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INTRODUCCION

La comunicacién y la informacién son procesos que intervienen en la
conformacion del tejido social; se involucran en la cultura, la historia, la ciencia, el

arte, y las formas mas sencillas de interaccion humana.

Una de las formas mas importantes de la comunicacion y la informacion es la de
las instituciones, tanto privadas como publicas, que se inscribe en el ambito de la
“comunicacion organizacional”. Para el caso de esla tesina debido a mi experiencia
de trabajo en diversas areas que involucran a la comunicacién en sus diferentes
ambitos; y habiendo observado las problematicas que implica la ausencia de un
programa de comunicacidn interna, decidi realizar una evaluacién de la Direccion
Técnica de Comunicacion, de la Unidad de Comunicacion Social de la SHCP, en
tarminos de la “comunicacion interna”. A fin de detectar la problematica que envuelve
a esta direccion y proponer soluciones con base en lo establecido por la
comunicacion organizacional. Para tal proposito investigo en el capitulo uno las
generalidades de la comunicacion organizacional, sus antecedentes, las escuelas
teéricas de la organizacién y de la evaluacion organizacional, como contexto

general de esta investigacion y resaltando la importancia de la comunicacion.

En el capitulo dos elaboro una descripcion de la Unidad de Comunicacién Social
de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, como contexto inmediatc de mi

objetivo particular que es la Direccion Técnica de Comunicacion.

En el capitulo tres describo y analizo las funciones de la Direccién Técnica,
como son el registro informativo y el servicio de apoyo, observando deficiencias de
comunicacion interna que requieren de un mejoramiento. A fin de contextualizar la

investigacion.

En el capitulo cuatro realizo un analisis descriptivo del mas actual estado de

opinion del personal de dicha direccién, en el cual subrayo problemas de contexto y




sus causas, las carencias que evidencian una falta de procesos mas efectivos de

comunicacion.

£n el capitulo cinco desarrollo un acercamiento practico y especifico a través de
la encuesta al perscnal; plantec la metodologia de obtencion de la informacion, su
procesamiento analitico y presento los resultados; siempre en funcion de una
evaluacion de ia comunicacion intema, de 1a Direccién Técnica de Comunicacion de

la SHCP.

Asi, esta investigacion, que se aborda como una evaluacion en comunicacién, es
también un gjercicio de aplicacion del marco tedrico-conceptual, un acercamiento a
problemas especificos de comunicacidn e informacién y una propuesta de
mejoramiento, en particular de la comunicacién interna de una drea (a su vez de

comunicacién) de una institucién publica, la SHCP.




CAPITULO UNO

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

1.1 GENERALIDADES

Constantemente nos referimos a la comunicaciéon como el remedio infalible para
solucionar cualquier tipo de problema en una organizacién. es decir, en un sistema
social en el que mediante la accién coordinada y la interrelacion de individuos
conducen, a partir de la division del trabajo, a la consecucion de fines (roles y
funciones). Cabe precisar que los problemas no son Gnicamente de comunicacion,
sino que pueden envolver a la vez la planificacion, el control, la motivacion, los fines,

etcétera, y que la comunicacion es el medio para solucionarlos.

Toda vez que la comunicacién crea puentes de enlace entre la organizacion y los
individuos, procurando integrar esfuerzos, al mismo tiempo coordina actividades para
conduciria a los mas altos niveles de productividad, gracias a que permite que una
organizacion esté mejor comunicada, informado, conformado y con la capacidad para
entender lo que sucede en su entorno, optimizando y fortaleciendo cada uno de los

procesos y estructura de la propia organizacion, (Ver figura 1, pag. 15)

En las organizaciones conviven dos estructuras (la formal y la informal; el deber y
el querer ser), unidas por la comunicacion. La formal estd integrada por grupos
estructurados  (direcciones, subdirecciones, departamentos), que rigen su
comportamiento por reglamentos y politicas que establecen sus roles y funciones; asi
mismo, por discursos institucionales que determinan la forma en que los trabajadores

deben de actuar y o que deben saber.

En tanto que la informal esta integrada por grupoes que surgen espontaneamente

de las actividades e interacciones de sus participantes; y han sido clasificado de la




siguiente manera: auténomos (individuos que comparten los mismos intereses),
apaticos (quienes no cooperan, los marginados) y erfraticos (quienes actian de
manera intermitente, casual); y son autores de su propio discurso. (Ver anexo 1, pag.
74)

La comunicacién organizacional “aporta una nueva manera de aproximarse a los
problemas comunicativos a través de diferentes perspectivas..” (1}, ya que permite
a cada individuo se ubique en el interior de ia actividad de la empresa, se integre a
ella, desarrolle su creatividad tomando nuevas iniciativas y se sienta muy sofidario

hacia los demas, a fin de hacer propios los objetivos de ia organizacion.

Las definiciones varian proporcionalmente al nimero de autores que las

proponen, conservando, sin embargo, tres acepciones:

es un fendémeno que se da naturalmente.

2. es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de
una organizacion, y entre ésta y su medio.

3. es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agitizar el
flujo de mensajes que se dan entre miembros de la organizacién y su medio,

o bien a infiuir en las opiniones, actitudes y conducta de los publicos.

En la comunicacion organizacional se observan los mensajes, su flujo, propésito,
su direccion y el medio que se emplea para transmitirlos a su publico tanto intemo

como externo.

La comunicacion interma pretende crear un clima de entendimiento, de
integracion entre el personal de la organizacion y quienes la dirigen, asi como un

ambiente de trabajo motivador, a través del uso de los diferentes medios.

Para lo cual hay que promover la participacion y colaboraciéon del empleado,

crear un sentimiento de pertenencia, establecer y fomentar un clima de comprension




entre ambas partes, rescatando el trato humanoc y personalizado; estimular ia
participacion del personal en actividades socioculturales, deportivas dentro de la
institucion, o de cualquier tipo ajenas a sus funciones; favorecer los programas de
capacitacion, mantener abiertos los canales de comunicacion entre los diferentes
niveles, al mismo tiempo que se integra a la familia del trabajador, a fin de crear una
disposicion favorable hacia la empresa e impedir que el sindicato se vuelva un

obstaculo de entendimiento entre la organizacion y su personal.

1.2 ANTECEDENTES

Aungue las organizaciones existen (formal o informalmente) desde que el
hombre se socializd, no es sino hasta finales de! siglo XIX cuando se demostré un

verdadero interés por formalizar su estudio.

La revolucién industrial transformé los procesos de producciony la idiosincrasia
de la sociedad de ese tiempo que buscaba solo incrementar sus utilidades, pues
requeria de un sistema innovador que coordinara eficazmente a un mayor nimero de

empleados para desempefiar multiples tareas.

Fue en este contexto, que surgieron quienes se dieron a la tarea de investigar
para descubrir métodos encaminados a plantear el buen funcicnamiento de las

organizaciones.
Existen tres escuelas interesadas en el tema:

La Escuela Tradicional o Clasica, representada por Frederick W. Taylor, Henri

Fayo! y Max Weber.

La Escuela de las Relaciones Humanas, en la que figuraron Elton Mayo, Rensis

Likert y Douglas McGregor, ¥




La Escuela de Sistemas Sociales.
a) Escuela Clasica o Tradicional

Frederick Taylor buscaba el incremento de la eficiencia laboral y creia que se
podria lograr, analizando cientificamente el trabajo, para delinear los métodos
idéneos de cada tarea y el perfil ideal de! operario para llevario a cabo, y de esta

manera obtener la optimizacion de ia produccién en “tiempos y movimientos”.

“£l método de Taylor estudia cada una de las operaciones necesarias para
realizar una tarea y, con base en observaciones y experimentaciones, para
determinar los principios que optimicen su desempefio. En términos generales, hace
énfasis en el producto organizacional, mas que en consideraciones individuales,

ademas de dividir las tareas en mentales y manuales”. {2)

Para poner en marcha su propuesta sefala que a la cabeza debera estar una
persona eficiente, controladora del trabajo realizado por los empleados. A quien
denomina administrador. Y agrega que esta misma ptaneara y ejercera la autoridad,
jerarquia, reglas vy procedimientos y se encargard de las recompensas de los

trabajadores, de los resultados y ganancias.
Y propone nuevas responsabilidades para el administrador:

. Desarrollar una nueva ciencia para cada elemento del trabajo humano.
« Seleccionar al trabajador cientificamente y después entrenarlo, ensefiarlo y

desarrollarlo.
« Cooperar con el potencial humano de acuerdo con los principios cientificos.

