicio meédico del Instituto. El siguiente caso

ejemplifica el punto.

Una trabajadora del IMSS, conoce a un compafiero con el que comienza una
relacion. Tiempo después deciden casarse. Transcurren 5 afios de feliz

matrimonio hasta que en un accidente automovilistico el esposo pierde la vida.

La trabajadora tiene derecho a una pension por viudez y se le otorga como marca

la ley.

Después de 3 afios la empleada conoce a otro compafiero y se repite la historia.

El marido muere y ella tiene derecho a otra pension por viudez.

Esta vez después de un anlisis, el Departamento valida la segunda pension pero

so6lo con el 10% del monto que le correspondia.

* Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
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La explicacién que le dan es la siguiente: Ella ya cobra una pension por viudez,
ahora cobrara una segunda pension pero solo al 10%, porque al jubilarse ella
también tiene derecho a su pension, y si le otorgan las 2 pensiones al 100%

rebasaria los limites que comprometen la atencién de otros derechohabientes.

“‘Aplicar los programas de comprobaciéon de supervivencia de la poblacion
pensionada y sus beneficiarios, asi como los especiales que autorice la Direccion

de Prestaciones Econémicas y Sociales”®.

La supervivencia es un tramite que todos los pensionados tienen que realizar dos
veces al afio. Consiste en presentarse fisicamente en las instalaciones donde

estan adscritos (en este caso la Subdelegacion) y firmar unos documentos.

Mediante este recurso, el IMSS sabe si los pensionados siguen vivos y en caso de

ser positivo, realiza el depdsito de la mensualidad durante seis meses.

La supervivencia es un proceso muy dificil de llevar a cabo para la mayoria de los
pensionados, ya que por su edad se les dificulta caminar o estar parados mucho
tiempo, pero es necesario, ya que existen casos donde la persona retirada murié y

sus familiares siguen cobrando la mensualidad sin dar aviso al Instituto.
DEPARTAMENTO DE AUDITORIA A PATRONES.
Este Departamento tiene la peculiaridad de que casi todos sus trabajadores son

de confianza (en su mayoria contadores), a diferencia de los otros que operan con

personal sindicalizado.

®Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 80. [consulta:
05/03/14 . 3:27pm ]
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Entre sus actividades estan: “Coordinar y controlar los actos de fiscalizacion, la
correccion patronal, el registro de Contadores Publicos Autorizados, los avisos

para dictaminar y los dictamenes para efecto del Seguro Social.

Proponer al Subdelegado la adicidon o supresién de actos de fiscalizacién que se
hayan programado en Nivel Central; proponer aquellos previstos en el Reglamento
del Seguro Social Obligatorio para los Trabajadores de la Construccidén por Obra o
Tiempo Determinado, asi como los derivados de las denuncias de los trabajadores
0 sus beneficiarios, presentada con motivo del incumplimiento de los patrones a

sus obligaciones.

Registrar dichas propuestas en el sistema informatico autorizado para tal efecto,
todo lo anterior conforme a los lineamientos que emita la Direccién de

Incorporacién y Recaudacion.

Revisar que las 6rdenes de visitas domiciliarias, revisiones de gabinete, revisiones
por articulo 12A y 18 del Reglamento del Seguro Social Obligatorio para los
Trabajadores de la Construccion por Obra o Tiempo Determinado y revisiones en

términos del articulo 17 de la Ley del Seguro Social.

Supervisar que los patrones cumplan con el registro de obra de construccién y

demas obligaciones que establece el Reglamento del Seguro Social Obligatorio

para los Trabajadores de la Construccion por Obra o Tiempo Determinado”®.

*Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direcciéon URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pags.: 68-69. [consulta:
05/03/14 . 4:10pm ]
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Por la responsabilidad e importancia de las actividades que se llevan a cabo en
este Departamento y desde el punto de vista del Instituto, la plantilla que lo
conforma tiene que ser de contadores, ya que sus conocimientos fiscales son mas

amplios, y al haber estudiado una licenciatura son mas dificiles de corromper.

A decir de los trabajadores de otros Departamentos, en cuestiones de fiscalizacién
posiblemente si tienen mas conocimientos, pero en cuestiones operativas existe

mucha ignorancia de la normativa.

OFICINA DE APOYO ADMINISTRATIVO.

Aungue esta oficina no interviene directamente en asuntos de Afiliacion, Auditoria,
Pensiones o Cobranza es muy importante para la Subdelegacion ya que ésta se
encarga de administrar los recursos humanos, financieros y materiales que ha

establecido el Instituto.

También atiende los servicios de correspondencia, archivo, mensajeria,
fotocopiado, conservacién y opera el Sistema de Asistencia, Puntualidad y

Sustituciones del Personal (APS).

Coordina la administracion de Mddulo de Recepcion y Atencion Integral (MORAI),
de gran trascendencia para la unidad ya que éste se encarga de derivar a los
derechohabientes y patrones a las ventanillas donde van a realizar su tramite, es

el primer contacto del publico con la Subdelegacion.

El MORAI es el primer contacto que tienen los derechohabientes y los patrones
que acuden a la Subdelegacion. Este modulo es atendido por una persona a la
cual el usuario le explica que tramite va a realizar y ésta les indica a que ventanilla

se tienen que dirigir.
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La idea suena bien a simple vista. Un lugar que se encarga de canalizar a los
usuarios para que realicen su trdmite; pero para que éste funcione hay que tener
en cuenta que la persona que lo atiende debe de estar capacitada y conozca los
procedimientos, la documentacién necesaria y la ventanilla en que se llevan a

cabo los tramites.

La inexperiencia y el poco conocimiento de los procesos por parte del encargado
del MORAI (en las unidades donde se cuenta con un médulo), trae mas problemas
y molestia que soluciones a los usuarios, porque van de una ventanilla a otra sin

gue se les resuelva su problema.

DEPARTAMENTO DE COBRANZA.

Cobranza, trata los asuntos relacionados con la recuperacion de adeudos que

tienen patrones y empresas con el Instituto.

A través de su Oficina de Emision y Pago Oportuno, se lleva a cabo la notificacion
personal de documentos que contengan actos administrativos y de las cédulas de

liquidacion a favor del IMSS.

El acto de notificacibn causa mucha molestia entre los patrones porque cuando
reciben uno de estos documentos, es para hacerles saber que tienen un adeudo.
Desde el punto de vista juridico, la notificacion se hace para que el patrén se haga

consciente de que existe un crédito fiscal.

La deuda puede ser porque no se realiz6 el pago de cuotas de todos los
trabajadores o se hizo incompleto, porque algun trabajador que ya no tenia

derecho recibié el servicio o de plano se omitié por completo.

El Departamento de Cobranza revisa y presenta para la autorizacion del Titular de
la Subdelegacion “las resoluciones emitidas respecto de las solicitudes de
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aclaracion administrativa de créditos fiscales, de devoluciones de cantidades
enteradas sin justificacion legal, asi como las solicitudes de monetizacion de las
notas de crédito expedidas por el Instituto y las resoluciones a las solicitudes para
dejar sin efecto las multas notificadas por haberse pagado el crédito de origen
antes de la notificacion, dentro de los términos establecidos a efecto de evitar

costo financiero para el Instituto”®.

Trata asuntos relativos a aclaraciones de pagos presentadas por los patrones y
presenta a consideracion del Titular de la Subdelegacion, la solicitud y los
expedientes de los créditos a cancelar por haberse prescrito la obligacién de
enterar las cuotas obrero patronales, y/o por la extincién de la facultad del Instituto

para determinar y fijar en cantidad liquida los créditos a su favor.

Por medio de la Oficina de Registro y Control de la Cartera, supervisa que se
mantenga correctamente clasificado y ordenado, el total vigente de documentos

por cobrar a patrones.

“Afectar oportunamente en el sistema de cobranza y en su caso, en la contabilidad
institucional, las transacciones de cartera que requieran las areas de cobranza y

afiliacion bajo su responsabilidad”®®.

Recibe la informacién documental proporcionada por las areas que requieren
efectuar cobros a través de ficha de depdsito, y en su caso confirma la vigencia
del adeudo en el Sistema de Cobros (SISCOB).

® Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.: 51. [consulta:
06/03/14 . 1:39pm ]

*Instituto Mexicano del Seguro Social, Direccién de Incorporacién y recaudacién, Manual de
Organizacién de las Subdelegaciones del IMSS. (9000-002-002). [en linea, intranet], México, 2012
Direccién URL: http://intranet/Docs/Normas/Forms/Procedimientos.aspx Pag.:59 . [consulta:
06/03/14 . 1:59pm ]
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A grandes rasgos las funciones del Departamento de Cobranza tienen que ver con

tres puntos.

A través de su Oficina de Emisién y Pago Oportuno, lleva a cabo la notificacién de
cédulas de liquidacioén y documentos de actos administrativos.

Generalmente los notificadores no son bien recibidos y en muchas ocasiones son
maltratados verbalmente e incluso (las menos) agredidos fisicamente por el

personal de seguridad de las empresas.

También existe el otro lado, donde por una “maddica” cantidad el personal de
notificaciébn no encuentra la empresa para entregar los documentos, y en esa
misma semana “casualmente” aparece el patrén con los pagos realizados, y listo

para cancelar sus multas como lo marca la ley.

Por acciones como estas, el IMSS deja de percibir ingresos para continuar con su
funcionamiento, y por ganarse unos pesos mas, los notificadores perjudican al
Instituto, a los demas derechohabientes e incluso se afectan a si mismos al

boicotear su fuente de empleo.

El Departamento de Cobranza mediante la Oficina de Registros y Control de la
Cartera también supervisa que fisicamente los créditos (liquidaciones impresas),
estén ordenados dentro del archivo llamado “cartera”, y elabora las fichas de

depdsito con las que los usuarios acuden a pagar al banco sus adeudos.

Aproximadamente hace diez afos, las Subdelegaciones contaban con una
sucursal bancaria en sus instalaciones. Debido a la delincuencia y los constantes
asaltos, el Instituto decidio suprimirlas y esto trajo descontento entre los usuarios e

incluso entre los propios trabajadores.
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El descontento de los usuarios por la desaparicion de las sucursales bancarias al
interior las Subdelegaciones persiste hasta la fecha y se da porque tienen que
acudir a la Subdelegacion por la ficha de depdsito e ir a pagarla al banco (que no
estd nada cerca) y regresar a entregar copia del pago. A los trabajadores de la
unidad también les afecto porque ya no pueden pagar sus servicios sin tener que

salir “hasta el banco”.

Por ultimo se encuentra la Oficina para Cobros que basicamente se encarga de la
recuperacion directa del capital, mediante procedimientos fundamentados en la
ley. Debido a su importancia para este trabajo, se analiza en el siguiente apartado.

2.4 Oficina para Cobros del IMSS.

Esta Oficina se encarga de la recaudacion directa con patrones y empresas que

Nno pagaron sus cuotas a tiempo 0 necesitan entrar a convenio para solventarlas.

El Material didactico para los aspirantes a la 22 cateqgoria “Oficial de Tesoreria”,

menciona las funciones que deben llevar a cabo las Oficinas para Cobros asi:

“Articulo 154. Las Oficinas para Cobros del Instituto son 6rganos integrantes de
las subdelegaciones y, dentro de su circunscripcién territorial®”, tendran las

atribuciones siguientes:

I. Hacer efectivos los créditos fiscales por concepto de cuotas, capitales

constitutivos, actualizacion, multas, gastos realizados por el Instituto por

® Por cuestiones practicas, el IMSS decidié “dividir” el D.F. en dos: Delegacién Norte y Sur. A su
vez estas delegaciones estan subdivididas en 10 Subdelegaciones ( 5 corresponden a la Norte y 5
a la Sur). No se puede dejar de mencionar que las Subdelegaciones no tienen licencia para
ejercer sus facultades fuera de su jurisdiccion. Este punto es aprovechado por los patrones en
perjuicio del Instituto porque brincan de un domicilio a otro sin dar aviso pues ya que saben que no
los pueden “tocar”.
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inscripciones improcedentes y los que tenga derecho a exigir de las personas no

derechohabientes, asi como los accesorios legales correspondientes”®.

En este punto comienza el trabajo de la Oficina para Cobros. En el momento que
se origina un crédito fiscal, es porque un patrén o una empresa, dejé de pagar sus
cuotas (mensuales o bimestrales) y el IMSS tiene que recaudar ese dinero de

alguna manera.

Il. “Aplicar el procedimiento administrativo de ejecucion en los términos del Cadigo

Fiscal de la Federacion”®.

El Procedimiento Administrativo de Ejecucién (PAE), es un medio de cobro
establecido en el Cédigo Fiscal de la Federacion, mediante el cual el IMSS (como
organismo fiscal autbnomo), a través de sus Jefes de oficina le puede exigir al
patréon o la empresa deudora, el pago de los créditos fiscales que no fueron

cubiertos o garantizados dentro de los plazos legales.

Con el inicio del PAE, comienzan los problemas de los patrones, ya que soélo
tienen dos opciones: pagar (mediante convenio, embargo o en efectivo) o iniciar

un proceso legal en instancias especificas.

® OP CIT. Instituto Mexicano del Seguro Social, “Material did4ctico para los aspirantes a la 22

Cateqoria, Oficial de Tesoreria”. Pag.: 15.

% OP CIT. Instituto Mexicano del Seguro Social, “Material didactico para los aspirantes a la 22

Cateqoria, Oficial de Tesoreria”. Pag.: 15.

82



Cuando la empresa decide iniciar el proceso legal, se enfrenta a interminables
tramites burocréticos, y en mayor medida a la falta de comunicacién interna y

externa del personal.

Como se menciond en un apartado anterior del presente trabajo, el IMSS carece
de capacitacion “real” para sus empleados. Por este motivo, los trabajadores se
manejan como les conviene o como entendieron las normas o lineamientos de

los procesos que estan realizando.

Debido a que no existe comunicacion entre el personal, sin llegar a un consenso le
solicitan diferentes requisitos al patron para llevar a cabo el mismo tramite (segun
el criterio de la persona que lo atienda), y esto trae como resultado una
interminable lista de quejas en instancias como la Procuraduria de la Defensa al
Contribuyente (PRODECON) y la mala imagen para el IMSS, ademas por la
deficiente o nula difusion de informacion por parte de los Jefes, los trabajadores

rara vez se enteran y la retroalimentacion desaparece por completo.

[ll. “Tramitar y resolver los recursos previstos en el Cédigo Fiscal de la Federacion

relativos al Procedimiento Administrativo de Ejecucion que lleven a cabo””°.

El Cddigo Fiscal, es muy claro en los articulos que tienen que ver con el
Procedimiento Administrativo de Ejecucién, las dificultades comienzan cuando se

interpreta de forma incorrecta o ni siquiera se ha leido.

® oP CIT. Instituto Mexicano del Seguro Social, “Material didéctico para los aspirantes a la 22
Cateqgoria, Oficial de Tesoreria”. Pag.: 15.




El movimiento constante del personal de un area a otra, porgue no le agradan a
los jefes o debido a la apatia de los trabajadores por aprender, aunado a la falta
de capacitacion y la inexperiencia, es otro inconveniente que trae como
consecuencia la dificultad para resolver problemas simples sustentandolos en la

ley y provoca que se pierdan la mayoria de las demandas.

IV. “Tramitar las solicitudes presentadas por los patrones y demas sujetos
obligados, relativas a la autorizacion de prérroga para el pago diferido o en
parcialidades de los créditos fiscales a favor del Instituto; integrar y presentar al
Titular de la Subdelegacion los expedientes de los casos que le compete resolver,
e integrar los expedientes de las solicitudes que se deban turnar para su atencion
a las unidades administrativas competentes para resolverlas, conforme a lo

establecido en la Ley y demés disposiciones aplicables” "*.

El Area de Convenios, es la que se encarga de realizar las actividades que se
observan en el punto IV. Debido a la burocracia y al ir y venir de los expedientes
para que sean firmados por la o el Titular de la Subdelegacion y puedan ser
enviados al Consejo Consultivo Delegacional (que es quien acepta o rechaza el
convenio) pueden pasar tres meses aproximadamente, tiempo suficiente para que

algunos patrones cambien de domicilio con tal de no pagar sus adeudos.

V. “Calificar las garantias de los créditos fiscales a favor del Instituto, ofrecidas por

los patrones y demas sujetos obligados, verificando que en cada caso se cumplan

"L OP CIT. Instituto Mexicano del Seguro Social, “Material didactico para los aspirantes a la 22

Cateqoria, Oficial de Tesoreria”. Pag.: 15.
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los requisitos para su constitucién y que su monto cubra el interés fiscal, conforme

a lo que sefialen las disposiciones legales aplicables”’.

El Cddigo Fiscal de la Federacion menciona en su articulo 141 la forma en que los
patrones pueden garantizar el interés fiscal. Cuando habla de garantia, se refiere
a. un depoésito en dinero, prenda, hipoteca, fianza, un embargo por la via
administrativa y/o titulo de valor, que el patron deja en prenda en lo que se

resuelve el Juicio Fiscal o el Recurso de Inconformidad.

Este punto es relevante para el Area de Asesoria Juridica, ya que es la encargada
de revisar que se cumpla con los requisitos previstos por las leyes, pero con la
reforma al Codigo Fiscal que se hizo en Diciembre de 2013, se dej6 una
contradiccion en dos articulos que los patrones estan utilizando a su favor y

perjudican directamente al Instituto y por lo tanto a sus derechohabientes.

Mientras que el articulo 141 del Cddigo Fiscal de la Federacion dice que nadie
esta exento de garantizar el interés fiscal en cualquiera de sus formas, en lo que
se lleva a cabo el juicio, en el articulo 144 menciona que el demandante podra
presentar su garantia hasta que se resuelva el recurso o medio de defensa
interpuesto; es decir va a garantizar hasta que el Tribunal Fiscal o el Consejo

Consultivo Delegacional den su veredicto.

Durante el tiempo en el que se lleva a cabo el juicio, y alguna de las instancias da
su resultado, el Instituto deja de percibir las cuotas de la empresa, pero sus

trabajadores (y sus beneficiarios) siguen recibiendo atencibn médica y las

2 OP CIT. Instituto Mexicano del Seguro Social, “Material didéctico para los aspirantes a la 22
Cateqoria, Oficial de Tesoreria”. Pag.: 15.
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prestaciones que les corresponden segun la ley. Esto trae como resultado un
desequilibrio entre gastos y percepciones y la calidad del servicio se ve afectada.

VI. “Requerir a las compafias afianzadoras el pago de fianzas otorgadas en favor
del Instituto para garantizar las obligaciones fiscales a cargo de terceros, e
instaurar el Procedimiento Administrativo de Ejecucién conforme a lo previsto en el
Caodigo Fiscal de la Federacion, cuando asi se requiera para hacer efectivo el

cobro del importe garantizado””>.

Esta cuestion es competencia del Area de Fianzas y Garantias. Mediante
fundamentacion legal, le exige a las comparfias afianzadoras el pago de las
fianzas. Por cuestiones burocraticas es raro que el IMSS pueda hacer valido uno
de estos documentos, porque después de ganarle el juicio al patron o a la
empresa, tiene que hacer varios tramites para que la afianzadora le pague.

La mala revision de los textos por parte del personal del Instituto, el cambio de una
letra por otra o el orden de los péarrafos, son puntos de los que las compafiias
afianzadoras se valen para dejar nulos los documentos y no pagatr.

> OP CIT. Instituto Mexicano del Seguro Social, “Material didéctico para los aspirantes a la 22
Cateqoria, Oficial de Tesoreria”. Pag.: 15.
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ORGANIGRAMA DE LA OFICINA PARA COBROS DE LA SUBDELEGACION 7
“DEL VALLE” DEL IMSS.
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2.5 Marco Juridico de la Cobranza.

Al ser una Institucion constituida dentro de las leyes, resulta imprescindible para el
IMSS, actuar respaldado por un marco juridico que le permita recuperar los
ingresos que le corresponden por ley, para seguir brindando las prestaciones en
dinero y en especie a los derechohabientes.

Para llevar a cabo esta recaudacion, existe una normatividad muy clara, definida
por la Ley del Seguro Social y sus Reglamentos, pero también depende de otras
figuras legales como el Cdédigo Fiscal de la Federacion, la Ley federal de
Instituciones de Fianzas, el Cédigo Civil Federal, y la Ley General de Titulos y

Operaciones de Crédito, entre otras.

Por esta relacion entre Leyes, Codigos y Reglamentos (tanto del IMSS como
externos), es necesario cuidar los términos y plazos legales que determinan los

mismos ya que de eso depende el éxito en la recuperaciéon de capital.

Tomando en cuenta que el presente proyecto es una propuesta de comunicacién
organizacional, sélo se explicara brevemente como se originan las Cuotas Obrero
Patronales (COP) y las de Retiro Cesantia y Vejez (RCV) y el procedimiento que
se lleva a cabo para cobrarlas.

Para comprender mejor el proceso desde el inicio y las diferentes etapas por las
gue atraviesa un patron al que se le generé una multa o un capital constitutivo, se
ejemplifica con un caso especifico. Se hara referencia a los articulos en que se
basa el Instituto para hacer dicho cobro, puesto que este motiva la interaccion
entre los trabajadores del Area de Asesoria Juridica con las demas Oficinas y con

los patrones.
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Lleg6 el 17 de abril y Jorge el contador de la empresa Patito, S.A. de C.V. igual
que en marzo, se olvidé de pagar las cuotas del Seguro Social e Infonavit de los

trabajadores.

El articulo 39 de la Ley del Seguro Social dice textual: “Las cuotas obrero
patronales se causan por mensualidades vencidas y el patrén esta obligado a
determinar sus importes en los formatos impresos o usando el programa
informatico, autorizado por el Instituto. Asimismo, el patrén debera presentar ante
el Instituto las cédulas de determinacién de cuotas del mes de que se trate, y
realizar el pago respectivo, a mas tardar el dia diecisiete del mes inmediato

siguiente.

La obligacion de determinar las cuotas debera cumplirse aun en el supuesto de
que no se realice el pago correspondiente dentro del plazo sefialado en el parrafo

anterior.

Los capitales constitutivos tienen el caracter de definitivos al momento de
notificarse y deben pagarse al Instituto, en los términos y plazos previstos en esta

n74

Ley

Entonces las cuotas de origen vienen de mensualidades que el patron no pagd “a
mas tardar el dia diecisiete del mes inmediato siguiente”. En este caso se
generaron por el pago que Patito, S.A. de C.V. debia hacer por el mes de marzo y
como limite tenia el dia 17 de abril. Tampoco realiz6 la presentacion de las

cédulas aun sin haber hecho el pago dentro del plazo correspondiente.

Para realizar el pago de las cuotas el patrén cuenta con el Sistema Unico de

Autodeterminacion (SUA). Este, es el programa autorizado por el IMSS para

" Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 10/03/2014, 6:37pm].
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realizar los pagos. El patron lo puede descargar del portal del Instituto y con un
diskette o0 una memoria USB acude a la sucursal bancaria a efectuar el abono.

Cuando el jefe de Jorge (contador de Patito, S.A. de C.V.) le cuestiona si ya
realizd el pago de marzo, su respuesta es: “todavia no me llega la cédula, no
puedo pagar sin ella” a pesar de que Jorge sabe que a través del SUA puede

generar la ficha de depdésito.

El articulo 39-A de la Ley del Seguro Social, establece que “sin perjuicio de la
obligacién patronal de determinar las cuotas, el Instituto, en apoyo a los mismos,
podra entregar una propuesta de cédula de determinacién, elaborada con los
datos con que cuente de los movimientos afiliatorios comunicados al Instituto por
los propios patrones y, en su caso, por sus trabajadores en los términos de la

citada Ley”™™.

Con la “propuesta” que se menciona en el articulo anterior, el patrén también
puede realizar su pago en el banco. El problema de esta es que s6lo es un apoyo
qgue brinda el Instituto al patrén, y no es obligacion del mismo entregarla. Ademas
al ser un material impreso, se tiene que notificar conforme lo marca el Cédigo
Fiscal de la Federaciéon y en este proceso se pierde mucho tiempo debido a la
cartera de patrones con la que cuentan las Subdelegaciones.

“El hecho de que el patréon no reciba la propuesta de cédula de determinacion
emitida por el Instituto, no lo exime de la obligacion de determinar y enterar las
cuotas, ni lo libera de las consecuencias juridicas derivadas del incumplimiento de

dichas obligaciones”’®.

” Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 10/03/2014, 6:50pm].

’® Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 10/03/2014, 6:58pm].
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En repetidas ocasiones los patrones se quejan de que la propuesta nunca les llego
y por eso no realizaron el pago, pero desconocen que esto no los libera de hacer

el pago.

Cuando un patron deja de hacer su pago el dia diecisiete del mes, se le impone

una multa y desde ese momento se convierte en un crédito fiscal.

En el momento en que Jorge dejo de realizar el pago del mes correspondiente,
estaba consciente de que se le generaria una multa por el incumplimiento, pero su
jefe desconocia esa informacién y tampoco sabia que ese pago no realizado

ahora se habia convertido en un crédito fiscal.

El crédito fiscal es definido por el articulo 4° del Codigo Fiscal de la Federacion:

“Son créditos fiscales los que tenga derecho a percibir el Estado 0 sus organismos
descentralizados que provengan de contribuciones, de sus accesorios o de
aprovechamientos, incluyendo los que deriven de responsabilidades que el Estado
tenga derecho a exigir de sus funcionarios o empleados o de los particulares, asi
como aquellos a los que las leyes les den ese caracter y el Estado tenga derecho

a percibir por cuenta ajena”’’.

Segun el articulo 287 de la Ley del Seguro Social, “Las cuotas, los capitales
constitutivos, su actualizacion y los recargos, las multas impuestas en los términos
de esta Ley, los gastos realizados por el Instituto por inscripciones improcedentes
y los que tenga derecho a exigir de las personas no derechohabientes, tienen el

caracter de crédito fiscal”’®.

7 SIA. Cédigo Fiscal de la Federacion. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/8.pdf. [consulta: 11/03/2014, 4:14pm)].

® Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 11/03/2014, 4:15pm].



http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/8.pdf
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf

El duefio de la empresa Patito S.A. de C.V., se entera de que el IMSS le impuso
una multa al momento de que el notificador le presenta el documento dentro del

horario establecido.

Los créditos fiscales se hacen exigibles (es decir, el IMSS puede cobrarlos), al dia
hébil siguiente en que son notificados. El proceso de notificacion y el de ejecucion
deben de apegarse a las siguientes reglas: (Art 13. CFF) “La practica de
diligencias por las autoridades fiscales debera efectuarse en dias y horas habiles,
que son las comprendidas entre las 7:30 y las 18:00 horas. Una diligencia de
notificacion iniciada en horas habiles podra concluirse en hora inhabil sin afectar

su validez”™®.

A pesar de que el articulo 13 del CFF menciona los horarios en que se pueden
llevar a cabo las diligencias, la autoridad fiscal (en este caso el IMSS mediante sus
oficinas para cobros), tiene la facultad de habilitar en hora y dia inhabil a sus
ejecutores y notificadores si la persona con la que se llevara a cabo la diligencia

realiza sus actividades fuera de los tiempos que marca el articulo.

La notificacion de la multa que le fue entregada al duefio de Patito, S.A. de C.V.,
se hizo de manera personal (conforme a la ley), a pesar de que en la entrada de la

empresa le pusieron muchas trabas al personal autorizado para entregarla.

En el articulo 134 del CFF, se mencionan las siguientes formas de notificacion de
los actos administrativos. 1) Se haran personalmente (mediante un notificador) o
por correo certificado o por notificacion electrénica cuando se trate de citatorios,
requerimientos, solicitudes de informes o documentos y de actos administrativos,
2) Por correo ordinario o por telegrama, 3) Por estrados, cuando la persona a

guien deba notificarse no sea localizada en el domicilio fiscal, 4) Por edictos,

”® SIA. Cédigo Fiscal de la Federacion. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/8.pdf. [consulta: 11/03/2014, 4:17pm].
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cuando la persona a notificar haya fallecido y no se conozca a su sucesor y 5) Por

instructivo.

Aunque pareciera lo contrario la Ley del Seguro Social también ampara al patron y
a las empresas y les da la oportunidad de “defenderse”. El articulo 39 D de la LSS
dice lo siguiente: “... el patron podra, dentro de los cinco dias habiles siguientes a
la fecha en que surta sus efectos la notificacion, formular aclaraciones ante la
oficina que corresponda a su registro patronal, las que deberan estar debidamente
sustentadas y soOlo podran versar sobre errores aritméticos, mecanogréficos,
avisos afiliatorios presentados previamente por el patrén al Instituto, certificados

de incapacidad expedidos por éste...”°.

El jefe de la empresa Patito, S.A. de C.V., convoca a una junta al dia siguiente de
la notificacion, a las dos personas que llevan la contabilidad de la empresa. Jorge
y su ayudante acuden con todos los documentos del Seguro Social que tienen en
su poder. Al comenzar a revisar los papeles se dan cuenta que les notificaron tres

multas por falta de pago.

Jorge se da cuenta que uno de los pagos si fue realizado antes del dia 17 del mes
en gue vencia. La propuesta que le hizo a su jefe es ir a hacer la aclaracion a la

Subdelegacion.

Si el patron comprueba que realizdé su pago en tiempo y forma y el error es del
IMSS, esta en la posibilidad de solicitar una aclaracién siempre y cuando no hayan

pasado 5 dias habiles después de la notificacion.

*Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 11/03/2014, 4:53pm].
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El Instituto también tiene la facultad de recibir las aclaraciones extemporaneas que
estén debidamente sustentadas, siempre y cuando el patron no haya tramitado un

medio de defensa o se encuentre en tramite de efectividad de garantia.

Segun el Reglamento de la Ley del Seguro Social en materia de Afiliacion,
Clasificacion de empresas, Recaudacion y Fiscalizacion (RACERF) en su articulo

151 el patrén podra solicitar aclaraciones de acuerdo a los siguientes puntos:

“l. La aclaracién administrativa debera ser solicitada por el patrén dentro de los
cinco dias habiles siguientes a la fecha en que surta efectos la notificacién del

crédito fiscal;

Il. Las aclaraciones estaran debidamente sustentadas y podran versar sobre
errores aritméticos, mecanograficos, avisos afiliatorios presentados previamente

por el patron al Instituto o certificados de incapacidad expedidos por éste;

[ll. Cuando el patron formule aclaraciones respecto de la cédula de liquidacion, se
anotara en dicha cédula la fecha de la aclaracion, asi como su procedencia o

improcedencia;

IV. El patrén, al formular la aclaracion, deberd presentar los calculos
correspondientes, asi como la documentacion en que la sustente, para su revision

y en su caso, autorizacion por parte del Instituto;

V. El Instituto podra desahogar la aclaracion con base en la informacion y
documentos presentados por el patrén, verificando la validez de los mismos.