« Dividir la responsabilidad entre la administracion y los trabajadores.




Para Taylor, lo esencial radicaba en el aprovechamiento del esfuerzo humano a

nivel operativo, para obtener maximizacion en la produccion.

Por su parte, Henri Fayol consideraba a la administracion como parte medular de
la empresa y la definié en funcién de cinco elementos: planeacién, organizacion,

ejecucion, coordinacion y control.

Asimismo, desarrolld una amplia lista de lineamientos que debe seguir un

administrador:

Divisidn det trabajo (especializacién)

Autoridad y responsabilidad (poder)

Disciplina {obediencia)

Unidad de mando (un jefe)

Unidad de direccidn {un plan)

Subordinacién de los intereses individuales a los intereses generales

S T o

{(preocupacion primaria por la organizacian)
7. Remuneracion del personal (salarios justos)
8. Centralizacion {union)
9. Cadena escalafonaria (cadena de mando)
10. Orden (todo e! mundo con una posicion anica)
11. Equidad (firme pero justo)
12. Estabilidad en el personal (bajo indice de cambios en el personal)
13. Iniciativa (ideas fuera del plan previsto)

14. Companerismo {moral elevada) (3)

Cabe sefalar, que Fayol admitia que éstos son sélo principios rectores, no
absolutos, que se deben aplicar con inteligencia, experiencia, decisiéon y equidad;

ademas, aseguraba que a veces no es posible aplicarios al mismo tiempo.




Consideraba también, que lo importante era aprovechar la potencialidad de los
individuos para cooperar y ejecutar su labor al maximo, de manera tal, que se

lograran excelentes resultados (productos organizacionales).

En tanto, Max Weber estudi la manera mas efectiva para que los grandes
sistemas organizacionales funcionaran y propusa a la burocracia, a la que define

como:

« Organizacion con continuidad, segun reglas preestablecidas.

» Area o dominio de competencia, de un individuo que trabaja para alcanzar
objetivos bajo el mando de lideres predeterminados.

» Organizacion de principios escalafonarios o jerarquia claramente definida.

» Organizacién con normas o reglas técnicas.

« El persona! administrativo de la organizacion es separado de la propiedad de
los instrumentos de la produccién o de administracion; también se separan
propiedades privadas y equipos de la organizacion; es decir, los propietarios
no deben operarla.

s Recursos libres de cualquier control externo.

e Los actos administrativos, acuerdos, ordenes, reglas, politicas, etcétera,

deben estar siempre por escrito.

Para Weber, la forma ideal de organizacién debia descansar en un sistema de

jerarquias perfectamente definido, y en una clara planeacion de las metas.

La Escuela Tradicional o Clasica, se desarrolld como respuesta a la
industrializacion en donde evoluciond el pensamiento administrativo y se afrontd el

reto de vincular al trabajador con sus propositos.

En esta escuela la comunicacién era formal, jerarquica {vertical y descendente) y

planeada.




b) Escuela de las Relaciones Humanas

Elton Mayo, Rensis Likert y Douglas McGregor, fueron los autores mas notables
de esta corriente del pensamiento y quienes, a diferencia de los clasistas, centraron

sus estudios en el elemento humano.

Dicha escuela surgio entre 1927 y 1930 cuando, por primera vez, Ekon Mayo
realizé un estudio en la Planta Hawthorne de la Westem Electric Co., donde
manipulé la intensidad de ia luz con la que trabajaban los empleados. Al principio,
dicha variacién incrementé la productividad, pero en un breve lapso ésta descendid
sin razén aparente. Se modificd nuevamente la intensidad y volvié a aumentar la

productividad.

sLa conclusion de los estudios de Mayo dio luz sobre la necesidad de conocer ¥
comprender a las organizaciones como entes sociales, sus relaciones grupates
importantes, tanto formales como informales, y el impacto de elementos no solo

estructurales o economicos, sino psicolégicos”. (4)

También comprob6 que los sistemas de comunicacion eran fundamentales para
evitar conflictos, pues creaban un ambiente laboral con moral alta, apoyada en jefes
amigables que conocieran a sus subordinados por su nombre y los hicieran sentir

como “parte de la familia”.

Con base en estudios realizados por Elton Mayo, Rensis Likert propuso cuatro
modelos de organizacion denominados: participativo, consuitivo, benevolente-
autoritario y autoritario; en los que empleaba definiciones como liderazgo,
motivacion, comunicacion, interaccion e influencia y toma de decisiones, delineando

la situacidén conforme al tipo de variables que le correspondieran.




Para Likert, ! participativo era el medelo ideal, ya que contaba con factores como
apertura de la comunicacion a lo largo y ancho de la organizacion, libertad para
cuestionar, responsabilidad de logros compartida y evaluacion de progresos

disefiados llevados a la practica en forma participativa.

En tanto, Douglas McGregor propone dos formas contrapuestas para entender la

naturaleza humana, conocidas como teoria "X y teoria i

La primera, considera al obrero como un ser conformista e irresponsable a quien
le disqusta trabajar y necesita supervision constante para obtigarlo y, la segunda,
tiene como principio central la integracion; es decir, creacion de condiciones que les
permitan a los miembros de una organizacién alcanzar mas facilmente sus propios

objetivos, esforzandose por conseguir el éxito de la empresa.

En esta escueta la comunicacion desempefia un papel primordial, debido a que el

factor humano provoca que fiuya en todas direcciones.

¢) La escuela de Sistemas Sociales

Finalmente, la Escuela de Sistemas Sociales subraya la importancia de las
relaciones entre la organizacién como conjunto y sus partes, considerando a la
primera como un sistema; o sea, un grupo de elementos interrelacionados entre si; la
organizacion es un compuesto por varias partes interdependientes, que seé afectan

unas a otras de manera particular, pero en funcion del todo.

Sus principales conceptos son.
« Las partes son claves en la organizacion
. La relacién entre ellas es interdependiente
¢ los procesos de la organizacion facilitan esas relaciones

« Se definen los objetivos mas importantes de la organizacion

10




« Hace hincapié en la relacion organizacion-entorno

La organizacidn es un sistema integrado por subsistemas interdependientes,
abierto y dinamico que busca equilibrio; tiene una gran diversidad de propositos,

funciones y objetivos, aunque algunos de ellos se contraponen entre si.
Para comprender este planteamiento hay que aclarar algunos conceptos:

Sisterna cerrado: tiene fronteras que no permiten ninguna influencia del medio
ambiente, por tanto, su estructura, funcién y conducta son parciaimente estables y
poco conocidos. Es inoperante en las organizaciones porque todas necesitan

insumos, relaciones y clientes.

Sistema abierto: permite la interaccion sistema-medic ambiente; por lo que su

estructura, funcién y conducta son dinamicas.

Entradas: energia que proviene del medio ambiente (informacién, materias

primas, personas, etcétera).
Transformacién: proceso mediante et cual las entradas cambian.

Salidas; producto o servicio que proporcicna |a organizacion. La informacidn es

una salida. Todo lo que dé ai medio y lo transforme, se considerara como tal.

Feed-back: Algunas de las salidas del sistema vuelven al sistema como nuevas
entradas. Debido a que los sistemas abiertos no estdn completamente
incomunicados con el mundo exterior, se ven afectados por €l medio ambiente y, a
su vez, afectan al medio ambiente a través de la informacion salida que, a su vez,
vuelve al sistema como una entrada para guiar y controlar a las operaciones del

sistema.
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Equilibrio 1t homeaostasia: permite a ias organizaciones permanecer en un estado

de equilibrio e ir cambiando sdlo lo suficiente para responder a las demandas del

entorno.

Interdependencia: dependencia reciproca entre las partes (subsistemas) de la

organizacion, al modificarse una, afecta al resto.