Si como resultado de la verificacion de la informacién y documentos presentados
por el patrén, se resuelve la aclaracion como procedente, el Instituto cancelara el

crédito emitido.
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En caso de que la aclaracion se resuelva parcialmente procedente, el Instituto
podra emitir un nuevo crédito por las diferencias correspondientes. Cuando se

resuelva que la aclaracion es improcedente, quedara firme el crédito respectivo;

VI. La aclaracion serd resuelta en un plazo de veinte dias habiles. De no
resolverse la aclaracién en el plazo sefialado, se suspendera el plazo para

efectuar el pago del importe sujeto a aclaracion, y

VIIl. La presentacion de la aclaracion en los términos de este articulo, interrumpira

el plazo para interponer el recurso de inconformidad.

Se podran aceptar las aclaraciones debidamente sustentadas que presente el
patron fuera del plazo sefalado en este articulo, siempre que, respecto de los
créditos sujetos a aclaracion, no se encuentre en tramite de efectividad la garantia
otorgada, no se haya interpuesto recurso de inconformidad o cualquier otro medio

de defensa, o que, habiéndolo interpuesto, medie desistimiento”™.

Afortunadamente para Jorge (contador de Patito, S.A. de C.V.) con mostrar la
informacion y los tickets de pago, la aclaracion por una de las multas es

desahogada y el crédito fiscal es cancelado.

La forma en que el Instituto sanciona a los patrones que no realizan el pago de las
cuotas es imponerle una multa. Esta va del cuarenta al cien por ciento del
concepto omitido (art.304 LSS).

® Instituto Mexicano del Seguro Social, Reglamento de la ley del sequro social en materia de

afiliacion, clasificacién de empresas, recaudacion y fiscalizacion [en linea], México, Direccion URL:
http://www.ordenjuridico.gob.mx/Federal/Combo/R-92.pdf. [consulta: 11/03/2014 5:44pm)].
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No se impondran multas cuando el patron cumpla de forma espontdnea sus
obligaciones de pago (esto es antes de que el Instituto se de cuenta y lo notifique)

0 en caso fortuito o de fuerza mayor.

En caso fortuito o de fuerza mayor se puede mencionar como ejemplo la
pandemia de influenza por el virus AH1N1 registrado en el pais el primer trimestre
del afio 2009.

Debido a las medidas que las autoridades tuvieron que tomar, entre ellas cerrar
lugares publicos como cines, restaurantes, centros de espectaculos y deportes e
incluso centros laborales, el IMSS llevo a cabo un programa emergente donde se
condonaron al 100% las multas impuestas a los patrones y se brindaron
facilidades como convenios para que los mismos liquidaran sus adeudos sin

perjudicar las fuentes empleo.

El Instituto puede dejar sin efecto las multas cuando a su juicio el patrén muestre
con la exhibicion de documentos, que no incurrid en ninguna falta (art. 304 D,
LSS).

“La solicitud de dejar sin efecto las multas en los términos de este articulo (304),
no constituye instancia y las resoluciones que dicte el Instituto al respecto no
podran ser impugnadas por los medios de defensa que establece esta Ley.

La solicitud dara lugar a la suspension del procedimiento administrativo de

ejecucion, si asi se solicita y se garantiza el interés del Instituto”?.

El Reglamento de la Ley del Seguro Social en Materia de Afiliacion, Clasificacion
de Empresas, Recaudacion y Fiscalizacion (RACERF), establece en su articulo

® Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 11/03/2014, 7:03pm].
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187 que: “la aplicacién de las multas es independiente del cobro del crédito fiscal

omitido, asi como de sus accesorios legales™®?,

Desafortunadamente para Jorge, los problemas no terminan ahi, aunque un
crédito y su multa fueron cancelados, dos mas siguen vivos y después de hacer la
aclaracion respectiva esta fue desfavorable a Patito, S.A. de C.V. Ahora ante la

negativa de realizar el pago, el IMSS de alguna forma tiene que cobrar.

El Instituto cuenta con un medio para hacer efectivo el cobro de créditos que le
adeudan los patrones o las empresas, éste se llama Procedimiento Administrativo
de Ejecucion (PAE).

El Cddigo Fiscal de la Federacion dice lo siguiente en su articulo 145: “Las
autoridades fiscales exigiran el pago de los créditos fiscales que no hubieren sido
cubiertos o garantizados dentro de los plazos sefialados por la Ley, mediante

procedimiento administrativo de ejecucion”®.

Al respecto el “Material didactico para los aspirantes a la 22 Categoria, Oficial de

Tesoreria”, es mas puntual: “Es una via de cobro, establecida en ley, mediante la
cual el Instituto en su caracter de organismo fiscal autbnomo, por conducto de sus
Jefes de Oficina para Cobros, exige de manera directa al patron o sujeto obligado,
el pago de los créditos fiscales a su favor que no hubieren sido cubiertos o
garantizados dentro de los plazos legales, sin la intervencion de otra autoridad

fiscal o jurisdiccional”®®.

® Instituto Mexicano del Seguro Social, Reglamento de la ley del sequro social en materia de
afiliacion, clasificacion de empresas, recaudacion y fiscalizacién [en linea], México, Direccién URL:
http://www.ordenjuridico.gob.mx/Federal/Combo/R-92.pdf. [consulta: 11/03/2014 7:07pm].

* S/A. Cédigo Fiscal de la Federacion. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/8.pdf. [consulta: 13/03/2014, 5:25pm].

¥ OP CIT. Instituto Mexicano del Seguro Social, “Material didéctico para los aspirantes a la 22
Cateqoria, Oficial de Tesoreria”. Pag.: 15.
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El IMSS tiene la facultad para cobrar los créditos adeudados por los patrones
mediante sus Oficinas para Cobros, sin la intervencion de otra autoridad fiscal,
respaldado por la Ley del Seguro Social que en su articulo 5 menciona que “es un
organismo fiscal autonomo” y en su articulo 291 dice: “El procedimiento
administrativo de ejecucion para el cobro de los créditos a que se refiere el articulo
287 de esta Ley, que no hubiesen sido cubiertos oportunamente al Instituto, se
aplicara por éste, con sujecion a las normas del Codigo y demas disposiciones

aplicables, a través de sus unidades administrativas facultadas al efecto”®.

Ante la negativa de Patito, S.A. de C.V. para pagar el adeudo, el Instituto
comienza el Procedimiento Administrativo de Ejecucién (PAE). Para comenzarlo la
Oficina para Cobros, mediante su Area de Ejecucion Fiscal, emite un

mandamiento en el que se incluyen el o los créditos fiscales que se adeudan.

Con el mandamiento impreso, el ejecutor se apersona en el domicilio fiscal de la
empresa Patito, S.A. de C.V., y después de identificarse mediante una credencial

que le otorga el IMSS comienza el procedimiento.

Cuando se inicia el PAE hay cuatro caminos a seguir para el Instituto. EIl primero
de ellos es llevar a cabo un embargo precautorio o administrativo, mientras se
hace la aclaracion del o los créditos en cuestion. En este embargo administrativo
el patrén sefiala bienes de su propiedad (pueden ser bienes muebles, inmuebles o
cuentas bancarias) y éstos se quedan a resguardo del patron o del representante

legal, es decir, el ejecutor no se lleva ningun objeto ni mueble de la empresa.

En este caso el ejecutor acompana al jefe de Jorge, al representante legal de la

empresa o al encargado de atender la diligencia para que elija los bienes que se

* Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 13/03/2014, 5:50pm].
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quedaran “en prenda” mientras se lleva a cabo la aclaracién. Juntos recorren

Patito, S.A. de C.V. sefialando los bienes con los que garantizara el patron.

En el articulo 145 fraccion Il del CFF se menciona que el embargo precautorio
sera “hasta por un monto equivalente a las dos terceras partes de la contribucion o

contribuciones determinadas incluyendo sus accesorios™®’.

En el segundo camino, el patron hace su “Solicitud de suspensién al PAE” por
escrito. Para llevar a cabo esta solicitud debe contar con un medio de defensa
(puede ser un Recurso de Inconformidad o una Demanda de Nulidad).

En este supuesto, el jefe de Jorge, decide ingresar una solicitud de suspensién al
procedimiento de ejecucion porque considera que el cobro que reclama el Instituto
es ilegal, asi que acude a la Subdelegacion. Ademas de su escrito inicial lleva una
copia de la demanda de nulidad que interpuso ante el Tribunal Federal de Justicia
Fiscal y Administrativa. Acompafiando estos documentos anexa poder notarial,
identificacion del representante legal y las facturas de los bienes con los que
pretende garantizar.

A estas alturas el patron ya se dio cuenta que le hubiera salido méas barato
solventar las multas, pues ahora tendra que pagar un asesor en caso de no
tenerlo, al momento en que le hicieron el embargo administrativo le cobraron
gastos de ejecucion y cuando se valuen los bienes también tendra que pagar

gastos de avaluo.

“Cuando los patrones y demas sujetos obligados, asi como los asegurados 0 sus

beneficiarios consideren impugnable algun acto definitivo del Instituto, podran

¥ SIA. Cédigo Fiscal de la Federacion. [en linea], México, Direccién URL:
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/8.pdf. [consulta: 13/03/2014, 6:18pm)].
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recurrir en inconformidad, en la forma y términos que establezca el reglamento, o

bien proceder en los términos del articulo siguiente” (art. 294 LSS)®,

La Ley del Seguro Social menciona en su articulo 295 que “las controversias entre
los asegurados o sus beneficiarios y el Instituto sobre las prestaciones que esta
Ley otorga, deberan tramitarse ante la Junta Federal de Conciliacion y Arbitraje,
en tanto que las que se presenten entre el Instituto y los patrones y demas sujetos
obligados, se tramitaran ante el Tribunal Federal de Justicia Fiscal y

Administrativa”®®.

En este supuesto el patrén o la empresa también tienen que ofrecer una “garantia”
con la cual le van a pagar al IMSS (en caso de que su medio de defensa sea
favorable al Instituto). La “garantia” puede ser mediante un embargo
administrativo, embargo de cuentas bancarias o con la exhibicion de una fianza o

titulo de valor.

“La garantia debera comprender, ademas de las contribuciones adeudadas y
actualizadas, los accesorios causados, asi como de los que se causen en los doce
meses siguientes a su otorgamiento. Al terminar este periodo y en tanto no se
cubra el crédito, debera actualizarse su importe cada afio y ampliarse la garantia
para que cubra el crédito actualizado y el importe de los recargos, incluso los
correspondientes a los doce meses siguientes”(art. 141 CFF)®.

* Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 13/03/2014, 7:04pm].

¥ Instituto Mexicano del Seguro Social, Ley del Seguro Social. [en linea], México, Direccién
URL: http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/pdf/92.pdf, [consulta: 13/03/2014, 7:08pm].
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Al momento de que el Consejo Consultivo Delegacional (en caso de ser un
Recurso de Inconformidad) o el Tribunal Federal de Justicia Fiscal y Administrativa
(si es una Demanda de Nulidad) dictan una resolucion, el embargo o la garantia se

deja nulo si la resolucion es favorable al patron.

El Reglamento del Codigo Fiscal de la Federacion en su articulo 101 menciona:
“La cancelacion de la garantia del interés fiscal procedera en los siguientes casos:
I. Por sustitucion de garantia;

II. Por el pago del crédito fiscal,

lll. Cuando en definitiva quede sin efectos la resolucion que dio origen al
otorgamiento de la garantia;

IV. Cuando se cumpla la fecha de la vigencia de la garantia, y

V. En cualquier otro caso en que deba cancelarse de conformidad con las

disposiciones fiscales™".

Si el IMSS es el beneficiado, se completa el embargo y los bienes muebles o
inmuebles pasan a manos del Instituto y posteriormente se rematan en subasta
publica. En caso de que el patrén haya garantizado con fianza, se le cobra (“se

hace efectiva”) a la compania afianzadora mediante otro procedimiento.

El tercer camino es cuando los patrones o las empresas no cuentan con el capital
suficiente para pagar sus cuotas y sus multas. En este caso el IMSS hace un

embargo con extraccion de bienes y posteriormente los remata en subasta.

Suponiendo que el Tribunal Federal de Justicia Fiscal y Administrativa le da la

razon al IMSS y Patito, S.A. de C.V., no cuenta con dinero para pagar, el ejecutor

! S/A. Reglamento del Cédigo Fiscal de la Federacién. [en linea], México, Direccion URL:

http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/regley/Reg CFF.pdf. [consulta: 13/03/14, 6:58pm]
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acompafnado de una mudanza, se presenta en la empresa y extrae los bienes que

habian quedado como garantia para posteriormente venderlos.

Generalmente cuando se llega a este punto la molestia del patron es considerable
y puede suceder muchas cosas. En este caso el jefe de Jorge dej6 pasar al
ejecutor pero cuando se encontraba en su interior, o encerrd. Posteriormente
junté a los empleados que pudo y les calentd la cabeza diciéndoles que ese sefior
iba por sus herramientas y posiblemente se quedaran sin trabajo. La turba

enardece y el ejecutor recibe una golpiza que lo lleva a parar al hospital.

Es raro que los patrones lleguen al extremo de una golpiza pero puede suceder a

pesar que el Instituto lleve a cabo todos sus procesos apegado a la ley.

El cuarto camino es que el patrébn pague los créditos cuando el ejecutor se
presenta en su domicilio fiscal. Para este no tiene que haber embargo ni medios

de defensa, ya que el pago se hace al momento de la visita.

En resumen el Proceso Administrativo de Ejecucion se da por terminado cuando el
Instituto recupera (en cualquiera de sus formas), las cuotas que el patrén dejo de

pagar.

Como se ha revisado en los ultimos puntos del presente apartado el IMSS cuenta
con procesos y normas especificos para llevar a cabo todos sus procedimientos,
por esa parte no hay problema. Las dificultades comienzan cuando los
trabajadores no las aplican de forma correcta por ignorancia de la normativa, por
mala (a veces nula) difusion de instrucciones, por la falta de retroalimentacion de
empleados y jefes, pero sobre todo por el poco interés de comunicarse entre las
personas de un area y el total desinterés de hacerlo con los usuarios que acuden

a la Subdelegacion.
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Hasta aqui se reviso el contexto histérico, econdmico y social que ha llevado al
Instituto Mexicano del Seguro Social a la situacion actual. Se exploré como el
personal lleva a cabo los procesos de trabajo, la forma en que interactian y como
lo hacen con los usuarios; con ello se da por concluida la segunda parte de este

trabajo.

Mediante el andlisis realizado, se observo que es importante llevar a cabo nuevas
tacticas de comunicacion a través de una propuesta. Es por esto que para dar
continuidad a la investigacion, en el tercer y ultimo capitulo del presente trabajo,
se dan a conocer de forma precisa las estrategias de comunicacién para tratar de
mejorar la calidad del servicio y asi, agilizar procesos dentro del Area de Asesoria
Juridica de la Subdelegacion 7 “Del Valle”, del IMSS.
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CAPITULO 3. “Propuesta de Comunicaciéon Organizacional para el Area de

Asesoria Juridica de la Sub 7”.

Después de aclarar los conceptos de Comunicacion y Comunicacion
Organizacional en el primer capitulo, y tomando en cuenta la situacion actual de la
Subdelegacion 7 “Del Valle”, y del Instituto Mexicano del Seguro Social, estudiada
durante la segunda parte, en este tercer y ultimo apartado se presenta la
propuesta de Comunicacion Organizacional para el Area de Asesoria Juridica de
la Subdelegacién 7 “Del Valle” del IMSS.

En primer lugar se lleva a cabo un andlisis de la forma en que interactia el
personal del Area de Asesoria Juridica de la de la Subdelegacion 7. Después, se
observa como se comunican con sus compafieros de las areas que conforman la

Oficina para Cobros y los Departamentos de la Subdelegacién.

Posteriormente se plantea una Estrategia de Comunicacion y se analiza el impacto
que tendra dentro del Area de Asesoria Juridica, porqué es importante, y como

beneficia a la Institucion.

El Diccionario de la Lengua Espafola define estrategia asi: “1. Arte de dirigir las
operaciones militares. 2. Arte, traza para dirigir un asunto. 3. Conjunto de las

reglas que aseguran una decisién éptima en cada momento”®?.

En dos definiciones se puede encontrar un factor comudn, la direccion. En la

tercera se nota otro, la toma de decisiones éptimas en cada momento.

A groso modo se puede dar la siguiente definicion: una estrategia es el conjunto

de reglas para dirigir un asunto tomando decisiones adecuadas en cada momento.

* RAE, [en linea], Espafia, Direccién URL:http://lema.rae.es/drae/?val=estrategia. [consulta:
23/04/14, 6:44pm]
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En el libro “La gestion de las organizaciones no lucrativas”, proponen una

definicion que tiene que ver mas con la Comunicacién Organizacional: Estrategia
“es el conjunto de acciones coherentes con el ideario de la organizacion, en las
gue se encuadran las decisiones cotidianas y gracias a las cuales se establece, en

un momento determinado, la posicion respecto al entorno que la rodea”.

A su vez Horacio Marchand especifica mas: “La estrategia es la parte conceptual
que define el rumbo y la mision de la organizacién; no sélo esboza direccion, sino

que debe tener una cualidad distintiva con enfoque de mercado™.

Analizando las dos definiciones se puede decir que una estrategia es un conjunto
de acciones, que son planificadas de tal manera que contribuyen a lograr un fin u

objetivo que se ha determinado.

Las estrategias no soélo son utilizadas en ambitos empresariales o a nivel
organizacional, las personas todo el tiempo estan pensando en tacticas para fines
cotidianos, por ejemplo cuando se piensa en una ruta del metro para no bajar

tantas escaleras o llegar mas temprano a cualquier lugar.

A continuacion se realiza una descripcion de clima organizacional del Area de
Asesoria Juridica de la Subdelegacién 7 para entender que repercusiones tiene en

las relaciones sociales y el comportamiento laboral de sus empleados.

» VERNIS, Alfred, IGLESIAS, Maria, SANZ, Beatriz, SOLERNOS, Maria, URGELL, Jaime, VIDAL,
Paul, “La gestion de las organizaciones no lucrativas”. Deusto, Barcelona, 2004. Pag.: 69.

** MARCHAND, Horacio, “Hipermarketing”, Océano, México, 2004. Pag.:38.
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3.1 Andlisis fisico del Area de Asesoria Juridica de la Subdelegacion 7 del
IMSS.

La Subdelegacion 7 “Del Valle” del IMSS, se ubica en Avenida Coyoacan No.
1540, en la Colonia Del Valle, en la Delegacion Benito Juarez. Si se observa
desde el frente, a su derecha se encuentran las oficinas generales del Partido
Accion Nacional. A su izquierda una pizzeria. Cabe mencionar que en la acera de

enfrente se sitla la Auditoria Superior de la Federacion.

Al encontrarse en un area de Oficinas Federales y unidades habitacionales, el
entorno social es muy seguro y la parte de Av. Coyoacan que comprende desde la
calle de Parroquia hasta el Eje 8 Popocatepetl, se encuentra limpia y libre de

vendedores ambulantes, visualmente es muy agradable.

Los Departamentos de la Subdelegacién estan distribuidos de la siguiente manera:
en la planta baja se encuentran, el Modulo de Recepcion y Atencion Integral
(MORAI), los Departamentos de Afiliacion, Pensiones y al fondo Oficialia de

partes.

En el primer piso se sitian: una parte del Departamento de Cobranza (que
comprende la Oficina de Emisién y Pago Oportuno), la Oficina de Vigencia y al

fondo la Oficina Sindical, la Administracion y la Oficina de Servicios Generales.

En el segundo piso se encuentra la otra parte del Departamento de Cobranza que
incluye las Oficinas de Registro y Control de la Cartera y la de Cobros; también se

asienta el Area de Localizacion.
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En el tercer piso se ubica la Oficina de Auditoria a Patrones, la Oficina de la

Subdelegada, una sala de juntas y el comedor.

Fisicamente Asesoria Juridica esta situada en el segundo piso. Cuenta con dos

trabajadores que tienen como Jefe directo al encargado del Area de Garantias,

pero después de la Subdelegada, la maxima autoridad para el equipo de trabajo

es el Jefe de la Oficina para Cobros.

Asesoria Juridica cuenta con las siguientes herramientas de trabajo:

INSUMO

CANTIDAD

ESTADO DEL EQUIPO

PC de escritorio

2

Una PC esta descompuesta desde mayo del 2013. La
otra se encuentra en perfecto estado.

Impresora laser by n 1 Funcionando al 100%.

Archiveros 4 Solamente dos cuentan con llave.

: Dos cuentan con rueditas, una es fijja y otra fue
Silla 4
robada.

Moédulo con escritorio 2 Escritorio de metro y medio aprox.

. i . Folders, plumas, marca textos, grapas, engrapadoras,
Ariculos de oficina Varios P grap grap

perforadoras.

En seguida se realiza un analisis del comportamiento laboral que tienen los

empleados del Area de Asesoria Juridica y como interactian con sus comparfieros

y los usuarios que acuden a la Subdelegacion.
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3.2 Andlisis del Comportamiento laboral del Area de Asesoria Juridica de la
Subdelegacién 7 del IMSS.

Después de observar con que herramientas e insumos cuenta el personal del Area
de Asesoria Juridica, es importante conocer cuales son las funciones especificas
que lleva a cabo, porque de esto depende la forma en que interactia con los

demas trabajadores.

Las funciones del personal de Asesoria Juridica son las siguientes:

- Reciben los escritos de Solicitud de Suspension al Procedimiento Administrativo
de Ejecucién (PAE), y dan el visto bueno, para que el patron los ingrese mediante

la Oficina de Oficialia de Partes.

- Integran los expedientes de los Patrones que solicitan la Suspension al PAE, y

llevan a cabo el resguardo y control de los mismos.

- Analizan los documentos que integran el expediente, para decidir qué accion se

llevara a cabo segun la situacion del Patron.

- Redactan Requerimientos y Acuerdos resolutivos (segun sea el caso),
fundamentandolos en las Leyes, Codigos y Reglamentos Fiscales y del Seguro
Social.
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- Realizan tramites internos (segun la normativa del IMSS), en otras areas de las
Oficinas para Cobros, y Registros y Control de la Cartera.

- Canalizan los expedientes a otras secciones, dependiendo de las acciones que
se hayan tomado para resolver la situacion juridica del Patrén.

Como se reviso6 en el capitulo anterior, el IMSS respalda su proceder en las leyes
vigentes, y para llevar a cabo sus procesos se apega a las normas que establece
la Coordinaciéon dedicada a ello. A pesar de que todas las Subdelegaciones se
rigen por la misma normatividad, cada una utiliza diferentes metodologias para
realizar sus labores. Lo mismo ocurre dentro de los Departamentos y las Areas
que las conforman, Asesoria Juridica no es la excepcion y el personal también
debe seguir los lineamientos y las tareas que le son asignadas mediante el manual

de actuacion.

Ademas de los problemas de operacién, la falta de entendimiento entre los
trabajadores, y posteriormente con los usuarios reduce mas la calidad del servicio
y la eficacia en los procesos por que aunque “todo” comunica (un texto,
imagenes, o la comunicacion no verbal), la informacién que se transmite puede
ser inadecuada e incluso negativa para el crecimiento o el fortalecimiento de una

empresa o institucion gubernamental.

Para mejorar las deficiencias y fortalecer los aciertos en materia de interaccion
entre el equipo de trabajo del Area de Asesoria Juridica, y el personal de la

Subdelegacion 7, a continuacion se propone un plan de Comunicacion Interna con
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el fin de optimizar procesos, y generar confianza entre los trabajadores ya que

éstos son fundamentales para crear cultura e identidad institucional fuerte.

Asimismo, ayudara a terminar con “radio pasillo” y los rumores que van de boca en
boca y paulatinamente se transformaran en mensajes formales, con confirmacion

oficial.

3.3 Plan de Comunicacioén Interna.

Se propone un plan de trabajo divido en cinco etapas: Pre- diagnéstico,

Diagnostico, Planificacion, Ejecucion del plan y Seguimiento.

En la primera etapa Pre- diagndstico, se plantea un acercamiento al Instituto
Mexicano del Seguro Social y a su vez a la Subdelegaciéon 7 “Del Valle”, a través
de fuentes bibliograficas y su sitio web, para conocer su historia y la forma en que

se encuentra estructurado.

Mediante la observacion directa, y a través de platicas “cara a cara” se estudiara:
como el equipo laboral lleva a cabo los procesos (de trabajo y comunicativos)
dentro del Area de Asesoria Juridica, como se relacionan con sus Jefes y con el

personal de los demas Departamentos, y la forma de interactuar con los usuarios.

En la segunda fase de Diagndstico, se utilizara un instrumento de medicién, en
este caso la “Encuesta de Clima y Cultura Organizacional 2013” (ECCO 2013),
aplicada por la Delegacion Sur del D.F. del IMSS, para conocer la percepcion de
los empleados hacia su centro de trabajo.
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En la tercera parte de Planificacion, se elaborara un plan de Comunicacion
Interna en el que se definirdn los objetivos a alcanzar tomando como pardmetro
los aciertos y necesidades que resulten de la encuesta “‘ECCO 2013”, la

observacion directa y las platicas “cara a cara”.

La cuarta etapa de Ejecucion, se llevaran a cabo las estrategias y acciones
pensadas en el Plan de Comunicacion Interna, encaminadas a mejorar la situacion

del Area de Asesoria Juridica.

Por ultimo en el Seguimiento, se consideran mediciones para saber si las
estrategias implementadas tienen el impacto deseado y en su caso corregirlas o
mejorarlas para garantizar el logro de los objetivos del Plan de Comunicacion

Interna.

3.3.1 Pre-diagndstico

Para llevar a cabo el Diagndstico de Comunicacion Interna, es necesario conocer
o por lo menos tener un acercamiento con la Empresa o Institucion que se va a
estudiar, ya que la informacion obtenida servira para tener mas herramientas y

proponer acciones que tengan un impacto real.

En el segundo capitulo de este trabajo, se llevé a cabo un acercamiento al IMSS
para conocer su historia, mision, vision, valores, y la forma en que lleva a cabo sus

procesos. Con esto se completa la mitad de la primera etapa. La otra parte del
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pre- diagnostico se realizd a través de platicas “cara a cara” con el equipo de
trabajo y mediante observacion directa del Area de Asesoria Juridica, se

percibieron los siguientes puntos criticos:

- Entre el personal no se comparte informacion acerca de cémo llevar adelante el
trabajo. Aunque emocionalmente el equipo no esta fragmentado en cuestiones

laborales no hay unificacion de criterios.

- Existen errores en los procedimientos. A pesar de que el Area cuenta con un
manual de procesos, el personal sélo conoce parte de €l o lo aplica a su
conveniencia eliminando pasos o efectuandolos a medias (segun las “ganas” que

tenga de trabajar).

- El equipo no sabe distinguir entre el trabajo que tiene prioridad y el que puede
esperar. Conforme integran los expedientes se desahogan los casos (y por esta
razon no existe trabajo acumulado o estancado), pero no se toma en cuenta la

importancia del adeudo patronal o el tiempo que lleva en el Sistema de Cobro.

- Los trabajadores desconocen las tareas que realizan sus compafieros de Oficina
y Departamento. Por la “especializacion” que se tratdé en un punto del capitulo
anterior, el personal del Area de Asesoria Juridica no sabe cuéles son los tramites
ni los requisitos para llevarlos a cabo de las deméas areas que conforman la

Subdelegacion.

- El personal se entera de los cambios y las novedades por fuentes no oficiales. La

mala o nula comunicacién que existe entre los Jefes de area y el personal a su
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cargo, hace que los rumores y “radio pasillo” sean la unica fuente de informacién

para los trabajadores.

- Debido a la falta de interaccion entre Jefes y equipos de trabajo, los empleados
desconocen si estan realizando bien o mal los procesos. Al no existir
retroalimentacion por parte de los Encargados de las Oficinas, los empleados no
saben si estan cayendo en un error al realizar su trabajo y esto trae como
consecuencia que lo sigan haciendo mal. En el caso de que lo estén haciendo

bien, tampoco existe una felicitacion y la moral del equipo va disminuyendo.

- No existen propuestas de los empleados para agilizar o cambiar los procesos. Al
conocer la respuesta de que “la normativa no lo permite” o “se hace asi porque lo
digo yo”, los trabajadores han caido en la apatia y realizan (a veces a medias) las

labores que les fueron encomendadas sin dar mas de si.

- Al no existir comunicacion de los Jefes hacia los trabajadores se crea un
ambiente de tensién, mal humor e incertidumbre. El teléfono descompuesto y los
rumores hacen que los empleados no sepan que va a pasar y esto les genera

inseguridad y desconfianza; como consecuencia dejan de ser productivos.

-La falta de insumos y equipos para trabajar, propician un ambiente laboral
negativo. Las carencias econémicas que presenta de manera general el IMSS, en
este caso tienen como consecuencia que dos trabajadores lleven a cabo sus
actividades laborales compartiendo la misma computadora. Mientras uno la usa, el
otro compafiero se dedica a “pasearse” por la Subdelegacion y cuando le
cuestionan porque estd fuera de su lugar solo responde: “no tengo donde

trabajar”.

113



- Existen dos publicaciones dirigidas al personal del IMSS. “Reflejo D.F. Sur”, es
una revista que tiene caracter Institucional, su publicacion es bimensual y no tiene
costo. La revista se imprime a color en papel couché y a la vez se publica en el
sitio web del Seguro Social. Es editada por la Coordinacion de Comunicacion
Social de la Delegacion Sur. Su Consejo Editorial estd conformado por el Director
del Instituto (José Antonio Gonzélez Anaya) y los titulares de las Jefaturas que
conforman el nivel central de la institucion. También cuenta con un Consejo
Asesor conformado por representantes de la CONCAMIN, CROC Y CTM.

“‘Reflejo D.F. Sur”, es una publicacion dirigida a los trabajadores y sus familias.
Tiene secciones especificas como: EDITORIAL, donde el titular de la Delegacién
Sur habla de un tema en particular. EN BREVE, expone noticias de interés
nacional que tienen q ver con la Seguridad Social. ESPECIAL, que revela partes
importantes de la historia del IMSS. TU MEDICO HABLA DE..., trata temas de
salud pero se enfoca a la prevencion. NOSOTROS LOGRAMOS, habla de
resultados del Instituto como la apertura de Unidades nuevas o tratamientos
especializados y de visitas o convivencias del personal con  pacientes.
IDENTIFICATE, muestra en pequefias notas informativas actividades como
develacion de placas o foros como el de personas con discapacidad. CUIDATE, le
brinda al lector tips de salud como “el plato del buen comer’. DIVIERTETE,
presenta notas informativas de arte, cultura y “diversion para todos”. Y por ultimo
TU LUGAR, donde felicitan a los trabajadores y reconocen su labor ilustrando el
espacio con sus retratos; por ejemplo el dia de la enfermera hacen un collage con

sus fotografias.