Los conceptos sefialados son pieza clave para entender a la organizacion como

un sistema social abierto, y el cual describen Katz y Khan a partir de un modelo

tebrico:

« . un sistema de energia de entradas y salidas en el gue el retorno de
las salidas reactivan al sistema. Las organizaciones sociales son sistemas
notoriamente abiertos en los que las entradas de energia y la conversion
de las salidas en posteriores entradas de energia consisten en

transacciones entre la organizacién y su medio ambiente.” (5)

La Escuela de Sistemas Sociales complementa la teoria clasica y a la de las

relaciones humanas, pues destaca los factores intemos y externos de las emptesas,

de la misma manera que subraya el papel esencial de los flujos de comunicacion,

tanto exteriores como interiores, especialmente la influencia de los proporcionados

poer el entorno.

Los conceptos expuestos a lo largp de  este capitulo se presentaran

practicamente aplicados en evaluacién en comunicacion organizacional.
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1.3 EVALUACION ORGANIZACIONAL

Como ha quedado establecido la comunicacién en las organizaciones es la
substancia ubricante que posibilita fa interaccion entre la estructura formal e informal
de la organizacién, en tanto que la comunicacién organizacional nos permite
comprender la manera en que se efectian los procesos comunicativas en la

institucidn a partir de diversas técnicas de investigacion.

La evaluacion organizacional diagnéstica el estado actual de la comunicacion a
fin de dar “..respuesta a dudas y necesidades comunicativas de las empresas
mediante un plan o programa de investigacion para localizar conflictos, deficiencias y

carencias” (6) que aquejan la organizacion.

El proceso se inicia con la recoleccion de datos que ilustren la conformacion de la
institucion en sus diferentes niveles, la observacién de la conducta de comunicacién
de quienes participan en este proceso, a partir de la comparacion, el control y
estrategia de todas las formas de comunicacion tanto impresas como visuales. La
importancia de esta actividad reside fundamentalmente en identificar el grade de
funcionamiento organizacional en un momento determinado, a partir de cotejar,
controlar y evaluar todas las formas de comunicacién, partiendo de cuestionarios,
entrevistas, observacién, etcétera, con el proposito de comprender el nivel de
eficiencia con que la organizacién estad comunicando su identidad y estrategia. A fin
de recomendar medidas correctivas yfo informar de ia presencia de faciores

situacionales que impiden ta consecucion de los objetivos.

La pregunta centrat de una evaluacién es: ses efectiva la comunicacion en la

organizacién?

Para responder a esta pregunta se deben seguir procedimientos sistematicos,

tales como el que a continuacion se representa:
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problema, permite precisar cambios en las formas de organizacion de la
comunicacién. Toda vez gue una evaluacion es una accion de control tomada para
propiciar mejoras en el funcionamiento del grupo. Por tanto, la directiva puede
intervenir en el comportamiento comunicativo de la organizacién conduciendo el
proceso a través de alguna modalidad que implique situaciones colectivas

generandose la informacién a través de la participacion de los directamente

involucrados.

Lo mas importante es verificar si la comunicacién refleja con exactitud la
identidad de la institucidn y el rumbo estratégico que sigue. Asi como inducir
transformaciones en la opinion y actitud de los ingredientes de ia arganizacion cuya

finalidad Gltima “sera ayudar a la organizacion a alcanzar sus metas”. (7)
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CAPITULO DOS

UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL DE LA SECRETARIA DE
HACIENDA Y CREDITO PUBLICO

2.1 ANTECEDENTES

Lo que se conoce ahora como Unidad de Comunicacién Social de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Plblico se puede decir que era practicamente
inexistente durante los primeros afos de este siglo, pues ademas de no tener un
espacio delimitado dentro del organigrama de la Secretaria, sus atribuciones
estaban poco definidas. En el afio de 1919 por ejemplo, algunas de las tareas que
en la actualidad son parte de las funciones de la Unidad de Comunicacién se
encontraban establecidas como parte de las atribuciones del Departamento de
Legislacién y Estadistica, que en sus responsabilidades contemplaba: “la
formacion de boletines y publicaciones de los decretos, reglamentos y demas
disposiciones de la Secretaria”; asi como “publicidad e informes sobre asuntos

hacendarios en general”. {1)

Para el afic de 1946 (2) las funciones de Comunicacién Social dentro de la
estructura de la Secretaria de Hacienda mantenian este estatus de generalidad e
imprecision organica, aunque las actividades que podrian presumirse como
responsabilidad de una direccion de comunicacion estaban contenidas en la
Direccién Administrativa. A partir de esta fecha se presenta un largo periodo de
estabilidad en el que aparentemente no se presentan modificaciones, pues no fue
posible encontrar archivos o documentos que permitan identificar algan cambio

importante, que modifique la historia de la Unidad de Comunicacion Social de

Hacienda durante este amplio espacio.

De hecho pasan mas de 30 afios a partir de 1946 para encontrar un cambio
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interesante. Este cambio se da en mayo de 1977 (3) y resulta ser una
modificacién altamente importante, pues finalmente las atribuciones propias de la
actual Unidad de Comunicacion, quedan definidas dentro de ia Direccion General
de Prensa, que en su marco general se adscribe en ese entonces a la Oficialia

Mayor.

Por primera vez en la historia de la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico
se tiene, dentro de su organigrama, una direccién general que de manera

especifica comprende actividades relativas a asuntos de comunicacion.

Si bien los datos no permiten conocer con exactitud la organizacion especifica
de esta Direccién de Prensa, si es posible determinar los asuntos de su

competencia, que a la letra se asientan en el Diario Oficial de la Federacidn;

|. Difundir las actividades de la Secretaria a través de los distintos medios de

Comunicacion Social, nacionales y extranjeros.

il. Proporcionar a los funcionarios de la Secretaria los servicios de

informacién, asi como ios de orientacion al publico.

Il. Seleccionar el contenido para las publicaciones periédicas de la Secretaria,

Administrar la Biblioteca y formar el Archivo Histérico de ta Secretaria.

IV. Editar y distribuir los libros, folletos y comunicados de la Secretaria y
publicar los oficios, convocatorias y edictos de las unidades administrativas

de la misma.

Aunque no deja de ser bastante general esta reglamentacion ademas de que,
como ya se mencionaba, carece de precisiones especificas en torno a su
organizacién administrativa, sin duda representa un adelanto crucial para los

ordenamientos propios de la actual Unidad de Comunicacion.
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Posterior a esta reglamentacion de 1977, el 31 de diciembre de 1979 (4) se
publica un nuevo reglamento interno de la Secretaria, el cual se encuentra en el
contexto de una reforma administrativa del gobierno, tal y como lo asienta el Diario

Oficial de la Federacion de esta fecha.

En este nuevo reglamento la denominacion de Direccion General de Prensa,
cambia por el de Direccion General de Comunicacion, de io anterior, es posible

desprender dos primeras lecturas:

1. En su denominacidon permite tomar la idea de que adquiere un caracter de
atribuciones mas amplio, pues el simple hecho de modificar el sustantivo
de Prensa (que en primera instancia remite a medios escritos), por el de
Comunicacion (que tiene connotaciones globalizadoras a distintas tareas
relativas a la funcién de comunicacion social), permite tener un panorama
mas enriquecedor. Quiza es una percepcion desmesurada, pero conviene

hacer notar la modificacion.
2. Mantiene el rango de Direccién General.

Estas dos situaciones sin embargo adquieren cierta irrelevancia a la luz del
punto mas importanle que aparece en 1979: La descripcion detallada de los
asuntos que le competen, asi como la organizacion interna y las atribuciones
generales que cada unidad especifica de la Direccion General de Comunicacién

tiene asignadas.

De esta manera la Direccion General de Comunicacién se encontraba
constituida en 1979 por una Direccion General, una Subdireccion General y cuatro

direcciones de area: de Informacion, de Difusién, de Relaciones Pablicas y

Técnico.

Por 1o que respecta a las atribuciones especificas de {a Direccion Técnica se
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citan en el Diario Oficial
|. Realizar la evaluacién de las campafias publicitarias de la Secretaria y del

sector coordinado con elia.

Il Llevar a cabo {a administracion de fas bibliotecas, hemerotecas y musecs

de |la Secretaria; asi como formar su archivo historico.

Durante casi tres afios estas atribuciones no sufren modificaciones. En agosto
de 1983 (5) se publican en e! Diario Oficial algunos ligeros cambios, que afectan la
organizacién dispuesta desde 1879 Especificamente desaparece la figura del
subdirector general, quedando solamente los niveles de Director General y como
dependientes directos de éste el Director de Informagion, el Director de Difusion, el

Director de Relaciones Publicas y el Director Técnico.