La segunda publicacién es “Avance”, el érgano informativo que emite la Seccion

XXXIV del Sindicato de trabajadores del Seguro Social. Su difusion es mensual y
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la impresién se hace a color en opalina. En el sitio web de la Seccion XXXIV
también se puede revisar en formato PDF.

El Consejo Editorial de “Avance” esta integrado por los Secretarios que conforman
el comité seccional. El responsable de la publicacion es el Lab. Martin Veldzquez

Cruz (Secretario de Prensa).

“Avance” esta dirigido solo a los trabajadores sindicalizados del IMSS dejando de

lado a sus familias y al personal de confianza. La unica secciéon “fijja” es la
Editorial. El contenido que trata es diferente mes con mes. Principalmente habla
de logros sindicales como la inauguracion de comedores dentro de las unidades,
festejos como el dia del médico o el dia del nifio, entrega de uniformes deportivos,
o resultados de los torneos de futbol entre las unidades; en resumen habla de las
actividades de los trabajadores que son organizadas por el sindicato. También es
utilizado para ofrecer promociones de actividades culturales y recreativas para los
trabajadores.

A pesar de que “Avance” esta dirigido especificamente a los empleados, y se
encuentra ilustrada con las fotos de los que participan en los eventos organizados
por el Sindicato, no cuenta con una seccion para ellos. A diferencia de la revista
que publica el instituto, a ésta le falta estructura y temas que sean de interés para
el total de los trabajadores y no sélo los que aparecen en ella o forman parte

activa del Sindicato.

- El canal “formal” de comunicacién de los jefes con sus empleados es el
Memorandum. A través de este medio se dan a conocer transformaciones

estructurales de las areas, movimientos de personal y cambios en la forma de
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llevar a cabo ciertos procesos. La desventaja que presenta este medio
comunicativo es que antes de llegar a los trabajadores que llevan a cabo la
operacion, va de una mano a otra (de los titulares de las Unidades vy jefes de las
Oficinas y areas) y cuando el interesado tiene conocimiento ya pasaron dos o tres

semanas de que tenia que aplicarse lo indicado en el documento.

Después de llevar a cabo el Pre- diagnéstico se puede observar claramente que
los canales de comunicacion entre el Jefe y los empleados son deficientes, esto
tiene como consecuencia que el clima laboral sea negativo, que los procesos se
lleven a cabo con errores o se hagan incompletos y que los procedimientos no

sean los correctos.

También se advierte que el clima laboral negativo propicia que los rumores sean el
medio de comunicacion utilizado en el Area y esto produce en el personal
ansiedad, estrés, mal humor, tension y por lo tanto baja productividad. Asi mismo
se observa que la falta de reconocimiento a las actividades que realiza el equipo

de trabajo genera inestabilidad y apatia en el mismo.

Por Gltimo se puede notar que la comunicacion no es una competencia importante
para la Subdelegacion 7 “Del Valle” y solamente se llevan a cabo dos acciones
relativas a ella. Una es la Encuesta de Clima y Cultura Organizacional (ECCO)
que se realiza por ser un requisito que el Gobierno le exige al IMSS. La segunda
son Cursos de capacitacion orientados a la atencion al derechohabiente y el
respeto a los compaferos pero estos no son impartidos (por diferentes motivos) a

todo el personal y por lo tanto no cumplen con su objetivo.
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3.3.2 Diagnéstico

Para la fase de diagnostico, se utilizaron los resultados proyectados por la
Encuesta de Cultura y Clima Organizacional 2013 (ECCO 2013), realizada por la
Delegacion Sur del D.F. del IMSS. Esta tuvo lugar en el mes de noviembre y se
aplicé a todo el personal (de base y confianza), que labora en la Subdelegacion 7
“del Valle”.

Para reducir al minimo las fallas en la encuesta y que los resultados no sean
maquillados, se aplicé en una computadora que la Subdelegada asign6é en cada
Departamento. Es asi como uno a uno los trabajadores contestaron la bateria de

preguntas en linea y de forma anénima.

La ECCO 2013 tomé en cuenta los siguientes factores: |. Reconocimiento laboral,
II. Capacitacion y desarrollo, Ill. Mejora y cambio, IV. Calidad y orientacion al
usuario, V. Equidad y género, VI. Comunicacién, VII. Disponibilidad de recursos,
VIII. Calidad de vida laboral, IX. Balance trabajo- familia, X. Colaboracion y trabajo
en equipo, Xl. Liderazgo y participacion, Xll. Identidad con la Institucién y valores,
XIll. Austeridad y combate a la corrupcién, XIV. Enfoque y resultados a la
productividad, XV. Normatividad y procesos, XVI. Profesionalizacién de la APF y

SPC, y XVII. Impacto de la encuesta en la Institucién.

Los resultados de la ECCO 2013 ayudan a dar una idea de los sentimientos que
tienen los trabajadores del IMSS hacia la empresa, y su percepcion de temas
especificos. De los 17 factores que se mencionaron anteriormente para llevar a

cabo la estrategia sélo se tomaran en cuenta los siguientes:
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RESUMEN DE FACTORES

. RECONOCIMIENTO LABORAL
Il. CAPACITACION Y DESARROLLO

Ill. MEJORA Y CAMBIO

IV. CALIDAD Y ORIENTACION AL USUARIO
V. COMUNICACION

V1. DISPONIBILIDAD DE RECURSOS

VII. CALIDAD DE VIDA LABORAL

VIIl. BALANCE TRABAJO- FAMILIA

IX. COLABORACION Y TRABAJO EN EQUIPO
X. LIDERAZGO Y PARTICIPACION

XI. IDENTIDAD CON LA INSTITUCION Y VALORES

XIl. ENFOQUE A RESULTADOS DE
PRODUCTIVIDAD

XIll. NORMATIVIDAD Y PROCESOS

6.97

76.62

9.82
74.64

78.20

8.98

6.74

*I

4.27

9.88

|

A continuacion se lleva a cabo un desglose de los 13 factores que se tomaran en

cuenta para que los objetivos del Plan de Comunicacién Interna sean precisos, y

esto tenga como resultado acciones mas efectivas.
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FACTOR|
Reconocimiento Laboral

1. En mi drea se reconoce el logro de ' 7048
resultados. '
17.-En mi institucion existen mecanismos , 6738
de reconocimiento al personal.
34.- Mi jefe me distingue cuando logrolos ' 6698
objetivos esperados.
51. Celebro las aportaciones laborales de ' 83.27
mis companeros,

L

e J

Promedio del Factor I: 71.97

Mediante los resultados del factor de “Reconocimiento Laboral” se puede observar
gue el personal siente que no se reconoce el esfuerzo que realiza al hacer su
trabajo. Los numeros reafirman lo que se percibid en el encuentro “cara a cara” con
los empleados: Ni los jefes ni la Institucion se preocupan por felicitarlos cuando

estan haciendo las cosas bien; es decir la retroalimentacion es nula.

No resulta extrafio que el porcentaje mas bajo lo haya obtenido el reactivo 34: “Mi
Jefe me distingue cuando logro los objetivos esperados”, ya que no existe ningln

canal de comunicacion entre trabajadores y Jefes.
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FACTORII
Capacitacion y desarrollo

2.- La capacitacion que recibo esta /
s : i 13.17
relacionada con mi desarrollo profesional. &

18.- En mi institucion el programa de ' 73.48
capacitacion esta alineado a mis funciones.

35.- Aplico la capacitacion que recibo para ' $555
mejorar mi desempeiio en el trabajo. '

52.- Mi jefe me permite cumplir con la '77.77
capacitacion que tengo programada. |

Promedio del Factor II: 76.97

A través del los porcentajes del factor “Capacitacion y desarrollo”, se puede
advertir que los trabajadores no estan satisfechos con la preparacion que les
brinda el Instituto y no creen que ésta tenga que ver con las actividades que
desempeiian. A pesar de esto, tratan de aplicar los conocimientos adquiridos para
hacer méas sencillas sus actividades. Hay que mencionar que en el encuentro
“cara a cara” los empleados manifestaron que: “los cursos no son organizados de
manera correcta porque mezclan personal de diferentes categorias, y las
funciones de Excel que pudiera aplicar un médico, son diferentes a las que utiliza

un encargado de almacén”.

Aunqgue el reactivo 52 no fue el mas bajo en porcentaje, resulta preocupante que
los Jefes no permitan a sus empleados cumplir con las capacitaciones

programadas.
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FACTORIIII
Mejoray cambio

3.-En mi area buscamosnuevas
formas de brindar los servicios
eficazmente.

19.-En mi institucion existen
comités que captan nuestras
sugerencias paramejorar.

36.-Me siento preparado para
aceptary enfrentarlos cambios que
ocurran en la forma de trabajar.

53.-Mi jefe me alienta a ser creativo
en el desarrollo de mi trabajo. para
lograrlos objetivos de la
institutcion.

80.43

64.23

—

P

35

Promedio del Factor Ill;: 76.62

En el factor “Mejora y cambio”, se puede observar que el personal se encuentra

preparado y tiene la disponibilidad para cambiar la forma de trabajo; incluso

constantemente estd buscando modificar los procesos para hacerlos mas

eficaces.

Con el reactivo 19 “En mi institucion existen comités que captan nuestras

sugerencias para mejorar’, nuevamente se puede observar que la comunicacién

entre mandos y el nivel operativo es muy deficiente, y esto trae como

consecuencia que no exista retroalimentacion.

121



L

FACTORIV
Calidad y orientacion al usuario

4.-Conozco las necesidades de los
usuarios de mi trabajo.

20.- Mi institucion promueve captar las
sugerencias de nuestros usuarios.

37.-En mi area se proporciona el servicio

requerido de manera cordial y respetuosa.

54.- En mi area se aprovechan las

sugerencias para mejorar la calidad de los

Servicios.

_J B
‘ '75.63

4

Promedio del Factor 1V: 79.82

No se debe perder de vista que el IMSS es una Institucién que trabaja con y para

la gente, por lo tanto los resultados de este factor son muy importantes.

El porcentaje mas alto lo obtuvieron las preguntas que tienen que ver con la forma

en que el personal se conduce cuando atiende a los usuarios (4 y 37). En el otro

extremo y con los porcentajes mas bajos se encuentran los que tienen que ver

con las sugerencias para mejorar la calidad de los servicios por parte de los

usuarios (20 y 54).

Una vez mas se puede comprobar que la percepcion que tienen los empleados

del feedback hacia los niveles de mando se encuentra en situacion de alarma.
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FACTOR YV
Comunicacion

6.- En mi trabajo existe
comunicacion entre las diferentes
areas.

2.96

22.-Mi jefe me informade los
objetivos que tenemos que lograr
enmi area.

39.-Mis superiores comunicanla
vision.la misiény los valores de la
organizacion.

75.18

Promedio del Factor V: 74.64

Este factor es uno de los que mas interesan al presente trabajo, ya que se
pretende ejecutar un Plan de Comunicacion Interna que mejore la interaccion

entre los trabajadores y agilice procesos.

Gracias a la grafica se puede apreciar que la comunicacion entre areas es débil y
como consecuencia se genera lentitud y poca efectividad dentro de los procesos

de trabajo.

El porcentaje de “los objetivos a lograr en mi area” (reactivo 22), explica porque

los Jefes no siempre obtienen los resultados deseados.

A su vez la pregunta 39 enciende un “foco rojo” que se tendra que reforzar en el
Plan de Comunicacion Interna porque como se Vvio en los capitulos que anteceden
a éste, es vital para cualquier Institucidbn que los empleados conozcan hacia

donde van, cémo lo van a lograr y como se deben de conducir.
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FACTOR VI
Disponibilidad de recursos

A

7.-Cuento con el material necesario para el ' 6733
desempeio de mis funciones. '

23.- El equipo de computo con que cuento ' 6486

es eficiente para el desarrollo de mi trabajo.

40.- Tengo a tiempo el material que requiero | ' T
para hacer mi trabajo. ‘

Promedio del Factor VI: 67.20

Los porcentajes de este factor son bajos de manera general. Como se percibié a
través de la observacion directa que se realizo, el personal de area cuenta con
poco material para llevar a cabo sus labores. Es muy preocupante y hay que
tomar en cuenta que para llevar a buen fin sus actividades, los empleados deben

tener a tiempo los insumos necesarios.

Es urgente dotar a todos los trabajadores de un equipo de coOmputo porque es
imprescindible para realizar sus labores, y en la medida de lo posible actualizarlo

para que no se vuelva obsoleto.
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FACTORVII
Calidad de vida laboral

8.- En mi institucion existen condiciones de
seguridad e higiene para realizar mi trabajo.

41.- Mi jefe me trata con respeto y
confianza.

55.- Me siento feliz haciendo mi trabajo.

64.- Mi institucion da respuesta oportuna a
observaciones sobre limpieza y seguridad.

.

A

i o2
i bl
ﬁ o2

'69.90

Promedio del Factor VII: 78.20

Segun la percepcion de los trabajadores, la categoria de intendencia del IMSS se

caracteriza porque hay gente muy floja. En cada revision contractual ha sido tema

de discusién desaparecer esas plazas y subrogar el servicio a una empresa

especializada. Los resultados de las preguntas 8 y 64 soélo confirman que los

empleados no se sienten a gusto con la limpieza y la seguridad en su centro

laboral y esto merma un poco su productividad.

Se advierte que a pesar de que la comunicacion entre Jefe y empleados es

deficiente, el respeto y la confianza forman parte de ella.

Cabe mencionar que a pesar de todas las carencias que sufren los trabajadores

se sienten felices haciendo su trabajo (El porcentaje del reactivo 55 fue el

segundo mas alto de toda la encuesta).
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FACTORVIII
Balance trabajo- familia

9.- Mi trabajo me permite dedicar tiempo a
mi familia.

24.- Mi institucion me informa sobre la
prestacion de guarderias.

42.- Me apoyan en el trabajo cuando tengo
una urgencia familiar

56.- Participo en los eventos de integracion
familiar que se organizan en mi institucion.

65.- En mi area se respeta el horario de
trabajo.

'72.97

Promedio del Factor VIII: 78.98

Aungue el IMSS es de origen una Institucion creada para el bienestar familiar, y

las cargas de trabajo y los horarios permiten que los empleados convivan con sus

familias, ha dejado de lado los eventos de integracion. En la Subdelegacion 7 “Del

Valle” sélo se realiza un paseo anual que organiza la parte sindical.

Si bien esta situacion no interfiere directamente en los procesos que se llevan en

la Unidad, lo hace de forma indirecta porque los trabajadores se llevan sus

problemas familiares al trabajo y reducen su productividad.
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FACTOR IX
Colaboracion y trabajo en equipo

10.- Mi jefe promueve la integracion de | ' 7269
nuestro equipo de trabajo. ‘ ‘ '
25.- En mi institucion recibimos | ' 67.81
capacitacion para trabajar en equipo.
43.- Cuando trabajo en equipo se logran | ' &
mejores resultados. ' :
57.- En mi area se trabaja en equipo. ,=77'9°

Promedio del Factor IX: 76.74

Esta grafica muestra que los empleados estan conscientes de que mediante el
trabajo en equipo se logran mejores resultados. Los puntos que muestran
debilidades son: que la Institucién ofrece cursos de capacitacion para trabajar en

equipo y actividades de integracién de manera esporadica.

Por otro lado el desinterés de los Jefes de Departamento y de Area, por crear
unidad entre los empleados ha tenido por consecuencia que no se sientan parte
del mismo equipo. A decir de un trabajador “se les olvida que todos estamos en el

mismo barco y que si se hunde nos hundimos todos”.
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FACTOR X
Liderazgo y participacion

11.- Mi jefe es congruente en lo que dice y lo

71.22
que hace.

I

26.- Mi jefe me proporciona la informacion 74.88
necesaria para desempenar mi trabajo.

44.- Mi jefe es un servidor publico ejemplar. 75.27

|

58.- Mi jefe esta abierto para recibir 69
sugerencias y comentarios.

66.- Mi jefe distribuye el trabajo de acuerdo

: 72.83
a capacidades

l

Promedio del Factor X: 74.18

El IMSS es una Institucion muy noble. Brinda muchos beneficios a sus
trabajadores sindicalizados y también a sus familias. Con los empleados de
confianza existen algunas diferencias, entre ellas estan: Generalmente les
cancelan sus vacaciones programadas y las tienen que tomar después, si hay
cargas de trabajo altas se tienen que quedar mas tarde o acudir a laborar los

sabados, y es raro que sean enviados a un curso de capacitacion.

Los Jefes (de area, departamento o unidad), son trabajadores de confianza y rara
vez acuden a cursos de caracter humanistico como los de liderazgo,
administracion o manejo de personal. Ante la carencia de instruccion para estas
actividades, son percibidos por el personal como: incongruentes, cerrados a las

propuestas, y poco ejemplares como servidores publicos.
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FACTOR XI
Identidad con la institucion y valores

12.- Mi institucion es el mejor lugar para
trabajar.

27.- Mi institucion cuenta con codigos de
ética y de conducta actualizados.

45.- Me siento orgulloso de ser parte de mi
institucion.

59.- Trabajar en el gobierno me permite
contribuir al bienestar de la sociedad.

70.- En mi area se actta conforme a los
valores que fomenta mi institucion.

85.39

76.75

Promedio del Factor XI: 84.27

Con los resultados del factor Xl, se observa que existe un sentido de pertenencia

a la Institucion y gran orgullo de ser parte de ella. Los trabajadores saben que

siendo servidores publicos contribuyen al bienestar de la sociedad.

La parte que se tiene que reforzar es fomentar en los empleados valores que

promueve el Instituto y dar difusion al Cédigo de Conducta con el que cuenta,

porque la gran mayoria ni siquiera sabe de su existencia.
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14.- Conozco el impacto del trabajo de mi
institucion.

29.- La estructura de mi area esta alineada
para el cumplimiento de nuestros objetivos.

47.- Me siento comprometido a lograr
buenos resultados en mi trabajo.

61.- Mi jefe esta enfocado a obtener mejores
resultados sin incrementar el gasto.

62.- El area de recursos humanos da buen
servicio al personal de mi institucion.

.

FACTOR XII
Enfoque a resultados y productividad

A

ﬁ ohes

i 7340

ﬁ g
'76.96

~ W

Promedio del Factor XlI: 79.88

El porcentaje més alto de toda la encuesta se encuentra en este factor (reactivo

47). Ahora se sabe que el personal conoce el impacto de las labores que realiza

para la Institucion y siente compromiso de alcanzar buenos resultados.

Se puede distinguir que existe molestia entre los empleados por la forma en que

esta estructurada su area para el cumplimiento de los objetivos, y en el desinterés

de su Jefe por disminuir el gasto de operacion para obtener mejores resultados.

Por lo que respecta al servicio de Recursos Humanos se puede sefalar que en la

Subdelegacion 7 “Del Valle”, existen quejas de los trabajadores ya que no

resuelven sus problemas y el personal es grosero.
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FACTOR Xlli
Normatividad y procesos

30.- La normatividad de mi institucion |
S 73.20

responde a las necesidades actuales.

31.-Los procedimientos de mi institucion ' 7313
estan actualizados.
48.- Conozco la normatividad aplicable a mi .5 o8
trabajo. ’

68.- En mi institucion se implementan las
sugerencias para simplificar los procesos 7349

de trabajo.

Promedio del Factor Xlll: 76.19

Aunque el porcentaje de la pregunta 48 “Conozco la normatividad aplicable a mi
trabajo” es alto si se compara con otros reactivos, resulta urgente llevar a cabo la
difusion de las normas vigentes a los empleados, para que todos las conozcan y

las apliquen.

Entre el personal existe conciencia de que las reglas designadas por el IMSS se
encuentran rebasadas por avances tecnoldgicos, y consideran que los procesos

internos y externos ya no son eficientes.

El resultado del reactivo 68 era de esperarse, ya que a decir de los Jefes de
Servicio, la simplificacion de procesos a través de sugerencias “no se puede llevar

a cabo porque los auditores de la Normativa exigen todos los pasos del proceso”.
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Es asi como después de llevar a cabo la interpretacion de los resultados de la
ECCO 2013, y afiadiéndolos a los datos obtenidos mediante la observacion directa
y los encuentros “cara a cara” con los empleados, en el siguiente punto se
desarrollan las estrategias para fortalecer los procesos comunicativos de la
Subdelegacion 7 del IMSS.

3.3.3 Planificacién

Con el analisis que se realiz6 previamente al Area de Asesoria Juridica de la
Subdelegacion 7 “Del Valle” a través de la fase de Pre- diagndstico, a partir de

este punto se definen los objetivos del Plan de Comunicacién Interna.

Objetivos. Las estrategias que se plantean a continuacion tienen como propdsito
mejorar: el clima laboral, transmisién de informacion, agilizar procedimientos y
procesos de comunicacién e interaccion, entre Jefes y personal del Area de
Asesoria Juridica y optimizar la calidad del servicio a los usuarios de la
Subdelegacion 7 “Del Valle” del IMSS.

Propuestas:

I. Reconocimiento laboral: Se pudo observar que el personal se siente
abandonado, ya que no importa el esfuerzo que realice para cumplir con sus
labores porque el Jefe del equipo jamas lo reconoce y mucho menos lo celebra.
La retroalimentacion en cuestiones profesionales es nula, y esto tiene por
consecuencia que el equipo de trabajo se sienta poco motivado a dar mas de si al
llevar a cabo sus actividades. Los afectados directos del desinterés por parte de

los trabajadores son los usuarios.
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Propuesta: Para promover la participacion de los trabajadores y contrarrestar el
sentimiento de desanimo que rodea al equipo de trabajo, se sugiere tener una
reunion semanal con el Jefe directo del Area de Asesoria Juridica, para conocer
los avances, aciertos y errores en las decisiones que el equipo tomé para resolver
los casos durante la semana. De esta forma sentirAn que sus acciones y sus

puntos de vista son tomados en cuenta.

Se invita a que la reuniébn sea de caracter informal (como una platica entre
amigos) para que la retroalimentacion hacia ambas partes fluya de manera
natural. No se recomienda utilizar dinamicas de “recompensas”, porque podria
fracturarse la union del equipo si estas se dan por favoritismos en lugar de tomar

en cuenta la productividad laboral.

Il. Capacitacion y desarrollo: Se pudo notar que los empleados no se sienten

satisfechos con la forma en que el Instituto brinda la capacitacion para el trabajo.

El Seguro Social se preocupa por formar a sus trabajadores, pero no toma en
cuenta sus funciones para integrar los grupos de los cursos. Esto deriva en
desinterés por parte de los asistentes pues mientras el instructor le explica a dos
personas funciones especificas de algun programa, los demas se aburren ya que
cada uno busca aplicar el conocimiento que estd adquiriendo a su trabajo en

concreto.

Resulta preocupante que no dejen asistir al personal a los cursos de capacitacion

que tienen programados, pero el por qué se explica a continuacion. Cuando los
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encargados de los Departamentos y areas se dan cuenta de que los empleados
sb6lo acuden a los cursos a perder el tiempo, prefieren que no asistan y
permanezcan en sus unidades desempefando sus actividades normales. Aqui los
perjudicados son tres: los empleados porque no reciben capacitacion que haga
mas facil su labor, el IMSS porque algunas veces los trabajadores no aprovechan
la capacitacion y sélo pierden el tiempo, por ultimo los usuarios ya que no reciben
el trato que debieran y sus dudas no son resueltas simplemente porque el

personal no sabe.

Propuesta: Consensar a través del Jefe de la Oficina para Cobros y los
encargados de area y de servicio, qué paqueteria de coOmputo utiliza mas el
personal a su cargo para realizar su trabajo. A partir de los resultados proponer al
Centro de Capacitacion la integracion de los grupos para que tomen los cursos.
Esto tiene la finalidad de que todos reciban conocimientos que estén orientados

especificamente a sus actividades.

A si mismo se plantea que los trabajadores sean enviados sin pretextos, a los dos
cursos (anuales) que por derecho pueden tomar. Se hace la aclaracion que un
curso deberd de ser humanistico (por ejemplo: calidad y cultura de servicio,
derechos humanos o género y lenguaje), y el otro técnico (de paqueteria

computacional, de redaccion o de administracion).

Este punto tiene por objeto: reforzar los conocimientos técnicos del personal y

mejorar la atencién al usuario y la productividad laboral.

lll. Mejora y cambio: Existe disponibilidad del personal para cambiar la forma de

trabajar, incluso constantemente esta innovando en la forma de llevar a cabo los
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procesos para hacerlos mas eficaces. El problema es que la mayoria de las veces
se topa con la negativa del Jefe por distintas razones.

Aunque técnicamente es posible reducir tiempos y esfuerzo para llegar al mismo
resultado en los procesos, se advierte que debido a la “normativa” del IMSS, es
dificil llevar a cabo la simplificacion. Ante esta situacion el usuario es el mas
afectado, porque si (técnicamente) el tramite se puede llevar a cabo con dos
pasos, las normas exigen cinco y trae como consecuencia mas tiempo perdido

para todos y esto tiene un impacto negativo en la productividad.

Propuesta: Aprovechando las ideas y aplicando los conocimientos tecnologicos
del personal (principalmente la gente joven), tratar de reducir al maximo los
tiempos de espera y de desarrollo en los procesos. Por ejemplo: mediante el uso
de paqueteria basica de Office, llevar a cabo la depuracién de registros repetidos

en dos listas, y dejar de hacerlo en forma manual.

La finalidad de esta accién es disminuir tiempos sin dejar de seguir la normativa y
a su vez, aumentar la productividad del equipo de trabajo y la satisfaccion de los

usuarios del servicio.

Se aconseja que la autoridad méaxima de la Subdelegacion, tenga una reunion con
los Jefes (de todos los niveles), para que sean mas “abiertos” a conocer las
propuestas que puedan mejorar el servicio y beneficiarlos con mejores resultados,

ya que nadie mas que los trabajadores sabe lo que funciona o no en la operacion.
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IV. Calidad y orientacion al usuario: A través del Pre- diagndstico se pudo notar
que el personal conoce las necesidades de los usuarios que acuden a la
Subdelegacion a realizar tramites y saben como se tienen que conducir al
momento de brindarles la atencion. La problematica comienza cuando los usuarios
(la parte afectada en este caso), hacen observaciones del servicio y la forma en
que se deberian llevar a cabo los tramites.

Propuesta: Cuando los usuarios dan su opinion del servicio que reciben o hacen
aportaciones de como mejorar el servicio, éstas (opiniones y observaciones), no
pasan del empleado que esta en la ventanilla de atencidn. Esto sucede porque no
existe un canal de comunicacion entre el usuario y los Jefes de Area o de

Departamento.

Se sugiere colocar un poster de tamafio doble carta con los colores institucionales
en el acceso del elevador con el nombre del Jefe del Departamento y los nombres
de los Jefes de las Oficinas y sus cargos; ademas de su direccion de correo
electrénico institucional y el nimero de su extension. En la parte alta del poster
debera ir la leyenda: SI NO RESOLVIERON SU TRAMITE O TIENE ALGUNA
QUEJA O SUGERENCIA, DEJENOS CONOCERLA.
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Propuesta gréfica:

SUBDELEGACION 7

“‘Del Valle”

SINO RESOLVIERON SU TRAMITE O TIENE ALGUNA
QUEJAOQ SUGERENCIA, DEJENOS CONOCERLA.

Subdelegada: Juanita Pérez, Ext. 22635
juanita@imss.gob.mx

Jefe del Departamento de Ext. 22640
jose@imss.gob.mx

Cobranza: Jose Hernandez.

Jefe de la Oficina para Cobros: Ext. 22644
jaime@imss.gob.mx

Jaime Ortega.

Area de Asesoria Juridica: Ext. 22651
jorge@imss.gob.mx

Jorge Altamirano.

Trabajando

para ti
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V. Comunicacion: Durante el desarrollo de la presente tesina, se ha observado
que la falta de comunicacion con los usuarios y entre el personal genera baja

productividad y propicia un clima organizacional negativo.

A través de la observacion directa se ha podido notar en varias ocasiones que la
ignorancia por parte de los empleados del trabajo que hace “el otro”, la mision,
vision, y los valores del Instituto aunados al desinterés de los Jefes por dar a
conocer puntos tan importantes para el correcto funcionamiento de la institucion;
han llevado a las diferentes areas de la Subdelegacion a no ver mas alla y hacer el
trabajo como si el proceso fuera independiente, a pesar de que los tramites estén

conectados entre si y en algunas ocasiones se lleven a la par.

Propuesta: Aprovechando la infraestructura y los recursos con los que cuenta la
Subdelegacion se colocara un protector de pantalla que muestre la Vision, la
Misién y los Valores del IMSS para que el porcentaje de los trabajadores que los
desconocen estén conscientes de qué quiere lograr el Instituto, como lo va hacer y

la forma en que se deben de conducir ante los usuarios y con sus comparieros.

También se propone instalar una carpeta en el escritorio de las computadoras de
los trabajadores con archivos en PDF de: la Mision, la Vision y para los valores
instalar el Cédigo de Conducta del IMSS.

Se sugiere programar la asistencia del personal al curso “Etica y Valores” una vez
al afo. La finalidad de esta accion es que el personal que conozca qué es la ética
y cuales son los valores que guian al Seguro Social, en caso de que ya hayan

asistido les servira para repasar y reforzar sus conocimientos en el tema.
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También es pertinente llevar a cabo una junta mensual (al cierre del Sistema de
Cobros), entre el Jefe de la Oficina y los trabajadores de cada una de las éareas,
con la finalidad de conocer los errores que se tuvieron en el periodo y los objetivos

y metas a alcanzar para el que esta por comenzar.

Para evitar los rumores y “radio pasillo” se aconseja que el memorandum siga
siendo el medio de comunicacion oficial, pero la informacion escrita en él se
debera reforzar y en su caso terminar con las dudas en las juntas semanales y
mensuales que se programaran. No se recomienda el uso del correo electronico
porque no todos los empleados cuentan con uno y esto generaria un teléfono

descompuesto.

VI. Disponibilidad de recursos: Mediante los resultados arrojados por la ECCO
2013 y mediante observacion directa se pudo advertir que las condiciones en las
que laboran los empleados y las herramientas con las que cuentan no son
suficientes, se encuentran obsoletas o se les hacen llegar a destiempo y esto

genera malestar y baja productividad entre los trabajadores.

Propuesta: Proveer de equipos de computo a cada uno de los empleados si la
actividad que realizan lo requiere. Los equipos no deben de ser nuevos, se
pueden rescatar los que ya existen en la Subdelegacion actualizando su software.
Se propone llevar a cabo mantenimiento correctivo tres veces por afio para
prevenir futuros desperfectos a través del Area de Sistemas con el que cuenta la
Unidad.