Ademas deja de ser una direccion adscrita a fa Oficialia Mayor, tal y como se
encontraba estipulado desde 1977, para pasar a formar parte directa del area del

Secretario.

Particularizando scbre los asuntos que le competen a la Direccion Técnica,

estas modificaciones estipulan tres apartados:

| Realizar la evaluacion de tas campafias publicitarias de la Secretaria y de

las entidades del sector coordinado por eila.
1. Programar y coordinar la produccion de publicaciones de la Secretaria.

Ili. Clasificar, codificar y proporcionar la informacion econémica y hacendaria

que requieran los usuarios internos y externos de la Secretaria.

Este ordenamiento funciona hasta 1988, (6} ya que en marzo de ese afio se

producen algunas modificaciones, que no cambian de forma considerable la
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organizacion, salvo por el hecho de que las Direcciones Generales son
consideradas como Unidades Centrales Administrativas, sin que pierdan por elto

nivel de Direccion General.

Con refacion a las competencias que se le adjudican a fa Direccion Técnica se

tiene:

|. Realizar la evaluacion de las campanas publicitarias de la Secretaria y de

las entidades del sector coordinado por efla.
Il. Programar y coordinar la produccién de publicaciones de la Secretaria.

Unos meses después estas Unidades Administrativas son sujetas a un
proceso en el cual se adscriben a subsecretarias especificas, ratificandose la

adscripcion de ta Unidad de Comunicacidn a la oficina del secretario de Hacienda.

La organizacion de la Unidad de Comunicaciéon no sufre mayores
modificaciones en este periodo, por lo que se mantiene una Direccién General y
las mismas cuatro direcciones de area. Sobre las atribuciones de la Direccion

Técnica éstas son idénticas a las que se sefialaban desde 1988.

En 1989 la Direccién General de Comunicacién cambia su denominacién por
el de Unidad de Comunicacion Social, si bien ésta es una modificacion que
responde a una politica general aplicada por la administracion de Carlos Salinas

para normar la estructura de comunicacion social del gobierno.

En enero 4 de 1990 (7) nuevamente aparecen otros cambios al reglamento de
la Secretaria: sin embargo éstos afectan exclusivamente la estructura en las areas

fiscales: los ordenamientos de Comunicacion Social permanecen ajenos al

cambio.
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En febrero de 1992 (8) se publica una nueva version del reglamento interno

mismo que sufre madificaciones en junio de este mismo afio, en ninguno de 1os

dos casos la Unidad de Comunicacion Social es afectada en su organizacion y por

lo que respecta a las atribuciones de la Direccion Tacnica tampoco son alteradas.

Esta situacién se repite en las modificaciones del reglamento interno
publicadas en et Diario Oficial de enero de 1993 (9) y algunos meses después en

agosto del mismo afo(10).

2.2 UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL

La historia mas reciente fa de la Unidad de Comunicacion es |a publicacion del

Reglamento Interno de la Secretaria Hacienda y Crédito Publico en septiembre de

1996 (11), donde se enuncian las atribuciones que le competen y a continuacion

se anotan;

Articulo 14.- Compete a la Unidad de Comunicacién Social:

Dirigir y evaluar las actividades de informacién, de difusion y de relaciones
pliblicas de la Secretaria a través de los medios de comunicacion,
nacionales y extranjeros;

Formular, para aprobacion superior, los programas de comunicacion social
de la Secretaria, con la intervencion que corresponda a la Secretaria de
Gobernacion;

Formular, para aprobacién superior, los programas de actividades en
materia de informacion, de difusién y de relaciones publicas de la

Secretaria;

{V. Aprobar el disefio de las campaias de difusion de interés de la Secretaria;

intervenir en la contratacion y supervision de los medios de comunicacion

que se requieran para su realizacidn, asi como ordenar la elaboracion de
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los elementos téenicos necesarios;

V. Evaluar las campanas publicitarias de la Secretaria y de las entidades del
sector coordinado por ella;

Vi. Conducir las relaciones con los medios de comunicacion; contratar con los
medios de comunicacién; preparar los materiales de difusion de la
Secretaria y proponerios a las unidades administrativas correspondientes;

Vil. Organizar y supervisar entrevistas y conferencias con la prensa nacional o
internacional en las materias de la competencia de la Secretaria y emitir
boletines de prensa;

Vill.Integrar los programas de informacién, difusion y relaciones publicas de
las unidades administrativas de la Secretaria y dirigir tos servicios de apoyo
en esta materia;

IX. Editar y distribuir los libros, ordenamientos hacendarios, revistas y folletos
de la Secretaria, con excepcién de los correspondientes a la materia fiscal
Y,

X. Coordinar y apoyar, a solicitud de las unidades administrativas de la
Secretaria, la celebracidn de conferencias, congresos Yy seminarios

relacionados con cuestiones de la competencia de la misma.

En este mismo afo, pero en el mes de diciembre, se publica en el Diario
Oficial el Manual de Organizacion General de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico (12). En dicho documento persiste la linea de descripcion general que en

fa anterior pues no se estipula qué direcciones de area comprende la Unidad, ni

tampoco las atribuciones correspondientes.

En el marco de este manual la Unidad de Comunicacion Social desarrolla las

siguientes actividades:
Unidad de Comunicacién Social
Establece las politicas y dirige los programas de informacion, difusién y
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relaciones publicas, a fin de dar a conocer las acciones que lleva a cabo la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, a través de los medios de comunicacion

en el ambito nacional y extranjero.

Conduce y evalia las actividades de informacion, relaciones publicas y
difusién que la Secretaria realice a través de los medios de comunicacion

nacionales y extranjeros.

Establece y fomenta las relaciones con los medios de comunicacion masiva,
asi como prepara y conduce las entrevistas y conferencias con la prensa nacional

e internacional.

Aprueba el disefio de las campafias de difusion; asi como dirige la contratacién
de los medios de comunicacién necesarios para la instrumentacién de las

mismas.

Dirige los programas editoriales de las diversas publicaciones de la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico, con excepcién de los correspondientes a la materia

fiscal.

Coordina y apoya, a solicitud de las unidades administrativas de la Secretaria
de Hacienda y Crédito Publico, la celebracion de conferencias, congresos Yy

seminarios relacionados a actividades propias de la Dependencia.
Administra los recursos humanos, financieros y materiales asignados a la

Unidad de Comunicaciéon Social, de acuerdo a los lineamientos fijados y de

conformidad con las disposiciones emitidas por la Oficialia Mayor.
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2.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA UNIDAD DE
COMUNICACION SOCIAL

La creacion de las unidades de comunicacién social en las dependencias del
Gobierno Federal alcanzan un papel relevante, debido a que son las que producen
los comunicados a los medios de comunicacion, que a su vez, mantienen al tanto
a la sociedad sobre las actividades y fogros que obtiene el gobierno en todas sus

esferas de accidn.

Su estructura y funcionamiento esta contenido dentro de un marco juridico que
establece los lineamientos basicos con fos que se regird, lo cual puntualiza el
orden y articulacién de cada una de las areas que constituyen la Unidad de

Comunicacion Social.
Direccién General de la Unidad de Comunicacion Social

Conduce y evalia las actividades de informacion, relaciones publicas y
difusién, que la Secretaria realiza a través de los medios de comunicacion,

nacionales y extranjeros.

Establece y fomenta las relaciones con los medios de comunicaciéon masiva,
asi como prepara y conduce las entrevistas y conferencias con la prensa nacional

e internacional.

Norma y aprueba el disefio de las campanas de difusién asi como participa en

la negociacién de contratos con medios de comunicacion.
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Direccion de Informacion

Promueve reuniones con los medios masivos para informar al respecto de los

programas y acciones que la Secretaria desarrolla en su ambito de competencia.

Analiza la informacion generada por la Secretaria, a efecto de preparar los

boletines y/o publicaciones que se dan a conocer a los medios de difusion.

Selecciona y distribuye el material de informaciéon para la realizacion de

eventos de promocion y divulgacion de 1a Politica Hacendaria.

Fomenta las relaciones con los medios de comunicacion para establecer
negociaciones de incorporacion de mensajes relativos a la informacion mas

relevante scbre actividades hacendarias.
Direccién de Difusion

Propone las estrategias de difusion para los diversos programas manejados

por las areas de la Secretaria.

Fija los sistemas de difusién que permitan divulgar la informacién relevante de

las actividades hacendarias y seleccionar los medics para las campafias

informativas.

Dirige el disefio y operacion de los proyectos de difusion de cada area.
Direccién de Control Administrativo

Coordina y controla las actividades relativas a la administracion del personal

de acuerdo a las normas y lineamientos establecidos por {a unidad competente.
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Vigila la realizacion de los tramites relacionados con los movimientos e
incidencias del personal, asi como de los servicios y prestaciones a que tienen

derecho los trabajadores.

Supervisa la elaboracion del anteproyecto de presupuesto por programas de la
unidad: asi como el registro y control del ejercicio del mismo, la informacion de los

estados financieros e informes de caracter presupuestal y contabie.

Controla el manejo y suministro de mobiliario, equipo de material de oficina;
asi como programar y proporcionar ios servicios generales que requieren para su

funcionamiento, las areas que integran la unidad.
Direccion Técnica
Propone los programas de produccién de publicaciones de la Secretaria.

Promueve y difunde, a través de las publicaciones, las actividades realizadas

por las unidades de la Secretaria, asi como fomentar la sistematizacién de la

informacion econdmica y hacendaria.

Evalia las campafias publicitarias de fa Secrelaria y las entidades del Sector,

realizadas a través de los medios de informacion social.
Coordinacién de Relaciones Publicas

Propone estrategias para establecer, mantener y mejorar las relaciones

interinstitucionales de la Secretaria con otras dependencias publicas y privadas.

Participa en actos, eventos sociales, culturales y cientificos que involucren a

la Secretaria, y representaria en los que se efectiien en otras dependencias del

Sector Publico.
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Asesora a las dependencias de la Secretaria, en el manejo de sus relaciones

publicas.

La Unidad de Comunicacién Social de la Secretaria de Hacienda, centra sus
tareas en conducir y evaluar las actividades de informacion, relaciones publicas y
difusion a fin de vincular permanentemente a la sociedad acerca de los proyectos

realizaciones sectoriales o sobre las acciones de sus funcionarios principales.
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CAPITULO TRES

DIRECCION TECNICA DE COMUNICACION

3.1 DIRECCION

La Direccion Técnica de Comunicacién, como su nombre 10 expresa desarrolla
tareas que involucran las técnicas de edicion de originales, monitoreo (radio y
television), archivo, impresion y andlisis de contenido. Estas actividades implican

una ardua tabor durante 20 horas, los 365 dias del afio.

Conforme el Manual de Organizacion Interna de la SHCP (1), esta direccion
tiene como objetivos principales el proponer los programas de produccion de
publicaciones de la Secretaria de Hacienda: asi como el de promover y difundir, a
través de las publicaciones, las actividades realizadas por las unidades de esta
Secretaria, ademas de fomentar la sistematizacion de la informacion econémica y
hacendaria; igualmente evaluar las campafas publicitarias de ésta y las entidades

del sector, realizadas a través de los medios de informacion.

£l documento anteriormente citado, solo dicta lineas generales de las
actividades que le competen, pues realiza también, tareas administrativas entre
las que destacan la presentacion de informes trimestrales de labores, en los que
detalla los planes y proyectos desarrollados en ese lapso. Asimismo gestiona el
suministro de los recursos materiales necesarios para el buen desarrollo de los
diversos trabajos y da tramite a asuntos relacionados con el personal a su cargo.
También auxifia a los subdirectores y jefes de departamento en cuanto a la

aplicacion de las Condiciones Generales de Trabajo de ta Secretaria de Hacienda

y Crédito Publico.
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Senala las directrices y los temas a considerar en los trabajos de seguimiento,
evaluacion y andlisis de los medios de comunicacién previa seleccion de los

existentes en el Distnto Federal.

Selecciona los periddicos, revistas y programas de radio y television que

conformaran la Sintesis Informativa Matutina y los trabajos de Monitoreo.

Atiende las solicitudes de impresos y material grafico de difusién, que

requieren las diversas unidades de la Secretaria.
Boceta las portadas de libros, revistas, foiletos, tripticos, etcétera.

En coordinacién con otras entidades de la misma Secretaria se ocupa
trimestralmente de la impresién y distribucién de “informes sobre la Situacién
Econdémica, las Finanzas Publicas y la Deuda Publica” y anualmente disefia las
portadas y vigila la impresion de la Ley de Ingresos, el Presupuesto de Egresos de
la Federacién, Miscelanea Fiscal, Criterios Generales de Politica Econémica,

Discurso y Cooardinacion Fiscal.
Ademas de esto, asigna nimeros de ISBN (International Standard Book
Number) a las publicaciones en materia fiscal, de promocién cultural y funge como

representante suplente en la Junta Directiva de Productora e Importadora de
Papel, S.A. (PIPSA).

3.2 SUBDIRECCION DE REGISTRO INFORMATIVO

Esta area comprende dos campos de actividad especifica.

Por una parte tiene bajo su responsabilidad 1a elaboracion de dos carpetas

informativas. La sintesis matutina y la sintesis de provincia.
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La Sintesis Informativa Matutina inicia con la revision, seleccion y organizacion
de la informacién que dia con dia se le hace llegar a los principales funcionarios
de la dependencia, Las tareas especificas para la elaboracion de esta carpeta
comprende la lectura de los principales diarios capitalinos para escoger la
informacién mas relevante, especialmente aquella que tiene que ver con aspectos

econdmicos y financieros.

Esta informacién debe organizarse por su importancia y paralelamente se va
organizando por blogues tematicos. Ocasionalmente, se preparan expedientes de
informacién complementarios o especiales que acompafian el trabajo de la

carpeta.

Este trabajo debe quedar listo todos los dias (incluidos sabados y domingos)
alrededor de la siete de la mafnana, para distribuirta con oportunidad a los

domicilios de algunos funcionarios asi como en fas oficinas de la dependencia.

Por lo que respecta a la sintesis de provincia, ésta es una carpeta que se
integra con la informacién de los diarios que se publican en los estados de la
Republica, principalmente de aquéllos donde existan oficinas de aduanas o
garitas. En este caso, el subdirector supervisa los contenidos de la carpeta; al
mismo tiempo que el encargado de su elaboracién le consulta dudas o bien sobre
aquella informacién (local) que es considerada de suma importancia, para gue sea

el subdirector quien decida como se integra al trabajo final.

Ei segundo campo de actividad y responsabilidad es el departamento de
Evaluacion. En este caso el subdirector es quien disena los trabajos de
investigacion y de andlisis de contenido. También se encarga de realizar los
trabajos que tienen caracteristicas de analisis palitico, esto debido a los anteriores

no cumplen de manera rigurosa con las caracteristicas propios de estudios de

este tipo.

33




En este departamento debe coordinar investigaciones hemeragraficas, o bien,

organizar grupos para cubrir eventos de diversa indole.

Colateralmente apoya en otras actividades especiales, tales como supervisar
trabajos editoriales, vigilar impresiones de documentos importantes como el
Presupuesto de Egresos de la Federacion, o el Informe Trimestral de las Finanzas
Pablicas: auxilia en evaluaciones de indole administrativa, para lo cual prepara
documentos de diagnéstico de necesidades en informatica y en equipo de oficina

diverso.

3.3 SUBDIRECCION OPERATIVA

S tarea central consiste en monitorear noticieros y programas de opinion de
radio y televisién los 7 dias de la semana de las 6 de la manana a las 23 horas,

durante los 365 dias del afio (ver anexo 2, pag. 75).

La tareas de monitoreo inician con la grabacién del programa en cuestion, ya
sea en audio o video, anotando en una bitacora los contenidos, para su paosterior

seleccién, transcripcion y difusion.

La seleccion de la informacion considera el sector econdmico-financiero, la
emitida por la Secretaria de Hacienda y sus funcionarios, asi como la repercusion
de ésta en voz de organizaciones y lideres de opinién. Ademas de las actividades

del presidente Ernesto Zedillo y noticias que resultan de interés generail.