139



De manera general se dan las siguientes indicaciones para tener mejor

desempeiio en lo relativo al equipo de procesamiento de datos:

- Bloquear las computadoras de manera que solo el personal de sistemas pueda
realizar cambios de configuracion de escritorio y protectores de pantalla.

- Permitir que los trabajadores escuchen musica (si su actividad se los permite)

sélo utilizando audifonos. Mediante esta accion se pretende que no exista

contaminacion auditiva, el ambiente laboral sea mas agradable, y mejore la

presencia de la Institucion a los usuarios.

- Programar la asistencia de los trabajadores al curso “Introducciéon al uso de las
computadoras”, para que aprendan a usar los equipos y duren el mayor tiempo

posible en buenas condiciones.

En cuanto al material de oficina se sugiere suministrar a los trabajadores de los
insumos personales (plumas, lapices, grapas, clips, marca textos y corrector) una
vez al mes y los insumos generales (folders, sobres, hojas, y tinta para sello) cada

vez que el personal lo solicite.

Se debe hacer conciencia entre los trabajadores del cuidado que deben de tener
del equipo de cdmputo, a su vez hacerles entender que los articulos de oficina no

se deben de desperdiciar.
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VIl. Calidad de vida laboral: Con el sentimiento de felicidad que tiene la mayor
parte de los empleados al hacer su trabajo ya se tiene ganada mas de la mitad de
la batalla. En este punto s6lo hay que tener mas cuidado en que los empleados a

los que les corresponde mantener limpia la Subdelegacion hagan su trabajo.

Propuesta: El comité de Seguridad e Higiene llevara a cabo un recorrido mensual
en toda la Subdelegacion para conocer las observaciones de los trabajadores
acerca de la limpieza y la seguridad de la Unidad. Tomara nota de los comentarios
y tratara de dar soluciones a los problemas durante el mes. Al siguiente recorrido
expondra los avances que se han tenido, y si no los hay explicara las razones por

las que no se pudieron llevar a cabo.

La Jefa del Area de Intendencia tendré que estar al pendiente de que el personal a
su cargo realice las labores que le corresponden y en su caso aplicar las

sanciones correspondientes.

También se debe hacer conciencia entre el personal de mantener la limpieza en
todas las areas, y que tiren la basura y los desperdicios de las oficinas en los

lugares correspondientes.

Alentar el uso del comedor y prohibir a los trabajadores comer en sus lugares
porque las Oficinas se mezclan de olores y existe el peligro de derramar liquidos o

comida en los documentos o en los equipos de computo.

Aunque el resultado de la confianza y el respeto con el que los Jefes tratan a los

empleados fue el mas alto de toda la encuesta, se debe reforzar hasta llegar al
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100% ya que esto facilitara la interaccion y la retroalimentacién entre mandos y
equipos de trabajo y beneficiara a usuarios y trabajadores.

VIIl. Balance trabajo- familia: Las cargas laborales, los horarios y los descansos
en sabado y domingo, le permiten al personal convivir con su familia. También se
pudo comprobar con la observacion directa que los jefes son consientes de las
urgencias familiares que tienen los trabajadores y los apoyan cuando es

necesario.

Propuesta: Aprovechando los convenios que tiene el Sindicato Nacional de
Trabajadores del Seguro Social (SNTSS) con balnearios, parques de diversiones,
teatros y restaurantes; organizar “salidas” cada tres meses con el fin de fortalecer

la union familiar y los lazos de amistad entre los trabajadores.

Si los paseos familiares tienen buen resultado, posteriormente se puede planear
una convivencia anual en alguno de los centros vacacionales con los que cuenta

el IMSS (Oaxtepec, la Trinidad o las Villas de Tequesquitengo, por ejemplo).

Con estas actividades se pretende fomentar el bienestar de los empleados a
través de sus familias, para que disminuyan los problemas personales con los que
acuden a trabajar y asi mejorar el ambiente laboral. Los beneficiados con esta

estrategia seran los usuarios ya que recibiran un servicio con “calidad y calidez”.

IX. Colaboracion y trabajo en equipo: Aunque todos los trabajadores pertenecen
a la misma Institucién, no son conscientes de que todas las actividades que

realizan son importantes para el correcto funcionamiento del Instituto. Cada
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categoria y/o area defiende a los suyos, sin tomar en cuenta que todos son una

pieza importante de la maquinaria.

La indiferencia de los Jefes (partiendo desde el mando mas alto) para propiciar la
convivencia y trabajo en equipo de los empleados dificulta los procesos. Aunado a
esto, los problemas personales entre compafieros hacen casi imposible cumplir

objetivos.

Propuesta: Programar un curso de “Trabajo en equipo” para todo el personal de
la Subdelegacién. Se sugiere que esta capacitacién tenga duracion de un dia 'y se
lleve a cabo dentro de la unidad, para evitar que los trabajadores estén ausentes
mas tiempo. Seria pertinente que se llevara a cabo mezclando trabajadores
operativos y Jefes de diferentes categorias, para ensefarles a unir esfuerzos (sin

distinciones de sexo o puesto) y llevar a cabo un objetivo en comun.

Durante el adiestramiento seria conveniente tener una platica con los equipos de
trabajo para hacerles ver la importancia de separar los problemas personales de

las actividades que les son encomendadas.

En las juntas semanales (con los Jefes de Area) y mensuales (con Jefes de
Departamento) propuestas en un punto anterior, se deberd de insistir en las

ventajas de trabajar en conjunto y animar al personal para llevarlo a cabo.

La ejecucion de esta actividad beneficiara al Instituto y a los usuarios porque al
eliminar los obstaculos que los trabajadores se ponen entre si, los procesos se

llevaran a cabo con agilidad y efectividad.
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Para propiciar la vinculacion entre areas y equipos de trabajo, se plantea unificar
el color de las carpetas y folders que se utilizan para trasladar y resguardar
documentos. Se sugiere escoger un color y para diferenciar areas se podra utilizar
una variante del mismo; por ejemplo: Se le asignara el color azul a la Oficina para
Cobros, las areas que la integran (Ejecucion Fiscal, Remates, Convenios y

Garantias), tendran que utilizar azul rey, azul turquesa, azul marino, etc.

Es indispensable que todos los trabajadores se conozcan entre si para que no
exista desconfianza y negativas para entregar informacion o documentos
necesarios para los procesos de otras areas. Por lo tanto se recomienda que a la
llegada de un empleado de nuevo ingreso a la unidad, se le dé un recorrido por la
misma y sea presentado en todos los departamentos. Esto con la finalidad de
integrarlo y que se sienta parte del equipo de trabajo y por otro lado brindar

seguridad a los demas comparieros.

X. Liderazgo y participacién: Se pudo notar que asi como sucede con personal
operativo de la unidad, los mandos tampoco saben distinguir y dar prioridad al
trabajo que la tiene. Es por esto que el personal expresa molestias en la forma en
que le son asignadas sus tareas y la incongruencia en el discurso y las acciones

de su Jefe.

Tampoco estan de acuerdo con la forma de distribuir el trabajo ni la informacion

gue se les brinda para realizarlo.
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Como se ha mencionado a lo largo del presente trabajo, la retroalimentacion con
las autoridades es muy deficiente 0 no existe.

Propuesta: Impartir un curso de “Liderazgo y manejo de personal” a las
autoridades (Subdelegado, Jefes de Departamento, Jefes de Oficina y Jefes de
Area o Secci6n) para que aprendan comunicarse y dar ordenes de manera
correcta y eficaz al personal a su cargo. Asimismo programar el curso de
“Negociacion efectiva” para terminar con los conflictos en las actividades que son

asignadas a los empleados.

Fomentar la comunicacion y retroalimentacion con el personal a través de una
politica de “puertas abiertas”. Se recomienda eliminar las cajas y objetos que se
encuentran en la Oficina del Jefe de Cobros, ya que no permiten la visibilidad de

en ambas direcciones y esto causa desconfianza entre los trabajadores.

Se sugiere que en las reuniones que el Jefe de la Oficina llevard a cabo
mensualmente, dedique un tiempo razonable a escuchar las necesidades
laborales de los empleados asi como las sugerencias que tengan para facilitar

procesos y en caso de que sean viables lleven a cabo.

Xl. Identidad con la Institucién y valores: A través de la ECCO 2013 se pudo
comprobar que es grande el apego y la identificacion que tienen y sienten los

trabajadores del Seguro Social con su Institucion.

Estan conscientes de que en la actualidad el IMSS, es uno de los organismos

gubernamentales que provee mas prestaciones a sus empleados.
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Propuesta: Reforzar la identificacion de los empleados con el Seguro Social
mediante la revista “Reflejo D.F. Sur” y con el 6rgano informativo del sindicato
“Avance”. Por un lado se fortalece la parte institucional con los logros y progresos
médicos que tiene el IMSS. Con “Avance”, se propicia la union y se tonifica el lazo
de amistad y compafierismo entre los trabajadores. No hay que perder de vista
gue estos medios seran aplicados como medios informativos (s6lo de “cascada”)

y no como canales donde mandos y empleados puedan interactuar.

Mes con mes se puede asignar un espacio en el pizarron de anuncios que se
encuentra ubicado en la planta baja de la Subdelegacién a un lado de los relojes
checadores de entrada y salida, para mostrar un valor de los que fomenta la

Institucion. Esta area sera llamada del “Valor del Mes”.

Se sugiere que el espacio destinado para el “valor del mes” sea siempre el mismo
(tamafio y lugar) para que los empleados lo ubiquen y con el tiempo se haga una
costumbre leerlo. Todas las oficinas y sus respectivas areas tendran que
participar (un mes cada una) para el “valor del mes” y sera su responsabilidad
llevar a cabo la actividad bajo los siguientes lineamientos: 1. Se debe incluir el
valor y su definicion de forma escrita. 2. Se puede ilustrar o adornar siempre y
cuando las imagenes no sean ofensivas a los compafieros. 3. No se pueden
repetir valores durante el afio. 4. Se debe respetar el sitio asignado sin obstruir los

anuncios del pizarrén.

Esta accion tiene la funcién de que el personal conozca y/o reafirme los valores

con los que se debe manejar en la Institucién. Fomenta el trabajo en equipo y la
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sana competencia entre areas. No se requiere hacer un gasto excesivo para

llevarla a cabo pues se aprovechan los insumos que ya existen en la unidad.

Por seguridad y para identificarse entre si, se sugiere que todos los empleados
porten su gafete. Mediante esta simple accion se previenen los robos de equipo,
gue personas ajenas al Instituto ingresen a areas restringidas y que los usuarios

conozcan el nombre de los empleados en caso de que tengan una queja.

XIl. Enfoque a resultados de productividad: Al momento de aplicar los cambios
planteados en el Plan de Comunicacion Interna, se cuenta con una gran ventaja
que se puede utilizar a favor: el personal conoce el impacto de las labores que
realiza para la Institucion y se siente comprometido para alcanzar buenos

resultados a la hora de llevarlas a cabo.

Se nota molestia entre los equipos de trabajo por la forma en que se encuentra
estructurada su area y la manera en que distribuyen las actividades. También
existe molestia con el personal de Recursos Humanos (llamado en el Instituto
Departamento de Personal) ya que generan burocracia interna y no contribuyen a

solucionar problemas.

Propuesta: Se aconseja distribuir el trabajo en las areas tomando en cuenta la
categoria, experiencia y antigiedad del personal. Mientras mas alto sea el puesto
mas debe ser la responsabilidad y las funciones que desempefien los empleados.
A los que cuenten con poca practica se les puede ir encargando actividades de
poca dificultad pero haciéndoles saber que su labor es igual de importante para

cumplir con las metas programadas.
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Se sugiere llevar a cabo un diagndstico interno del Area de Personal para saber
cuantas personas integran la plantilla, qué actividades realizan y cuales son las
gue en realidad deberian hacer. A su vez se debera llevar a cabo una encuesta
entre los demas empleados para conocer las inquietudes, inconformidades y

sugerencias acerca del servicio que les brindan.

XIIl. Normatividad y procesos: Las reglas con las que se rige el Seguro Social
son claras y precisas. En ocasiones resultan obsoletas y desfasadas en su
mayoria por avances tecnoldgicos y dejan de ser efectivas.

Propuesta: Resulta imposible llevar a cabo una reforma instantanea de las
normas que rigen los procesos que se llevan a cabo dentro del Instituto, debido a
gue se basan en leyes y reglamentos (internos y externos). Por esta cuestion que
se sugiere entregar a todos los trabajadores un CD con archivos en formato PDF
una carpeta que contenga la normativa general del IMSS y también las normas y

procedimientos de las areas de manera particular.

Deberd incluir de manera general: la Ley del Seguro Social, el Reglamento de la
Ley del Seguro Social en materia de Afiliacion, Clasificacion de empresas,
Recaudacion y Fiscalizacion, el Reglamento Interior del Instituto Mexicano del
Seguro Social, el Codigo Fiscal de la Federacion, el Reglamento del Cadigo Fiscal
de la Federacion. En particular para el Area de Asesoria Juridica: el
Procedimiento para la calificacion, efectividad y cancelacion del embargo en la via
administrativa como medio de garantia de créditos fiscales (9311-003-023), el
Procedimiento para la practica de la diligencia de la notificacibn de actos

administrativos (9313-003-001), el Procedimiento para la recepcion, control y
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tramite de documentos relativos a la aplicacion del procedimiento administrativo de
ejecucion vy diligencias de notificacion (9311-003-001), el Procedimiento para la
calificacion de la poliza de fianza ofrecida en garantia de créditos fiscales materia
de medios de defensa (9311-003-003).

Es importante que todos los trabajadores tengan acceso al sitio de intranet de
documentos y formatos para que puedan descargarlos si asi lo requieren o para

gue los conozcan aunque de momento no los utilicen.

Se hace la observacion de que en las reuniones que se llevan a cabo
periodicamente en Nivel Central entre las diversas Coordinaciones con los titulares
de las subdelegaciones, se puede mencionar que los procesos se encuentran
desfasados y pedir que se lleve a cabo una revision de las normas para adaptarlas

a la actualidad.

De manera interna se pueden llevar a cabo “programas piloto” de los procesos
adecuandolos al trabajo que se realiza dia con dia. En caso de tener resultados
positivos se pueden documentar y mediante una presentacion darselos a conocer

a la normativa para que los tome en cuenta.

Por dltimo y para concluir las estrategias del Plan de Comunicacion Interna que
tienen como finalidad mejorar. clima laboral, transmision de informacién,
interaccién de personal, productividad y el servicio a los usuarios; se brindan tres

sugerencias basicas aplicables a Jefes y trabajadores:
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1) Existe un gran problema de comunicacion entre personas (jefes, empleados o
usuarios) y es que cuando escuchan no tratan de comprender la informacién que
les estan transmitiendo, dan oidos para ver que pueden contestar y como se van a

defender.

Para cualquier organizacion, empresa o0 institucion (publica o privada) es
imprescindible escuchar lo que los otros tienen que decir y tomar en cuenta las
sugerencias para mejorar. Esto traera por consecuencia aumento en la
productividad y satisfaccion en el servicio por parte de los usuarios. En el caso de
los empleados se les brinda méas seguridad en expresar sus ideas y se les hace

saber que son tomados en cuenta.

2) Para que una marca o producto sea trascendente para las personas, las

personas también deben de serlo para la marca.

Como se mencion6 en el segundo capitulo de este proyecto, no hay que olvidar
que el IMSS trabaja con y para las personas. Si el resultado que se quiere obtener
es cambiar la imagen que los usuarios tienen del Instituto, hay que comenzar a
tomar en cuenta sus opiniones y no echarlas en saco roto. Desde el interior se
tiene que poner el ejemplo apropiandose y llevando a cabo las sugerencias del
personal para hacer mas eficientes los procesos. Sélo asi tomando en cuenta la
opiniébn de la parte substancial de la Institucion (la sociedad) se podran ver

avances significativos.
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3) Tomar en cuenta el capital humano con el que se cuenta.

En materia laboral el IMSS cuenta con tres tipos de personal: de base
(trabajadores sindicalizados que realizan actividades operativas), Confianzas “B”
(personas que ocupan puestos de mando pero gozan de algunos derechos
sindicales), y Confianzas “A” (personas contratadas para puestos de mando, que

no son sindicalizadas).

Debido a que el 80% del personal que labora en el Instituto es sindicalizado
resultaria imposible despedirlo y contratar trabajadores con un perfil especifico,
por lo tanto se recomienda ser mas estricto en la seleccion del personal de
Confianza “A” y “B”. Se sugiere que ademas de contar con estudios de
Licenciatura, Maestria y/o Post-grado, y experiencia laboral en un area a fin dentro
del Seguro Social, el candidato cuente con cursos (que se pueden comprobar) en
materias como: liderazgo, manejo de personal e imagen. Lo anterior con la
finalidad de que las “cabezas” de area, tengan los conocimientos necesarios para
coordinar al personal y lo lleven a formar equipos de trabajo, cambiar su

mentalidad y asi mejorar el clima laboral de la Institucién.

Con respecto a las autoridades que ejercen estos puestos actualmente, se
recomienda llevar a cabo capacitacion (a través de los especialistas de la Unidad
de Organizacién y Calidad), para que adquieran conocimientos de manejo de
personal y comunicacion efectiva. Sera conveniente reforzar estos conocimientos

cada cuatro meses como minimo.
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3.3.4 Ejecucion

Para llevar a cabo el cumplimiento del Plan de Comunicacién Interna, se plantea
ejecutarlo (sin ninguna modificacion) durante un periodo de tres meses contados a

partir del proximo cierre del Sistema de Cobranza.

La primera actividad que se recomienda para comenzar con la aplicacion de las
estrategias del Plan de Cl, es programar una junta con de los Jefes de Oficina con
el personal a su cargo. Esta junta tiene por finalidad dar a conocer a los

empleados la “nueva forma de trabajo”.

En ella se explicara a los trabajadores la probleméatica (focos rojos detectados en
la observacion directa, entrevistas “cara a cara” y ECCO 2013) que se presenta
actualmente en la Subdelegacién y cuales son las acciones que se llevaran a cabo

(Plan de CI) para mejorarla.

Se debe tomar en cuenta que esta reunién sera el primer contacto que tendran los
empleados con el plan, y por este motivo es conveniente dejar de lado la
solemnidad y la seriedad, pero sin perder de vista el respeto y la importancia que

representa la comprension de las acciones a implementar por el personal.

Es importante mencionar en varias ocasiones que los cambios son para mejorar
el servicio que se brinda a los usuarios, y para crear un ambiente de trabajo (clima
laboral) mas agradable para todos. Los Jefes deben de mostrarse respetuosos y

abiertos a las sugerencias que hagan los trabajadores, para mostrarles que los
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escuchan (existe retroalimentacion) y de esta manera brindarles la confianza de

acercarse a ellos para dialogar ante cualquier problema que se suscite a futuro.

Para percatarse de la efectividad o la ineficacia de las acciones implementadas
mediante el Plan de Cl es necesario efectuar mediciones de cdmo evolucionan las
estrategias implementadas. Esto se lleva a cabo en la fase que se describe a

continuacion.

3.3.5 Seguimiento

Después de llevar a cabo la implementacion de las actividades planteadas en el
Plan de CI, es necesario saber si las decisiones tomadas fueron correctas y hay

que reforzarlas o en su caso modificarlas.

Es por eso que en esta instancia es necesaria una evaluacion para reforzar,

adaptar o corregir el plan en caso de ser necesario.

Para calificar los resultados, serd necesario valerse de herramientas como
encuestas o sondeos de opinion interna. Al terminar el periodo de aplicacion sin

modificaciones del Plan de ClI, se sugiere realizar las siguientes acciones:

- Efectuar un andlisis del ambiente de trabajo mediante observacion directa.
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- Mantener conversaciones “cara a cara” con el personal para conocer su opinién

acerca de los cambios implementados.

- Tener una entrevista con los Jefes de Departamento y Area para conocer su
percepcion de la adaptacion de los trabajadores a los cambios.

- Aplicar una encuesta entre los usuarios para saber si hay cambios de actitud en

el personal.

Si los datos obtenidos a través de las herramientas de evaluacion propuestas son
satisfactorios se podra continuar con las mismas acciones. En caso de que los
resultados muestren que las estrategias han sido ineficaces serd necesario

modificar el Plan de Cl tomando en cuenta las nuevas circunstancias.

Con este punto se da por concluido el tercer capitulo de este trabajo. Para
complementarlo y llevarlo a buen fin, a continuacion se exponen las reflexiones

que resultaron de la investigacion que se llevd a cabo durante su desarrollo.

Es importante mencionar que la anterior, s6lo es una propuesta inicial para el
mejoramiento de la Comunicacion Organizacional dentro del Area de Asesoria
Juridica de la Subdelegacion 7 “Del Valle” del IMSS.

Su contenido esta determinado tomando en cuenta los recursos con los que
cuenta la Institucion y es por esto que la mayoria de las estrategias van

encaminadas a recurrir al factor humano para llevarlas a cabo.
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A partir de este punto depende de las autoridades Institucionales continuar con las
etapas propuestas para mejorar el servicio, comunicacién e interaccion entre

personal y usuarios.
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Conclusiones.

Desde su origen el hombre ha buscado la manera de hacerle saber a sus
semejantes necesidades, sentimientos, o simplemente expresarle sus ideas. A lo
largo de la vida se da cuenta que a través del llanto (en el caso de un bebé) puede
lograr que le brinden alimento o le quiten el frio con una cobija. En la infancia se
hace consciente que mediante sonidos, escritura o movimientos corporales los

demas entienden lo que quiere decir.

Cuando un grupo de personas le asigna un significado a una palabra, gesto o

sonido y existe un convenio de significacion, nace la comunicacion humana.

Como se observo en el primer capitulo de este trabajo, la comunicacion no es el
simple acto de informar o el esquema donde tiene que existir: emisor, mensaje y
receptor. Es un fendmeno altamente complejo que se puede definir desde distintos
puntos de vista y adaptar segun el marco referencial con el que se esta
analizando. En ella intervienen factores diversos como: el medio que se utiliza
para llevarla a cabo, el momento en el que se realiza, la finalidad que tiene el

mensaje, y/o el publico al que va dirigido entre muchos otros.

La forma en que ésta se lleva a cabo es de gran trascendencia porque para que
una sociedad, organizacion, empresa o institucion funcione de manera correcta es

necesario que sus miembros entiendan lo que cualquiera exprese.

Los procesos comunicativos dentro de un grupo social son reflejo de su

funcionamiento. Si son nulos, el avance de la agrupacion también lo es, en cambio
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cuando todos los miembros conocen los significados, comprenden lo que el emisor

quiere decir y retroalimentan el mensaje la corporacion fluye de manera natural.

Es ahi donde reside la importancia de la comunicacion (qué se dice, como se
expresa, porqué medio se hace y si existe comprension) aplicada a instituciones y
empresas, ya que si se lleva a cabo de manera correcta estas gozaran de una

buena “cultura organizacional” y sus procesos tendran resultados efectivos.

Aungque en todas las instituciones es trascendente la correcta aplicacion de la
comunicacién organizacional, en las que ofrecen un servicio se vuelve primordial

porque proyectan una imagen al exterior que depende en gran parte de la interior.

Si dentro de la institucion se vive descontento, procesos comunicativos fallidos y
en general un clima negativo se manifiesta en una atencion ineficiente y de mala

calidad, donde los Unicos afectados son los usuarios.

Es por mejorar la calidad de los servicios, que las empresas se valen de la
comunicacién como una herramienta para reducir el desorden y la desinformacién

que imperan dentro de las mismas.

A pesar de ser una institucion gubernamental y no una privada, el Instituto
Mexicano del Seguro Social y a su vez el Area de Asesoria Juridica de la
Subdelegacion 7 “Del Valle” (parte primordial de este estudio), no son la

excepcion.
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Gracias a la resefia historica del IMSS que se realizd en segundo capitulo de esta

tesina, se not6 que la comunicacion organizacional es su ultima prioridad.

Como sucede con la mayoria de los organismos gubernamentales cuando se trata
el tema, sblo se enfocan a su caracter técnico donde se da preponderancia al
modelo cibernético de transmision de informacion. Se dejan de lado los medios y
la emision de mensajes que tengan por finalidad cambiar las acciones y conductas
que los receptores. También se descuidan las relaciones personales y de

interaccién entre sus miembros.

Mediante la observacion directa se pudo advertir de un mal que permea a los
organismos del mismo tipo: Debido a la insignificancia que representa la
comunicacién interna para sus directivos, todos los mensajes son enviados sin
tomar en cuenta el publico al que van dirigidos, el medio por el cual se envian y se

emiten sin esperar retroalimentacion.

Esto tiene por consecuencia un montdn de mensajes “huérfanos”, rondando de
oficina en oficina y que poco a poco van transformandose hasta convertirse en

chismes y rumores.

Contrariamente a lo que se pensaba al inicio de este trabajo, entre el personal si
existe unidad y organizaciéon el problema es que estas sOlo se dan en areas
especificas; es decir, los trabajadores del Area de Asesoria Juridica si saben
como llevar a cabo sus procesos de manera interna, el problema ocurre cuando se

tienen que relacionar con empleados de areas ajenas.
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Otro descubrimiento que evidencid la investigacion de campo realizada fue que

entre los empleados de todos los niveles existe deshumanizacion.

No obstante que la principal actividad del Instituto es la seguridad social, debido a
la mala planeacion y a las cargas excesivas de trabajo los derechohabientes (en
Unidades médicas) y los Patrones o Usuarios (en Unidades administrativas), dejan

de tener un nombre y se convierten solamente en un nimero o un tramite.

La sensibilidad y el tacto en el servicio han dejado de ser importantes para el
Instituto. A los directivos sélo les interesa que el trabajo se realice aunque se lleve

a cabo mal o incompleto.

Llama la atencién que contrariamente a que cuenta con una plantilla de personal
que lleva a cabo distintas funciones a nivel nacional, el bienestar del factor

humano es algo banal.

Un punto muy interesante a destacar es que a pesar de las condiciones
econdémicas, sociales y con todas las deficiencias que hay en equipos e insumos,
los trabajadores se sienten orgullosos de formar parte del IMSS y también piensan
que es uno de los mejores lugares para trabajar. La identidad con la Institucion
esta muy arraigada en el personal que labora en la misma, y es que
principalmente el personal de nuevo ingreso fue a sus guarderias, acudio al plan
vacacional, aprendi6 a nadar en sus deportivos o0 ha sido atendido en sus

Unidades médicas.
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Las propuestas contenidas en este trabajo tienen como finalidad mejorar los
procesos de comunicacion entre personal y usuarios de la Subdelegacién 7 “Del
Valle” del IMSS. Su implantacion tiene alto impacto en las diferentes areas que
forman parte de la Oficina para Cobros de la Unidad porque de manera general
mejoran: el clima laboral, transmision de informacién, interaccion de personal,
productividad y el servicio a los usuarios. De manera particular en el Area de
Asesoria Juridica favorece a los usuarios de forma directa porque ayuda a
ejecutar los procedimientos administrativos ahorrando tiempo y tramites indtiles.
El beneficio a los trabajadores se ve reflejado en un ambiente de trabajo positivo
donde la motivacion, el desempenio, el trabajo en equipo y la satisfaccion sean los

elementos que sustenten la cultura laboral.

Con esta tesina los estudiantes de Comunicacién particularmente los del area
Organizacional se veran favorecidos porque cualquiera que lo revise se dara una
idea de como se puede comenzar a mejorar la Comunicacién Interna dentro de
una organizacion gubernamental tan grande como el Instituto Mexicano de Seguro
Social. Si le interesa y lo considera pertinente podra continuar con la investigacion

para complementar las propuestas o sugerir unas nuevas.

A las autoridades del Seguro Social les servirh como herramienta y guia, en caso
de aplicar el Plan de Comunicacion Interna para mejorar los procesos en otras

areas y unidades de la Institucion.

En lo particular elaborar este trabajo de investigacion aparte de reafirmar
conocimientos, permiti6 obtener mas y aplicarlos en situaciones reales con
personas que lo viven dia a dia, ya que a pesar de que en la Facultad nos

ensefan técnicas y estrategias de comunicacion (que en teoria suenan muy bien),
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no se sabe como responderan los receptores porque la mayor parte de las veces

son imaginarios.

Al mismo tiempo de manera general ayudd a reconocer la importancia que tiene la
comunicacién organizacional en cualquier empresa o institucion (sin importar si es

publica o privada) para su perfecto funcionamiento.

Especificamente contribuy6 a entender porqué en el Area de Asesoria Juridica de
la Oficina para Cobros de la Subdelegacion 7 “Del Valle” del Instituto Mexicano del
Seguro Social, no se realizan los procedimientos con calidad, de manera eficiente
y sin demoras. Origind modificaciones en el servicio que se ofrece a los usuarios,
pero principalmente mostré6 a los directivos, jefes de oficina y éarea, que la
comunicacién es un elemento trascendental para que para que las actividades se

realicen adecuadamente y se obtengan los resultados deseados.

Como se observé durante el desarrollo del presente trabajo de titulacion, la
comunicacién es un elemento indispensable para el progreso de cualquier
empresa u organizacion. Partiendo de esta premisa el IMSS actualmente se
encuentra en una situacién critica que urge modificar, y es que a pesar de ser una
Institucidbn que opera con personas y se dedica a brindar servicios de salud y
bienestar social a millones de derechohabientes, los procesos de comunicacion
interna y externa se han olvidado por completo.

De esta omision resulta un ir y venir de datos (algunos oficiales y otros emitidos
por radio pasillo) sin estructura ni organizacion, que no van dirigidos a ningun
publico en especial y por lo tanto se quedan archivados en un folder olvidado o

gue esta a la vista y muchos leen pero nadie entiende.
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Por lo antes expuesto es preciso reestructurar todas las areas del Instituto
mediante Planes de Comunicacién Interna (basados en estrategias creadas por
especialistas o personas con experiencia en el ramo) que beneficien de igual

manera al capital humano y la Institucion.

Es asi como haciendo la siguiente observacion llega su fin esta tesina: Es el deber
de las autoridades institucionales y sindicales, asesorarse con especialistas para
tomar cartas en el asunto ya que de no darle la importancia debida a la
comunicacién dentro de la Institucion, sélo se puede augurar caos informativo y de
trabajo. Porque debido a los avances tecnoldgicos los chismes propagados por
“radio pasillo”, no se quedaran en una conversacion cara a cara, ahora recorreran
toda la Unidad (y saldran de ella) en unos cuantos segundos permeando de
manera negativa el clima laboral y obstruyendo de forma permanente las

condiciones de trabajo y el progreso del Instituto Mexicano del Seguro Social.
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