A continuacion se realiza la transcripcion {del audio) en el menor tiempo
posible y se indica en la guia que informacién debera considerarse para la
memoria (audio o video). Dicha transcripcidén es revisada y corregida para su

posterior captura.
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La difusion se efectia via fax o mensajeria, tratando de mantener la

oportunidad.

De lunes a viernes se concentra la informacion del dia en un resumen de radio

y television, por separado, y se integra a la Sintesis Informativa.

La memoria de radio y television (audio y video) es el archivo que contiene la
informacion seleccionada a lo largo de los dias y los meses. Ademas, se elaboran
concentrados especiales que responden a giras de trabajo de! Secretario,

presentaciones y comparecencias ante la Camara de Diputados y Senadores.

3.4 DEPARTAMENTO DE ENLACE Y SERVICIOS DE APOYO

E1 desarrollo de todas la tareas que se realizan en la Direccion Técnica deben

su éxito, en gran medida, a las tareas emprendidas por este departamento.

Toda vez que su responsabilidad principal es solucionar cualquier tipo de
problema relacionado con el suministro de recursos materiales necesarios para

cada una de las actividades emprendidas por esta direccion.

Vigilar el buen funcionamiento del archivo y su conservacién. Ademas del
envio quincenal de los periddicos a la Bibioteca Lerdo de Tejada, dependiente de

la SHCP, a fin de enriquecer su acefvo.
Conservar en optimas condiciones el pargue vehicular (automdviles y

motocicletas), equipo de computo, oficina, fotocopiado, impresion offset,

compaginado, engrapado, mobiliario en general.
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Coordinar los servicios de limpieza, fumigacion y mensajeria en los diferentes
turnos, ocasionalmente, crear estrategias de reparto ante entregas masivas de

documentos,

Administrar el fondo revolvente, la dotacion de gasolina, revisar
detalladamente, las facturas de los diferentes servicios contratados y remitirlas a

la Direccion de Control Administrativo para su pago.

Atender peticiones de las autoridades administrativas en cuanto al inventario y

control de fotocopia, del cual debe informar todos los lunes.

Entrega talones de cheques, estados de cuenta del SAR, en suma
documentacion en general todos y cada una de los miembros que constituyen la

Direccion Técnica.

Atiende, ocasionalmente, en representacion de! Director asuntos previstos en

las tareas anteriormente sefaladas.

En conjunto el Director, los Subdirectores y Jefes de Departamento, atienden
las diferentes etapas del proceso de impresion y entrega que implica fa

presentacién del Paquete Econdmico ante la Camara de Diputados.

Toda esta labor de la Direccién Técnica de Comunicacién, es realizada por 75

empleados, que entran en relacion de trabajo directo.
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CAPITULO CUATRO

DESCRIPCION DEL ESTADO DE OPINION DEL PERSONAL

Para establecer el estado de opinion que guarda una organizacion es
indispensable sefalar que en ella conviven dos estructuras (la formal y la informal;

el deber y el querer ser), unidas por la comunicacion.

La formal estda integrada por Qrupos estructurados  (direcciones,
subdirecciones, departamentos), que rigen su comportamiento por reglamentos y
politicas que establecen sus roles y funciones; asi mismo, por discursos
institucionales que determinan la forma en que los trabajadores deben de actuar y
lo que deben saber. En tanto que la informal esta conformada por grupos
auténomos (individuos que comparten los mismos intereses), apaticos (quienes no
cooperan, los marginados) y erraticos (quienes actian de manera intermitente,

casual); y son autores de su propio discurso. {Ver anexo 1, pag. 74)

Las relaciones que guardan ambas estructuras conforman el ¢lima
organizacional. Es decir, el conjunto de percepciones, actitudes y conductas
especificas que los miembros de la organizacién tienen frente a tas relaciones
interpersonales. Dicho clima lo podemos analizar a partir de Ias percepciones de
trabajadores, de los grupos formales e informales y de los productos

comunicativos que circulan en la organizacion.

41 INSTRUMENTOS ACTUALES DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

La comunicacion organizacional al interior de las organizaciones pretende

crear un clima de entendimiento, de integracién entre el perscnal de la
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organizacion y quienes la dirigen, asi como un ambiente de trabajo motivador, a

traves del uso de los diferentes medios de comunicacion.

{ a comunicacion escrita sigue siendo el principal método de diseminacion de
la informacion dentro de las organizaciones. La existencia de diversos
instrumentos nos permite determinar la eleccion de uno de ellos, dependiendo de
lo qué voy a comunicar (tema o mensaje), a quién voy a comunicar (receptor),
c6mo lo voy a comunicar (seleccion del medio) y para qué lo voy a comunicar (los

objetivos).

En las organizaciones la variedad de instrumentos de comunicacion, o sea el
tipo de lenguaje que se utiliza en los medios de comunicacion, pudiendo ser
discursivo, numeérico (estadistico, censo), natural (oralidad), artificial (imagenes)-
(1), estd integrada por recados o memoparte, memorandum (o memorando),
reportes de trabajo, minuta, carta u oficio, orden del dia, boletin, circular, informe,
agenda, manuales y periddicos empresariales, conocidos como papeleria
gerencial. Ademas de las notas en los sobres de pago yfo comprobante de
percepciones y deducciones, carteles, tableros de avisos y tripticos. ( Ver anexo 3,

pag. 77).

Actualmente existen en la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico algunos
medios de comunicacion emitidos por la Oficialia Mayor, a través de la Direccion

General de Recursos Humanos.

Uno de elios es el comprobante guincenal de percepciones y deducciones. El
uso de este instrumento permite enviar mensajes cortos y efectivos, ya que existe

la certeza de que seran ieidos por el personal. A continuacion algunos ejemplos:
o Por tu seguridad no obstruyas escaleras y pasillos

« No tabores bajo el influjo de drogas o alcohol

« Disfruta con tu familia cinco cupones de descuento para el cine
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« Camina con precaucion en las escaleras

» Solicila ayuda para cargar objetos pesados

+ Programa de vacunacion, del 27 al 31 de octubre. Tercera semana
Nacional de Salud 1987, Vacuna a {us hijos

s Gracias por tu donacién en pro de los damnificados de los estados de
Guerrero y Oaxaca

« Espera pronto el Festival Hacendario 1997

La comunicacion organizacional establece que, en general, los mensajes en
la organizacién tienen como propdsito la difusion de instrucciones y de informacian
que aseguren el cumplimiento de sus metas. Para poder entenderlos debemos
determinar primero que son discursos, que tienen un sentido comuin, que son
intencionados y que llevan una carga de datos significativa para quienes los van a

utilizar.

Estos pueden ser examinados a partir de la funcion, es decir de lo que una
organizacién realiza o logra mediante la comunicacion; toda vez que los mensajes
aluden a la contribucion de una actividad repetitiva con la intencion de mantener la

estabilidad o equilibrio.

Para efectos de andlisis de la funcién de los mensajes en la organizacion,
los estudiosos proponen diversas categorias. Aqui s6lc nos ocuparemos de tres

funciones: tarea, mantenimiento y humanos.

Los mensajes de tarea son aquellos que informan a los empleados de la
manera en que hay que realizar su trabajo; incluyen actividades como
capacitacion, orientacion, establecimiento de objetivos, resolucién de problemas,
sugerencias de ideas, etcétera. En tanto que los de mantenimiento ayudan a la
organizaciéon a seguir con vida y a perpetuarse asl misma, se ocupan de la
informacién de politicas, reglamentos y confirma fa relacién de las personas con el

medio ambiente fisico y humano, “estan dedicados a la socializacion de la gente”
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(2), se ocupan de las relaciones interpersonales con otros miembros de la
organizacion. Los humanos estan dirigidos a los individuos de la organizacion,
considerando principalmente sus actitudes, su satisfaccion, su realizacién; por lo

general estan relacionados con reconocimientos al trabajador.

Como se puede apreciar el motivo de los mensajes enviados en el
comprobante quincenal de percepciones y deducciones corresponden a los
denominados de mantenimiento, ya que éstos se refieren a la relacién de la

persona con el medio fisico y humano que rodea la organizacién.

Mencion especial merece el penaltimo, debido a que no existid antecedente
alguno en el que las autoridades solicitaran dicha donacién y no se establece el
monto de la misma. E! espiritu altruista que deja de manifiesto la accion anterior
no contribuye al mantenimiento favorable del clima de opinién al que debe aspirar
toda organizacién, pues las autoridades perdieron de vista el parecer de los
trabajadores. Recordemos que lo que importa “...no es que los hechos sucedan,
sino como se interpreten” (3). Por lo anterior es importante recordar que la
comunicacién organizacional tiene como funcion primordial, crear un clima de
opinion favorable, para que todos aquellos acontecimientos que se desarrolien
dentro de la empresa sean asimilados en forma positiva por el personal a través

de la creacion de fenémenos de opinion piblica positivas.

Ocasionalmente, se anexa al comprobante, tripticos que promueven bienes y
servicios que pueden ser contratados a través de la Secretaria, o bien, se ofrecen
descuentos en funciones de algunos espectaculos, asi como folletos con temas de

interés general.

Otro instrumento, son los carteles. Estos instrumentos de comunicacion son
sustitutos pictoricos de los mensajes orales o escritos dirigidos a publicos masivos.
Se emplean para transmitir rapida y eficazmente informacion scbre un tema Unico,

generalmente motivacional. Se usan para cualquier objetivo. Para los empleados
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son muy faciles de entender, su impacto es inmediato, son atractivos a los

sentidos y excelentes recordatorios.

Los expuestos en la Direccion Teécnica lienen una dimension de 81xB66
centimetros y responden a una campana de ahorro de diversos servicios (agua,
luz y teléfono) instrumentada por ta Direccién General de Recursos Materiales, en
los cuales se recrean escenarios que ilustran la cotidianidad de una oficina. En
ellos se hace referencia al desperdicio y al uso excesivo de los servicios

anteriormente citados, mismos que van acompafados con leyendas como:

= {NO SEA ILUMINADO!
Colabora con la campafa de ahorro de energia eléctrica

« YA CORTALE!

El teléfono se inventd para acortar distancias

» jNO LA DESPERDICIES!
El agua es poca y se agota

Como podemos apreciar la funcion de mantenimiento de los mensajes se
reitera, pues éstos hacen referencia a la relacion de las personas con el medio

ambiente fisico y humano.

Por otra parte, los tableros de anuncios o avisos los podemos localizar en
zonas de confluencia general, puntos de reunion o lugares muy visibles, por

ejemplo en las entradas y salidas principales.

Estos sirven para la distribucidn de otros instrumentos de comunicacion tanto
formales, como informales. Entre los que destacan oficios, memorandums,

carteles, venta de articulos entre particulares, etcétera.
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En la Direccién Técnica existe uno de éstos, denominado tablero de "Avisos”
(122x82 centimetros) En &l se exhibe informacién oficial {principaimente oficios),
comunicados del Sindicato y eventos culturales promovidos por la Unidad de
Promocion Cuitural y Acervo Patrimonial de esta Secretaria y el Consejo Nacional

para la Cultura y las Artes.

La convivencia de tres grupos {institucidn, trabajadores y sindicato} en un
espacio tan pequefo convierte a éste en un coto de poder, pues ahi se exhibe la
posicion que cada uno de elios ocupa o pretende ante los demés, es decir se
ventilan factores como el estatus o el poder. De poder porque es un campo de
dominios, porque el poder es una relacién, no un atributo que se puede conseguir
a través de otros o con otros. Recordemos que nuestra cultura es autoritaria y con

frecuencia nos parece natural que fije las reglas quien tiene el poder. {4)

Es importante sefialar, finalmente, que los productos comunicativos ayudan a
regular las acciones frente a las diversas actividades que se desarrollan en la

organizacién.

4.2 PROBLEMAS DEL CONTEXTO

A grandes rasgos, podemos afirmar que las reglas que rigen las interacciones
en la vida organizacional pueden ubicarse en un continuo formalidad-informalidad.
Las reglas formales se ensefian a |os nuevos miembros a través de los programas
de induccion y es comun que se encuentren registradas en reglamentos y

manuales de politicas.

En el ofro extremo se encuentran las regias informales, mas interesantes
porque, aunque no consten por escrito, son ias que gobiernan la interaccion, al

matizar, actualizar y, a veces, contravenir a las “oficiales”. Estas reglas forman
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parte de la cultura real de fa organizacién y casi siempre se aprenden por ensayo

y error,

Se puede afirmar que sdlo cuando se conocen y reconocen los aspectos
informales se conocen verdaderamente las normas de la comunicacion
interpersonal en la organizacion. O sea, para comunicar con efectividad es
indispensable conocer y reconocer fas areas “donde se hace el trabajo para
entender el lenguaje, los simbolos, las necesidades y los intereses del personal,
de modo que los mensajes se elaboren y se emitan de forma que resuiten utiles,
accesibles e interesantes para los receptores” (5), es decir entender el contexto. E!
cual comprende la misién (por qué y para queé existo), los valores (qué es lo mas
importante para la organizacion), la filosofia {quién soy, la identidad que conlleva a
crear estructuras e incentivos, los conceptos que manejamos para que el
trabajador se sienta parte de la organizacion) y fa politica (los principios rectores

que hacen funcional a la organizacién; los reglamentos, los estatutos).

En el caso particular de la Direccion Técnica los problemas se ubican

generalmente en la falta de informacién e interpretacion de los hechos.

Desde su ingreso a la Unidad de Comunicacion Social el trabajador no es
enterado de las tareas que dicha unidad realiza en general y en particular las que
se desarrolian en su lugar de adscripcion. Cabe sefalar que esta situacion no es
privativa de la SHCP, sino en general de las distintas secretarias de estado que

comprende el gobierno federal.

Por otra parte, la relacién existente entre los diferentes grupos e individuos
(ver anexo 1, pag. 74) que conviven al interior de la Direccion Técnica se ve
afectada toda vez que se difunde informacion en la que algunas veces se presume
la afectacion de los derechos del trabajador sin que ningun funcionario la confirme

o desmienta, provocando incertidumbre y ansiedad pues no cuentan con los datos

minimos que les crienten.
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Otro caso que permite describir el contexto cofre a cargo del Sindicato, quien
solicita fas actas de nacimiento de los hijos de los trabajadores menores de 12
afios a fin de que se les considere en el reparto de juguetes con motivo del Dia de

Reyes. Pero no establecit ni la fecha ni lugar para la entrega de estos regalos.

Las diferentes actividades que se realizan en cada una de las areas que
comprenden a la Direccion Técnica conllevan una dinamica especial,
constantemente e! enemigo a vencer es el tiempo. Muchas de las personas que
laboran ahi, piensan que no hay nada mas importante, ni prioritario, que las tareas
que él desarrolla. Por lo anterior, exigen que tedos le cedan su jugar en los
senvicios de fotocopiado, fax, mensajeria, etcetera, quedando de manifiesto que la
ausencia de informacion nos permite reconocer que hay division de trabajo, que
hay areas que requieren mas informacién que otras y que hay areas que producen

mas informacion.

Cabe sefialar que hay una ‘ley que invariablemente se cumple en las
organizaciones en materia de comunicacién: no existe vacio de informacion.
Cuando fallan los canales institucionales, entra la red informal, mejor conocida hoy

en dia como Radio Pasilio”. (6)
4.3 CAUSAS

Las causas que se detectaron son el resultado de la observacion, la
convivencia y el escuchar, continuamente, a los trabajadores exponer su
problematica; es la percepcién que tienen los trabajadores de sus relaciones

interpersonales dentro de la Direccion Técnica de Comunicacion.

En dicha dinamica se describieron algunas escenas que acababan en

enfrentamientos con los funcionarios. Para ilustra lo anterior, a continuacion

describiré algunas:
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Al concluir el sexenio de Carlos Safinas de Gortari, 1 diciembre de 1994, los
funcionarios que formaron parte de su administracion renunciaron a sus cargos

para dar paso a los nombrados por Eresto Zedillo.

En este periodo en la Direccién Técnica algunos trabajadores se referian a la
partida del director, quien habia renunciado, de la siguiente manera: jMuerto el

rey, viva el rey!

Los trabajadores esperaban que las relaciones interpersonales con 10s nuevaos
funcionarios les fueran mas favorables. Sin embargo, estas expectativas se
frustraron pues los errores cometidos por Jaime Serra Puche al frente de la
Secretaria de Hacienda durante los primeros 28 dias de su administracion lo

obligaron a renunciar junto con todo su equipo.

En su lugar llegod a la Secretaria de Hacienda Guillermo Onriz y con €I, quien
fuera en la administracién antedior Director de la Unidad de Comunicacidén Social,

de dicha secretaria.

El retorno de la administracion pasada a las diferentes areas de la Unidad de
Comunicacién Social y en especial a la Direccién Técnica anuld {as expectativas
de cambios abrigadas por algunos de los trabajadores. Aquéllos, quienes habian
llevado una buena relacién con el director técnico aprovecharon su retorno para

burlarse de sus companeros diciéndoles: *j... los mariachis callaron...!”

Las confrontaciones entre las autoridades y los trabajadores entre si se
recrudecieron y la posibilidad de didlogo se canceld, pues los acercamientos que
ambas partes intentaban terminaban, generalmente, en enfrentamiento. Imperaba
en el ambiente un clima de incomprension, desconfianza, recelo, derrota y

rumaores.
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La aplicacion de las Condiciones Generales de Trabajo de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Puablico (7) representa otro punto de conflicto entre los
trabajadores y las autoridades, pues en particular el Articulo 50 que textualmente
dice: “Las faltas de asistencia a que se refieren los supuestos I, IV y V del articulo
48 en caso de que se hubiera conferido comisién especifica al trabajador, se
autorizaran las justificaciones siempre y cuando se quede a laborar mediante
comunicacion escrita del servidor pUblico de mando medio facultado o a quien
éste designe de la unidad de adscripcion del trabajador, en una sola ocasién
cada mes, sin perjuicio de que éste Ultimo haga uso de su derecho o licencias que

le confieren estas Condiciones.”

En tanto el Articulo 48, al que se hace referencia, dicta a la letra lo siguiente:

“El trabajador incurre en faltas de asistencia en los siguientes supuestos:

I. No se presenta a laborar.

Il. Se presenta después de la hora sefialada con la tolerancia para el inicio de
las labores, en cuyo caso debera retirarse del lugar de trabajo y no
desempenar ninguna actividad, salvo se autorice su permanencia por
escrito del servidor publico de mando facultado o a quien éste designe.

ll. Se retire del centro de trabajo después de registrar su asistencia sin
autorizacion escrita del servidor publico de mando medio facultado para el
efecto o a quien éste designe.

IV. La visita de inspeccién reporte que no se encuentra en su lugar de trabajo,
y el jefe inmediato no le justifica la ausencia, por no tener asignada
comision alguna.

V. No registre su asistencia al término de la jornada de trabajo.

VI. No se encuentre en el lugar sefialado para visita médica al efectuarse ésta,
sin acreditar a satisfaccién de la Secretaria la causa de su ausencia.

VII. Esté exentado de registro y no acuda a sus labores sin causa justificada.”

(8)
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La discusion radica, fundamentaimente, en que mientras el trabajador alega
que la aplicacion de este articulo le brinda la posibilidad de subsanar una
inasistencia o retardo, la autoridad sostienen gue las Condiciones Generales son
muy claras en tanto que se le delega la facultad de aplicarlo o no ("..se
autorizaran las justificaciones siempre y cuando se quede a laborar mediante
comunicacion escrita de! servidor publico de mando medio facultado o a quien
éste designe de la unidad de adscripcion del trabajador...”). Aquel insiste en que

el no aplicario es un abuso, éste le reitera que es un privilegio.

El sentimiento de incomprensién en el que el trabajador se arropa deriva dias
mas tarde en apatia, indiferencia, monotonia, recelo, pues considera gque su
esfuerzo debe ser, constantemente, reconocido. Algunos los manifiesta asi: “Yo

siempre cumplo con mi trabajo, nunca falto...”

Una llamada de atencion porque no siguid las instrucciones indicadas o
incurri¢ en errores puede derivar en un rosario de explicaciones para salir bien
librado del problema. Lo anterior, sin embargo tiene sus origenes en la ausencia
de cursos de capacitacién que impliquen la adquisicion de nuevos conocimientos y
por consecuencia, la resolucién de equivocaciones recurrentes. Ademas, pone a la
vista la existencia de barreras que impiden una comunicacion fluida, en donde

ambas partes traten de encontrar |a solucion a las faltas sefaladas.

Las instalaciones que albergan la Direccion Técnica de Comunicacion tuvieron
que ser remodeladas a fin de brindar un mejor servicio sanitario a los trabajadores,
pues solo se contaba con un bafno para damas y otro para caballeros. Al concluir
la obra, ninguno de los bafios contaba con espejos. El por qué transcendio dias
més tarde. La razon obedecia, segin el informante, a que ia existencia de espejos
en los bafios, especialmente en el de mujeres, interrumpe las tareas debido a que
éste se torna en un espacio de esparcimiento, de chismes y fomenta la venta de

diversos articulos, actividad prohibida en esta dependencia.
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Quiza la decision tomada por la autoridad respondio a politicas estrictamente
profesicnales, a la obtencion de resultados: sin embargo no reparé en que las
cosas no siempre son lo que parecen, en que lo que importa es la interpretacion

de quienes se ven afectados.
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CAPITULO CINCO

EVALUACION DE LOS PROCESOS DE COMUNICACION E
INFORMACION INTERNA

En el sector publico a menudo se subestima la estructura informai de la
institucion a pesar de que es ésta quien realiza funciones de gran importancia para
el logro de los fines de la estructura formal, al integrar grupos de relaciones no
oficiales que crean fuertes sentimientos de solidaridad y de trabajo que permiten la
introduccién de elementos de juego y expresion individual. Dicha estructura es la
resultante de las reacciones individuales y colectivas de los individuos ante la

organizacion, la cual se rige por reglas y tradiciones que cumplen habitualmente.

Ambas estructuras, constantemente, se contraponen debido a que la vida
organizacional se desarrolla en un clima de sospecha, desconfianza e
incongruencias entre el pensar y el actuar, lo anterior debido a grandes vacios de

informacidn y comunicacion.

La existencia de problemas relacionados con los flujos de comunicacién e
informacién al interior de la Direccién Técnica nos movieron a realizar la presente

investigacion.

La recoleccién de datos se realizd a través de un cuestionario, toda vez que es
una técnica operativa y medible utilizada para adquirir datos que contribuyen a
aumentar la informacion acerca de los empleados. Esta informacion la obtenemos

directamente de los trabajadores mediante las respuestas que ellos mismos dan.

Los resultados de un cuestionaric son una “fotografia” de un momento

especifico en tiempo y espacio que nos permitira proponer algunas acciones que
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mejoren yfo resuelvan los problemas relacionados con la comunicacion, la

informacion y relaciones interpersonales existentes en fa Direccion Tecnica.

Dicha aplicacion involucrd exclusivamente al personal que integra el area
objeto de estudio en sus diferentes horarios. La seleccion de quienes contestaron
fue al azar, 5 trabajadores por turno que decidieron participar de manera
esportanea, y anonima, debido a que el ambiente imperante no era propicio para
que los cuestionados se identificaran plenamente pues manifestaban

desconfianza y temor a represalias por las respuestas.

La muestra comprendioc 20 individuos, distribuidos de la siguiente manera: 9
mujeres y 11 hombres cuyas edades promedio alcanzaron 31.2 y 37.8 afios,

respectivamente.

En la Direccidn Técnica se aplicdé un cuestionario de comunicacion
organizacional debido a que éste nos permite obtener informacion general con
relacion a las percepciones, actitudes y conocimiento de los ohservados y sobre

infarmacion vinculada con la organizacion.

Especificamente, el cuestionario (ver anexo 4, pag. 80) aplicado pretende
obtener informacién respecto a la satisfaccion, actitud, informacién, comunicacién,
confianza, reconocimiento, contexto organizacional, justicia y toma de decisiones
de quienes ahi laboran. Conceptos que a continuacion se definen:

Satisfaccion: posibilidad de ser premiado o reconocido por la organizacién.

Actitud: disposicién mental y corporal que tiene un individuo ante toda situacion.

Informacién: serie de datos que permiten a un individuo adecuarse a su entorno y

medio ambiente.
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Comunicacion: intercambio de informacién en un contexto determinada entre un

hablante y un oyente con una intencionalidad determinada.

Confianza: sequridad personal para actuar.

Reconocimiento: posibilidad de ser premiado por mis alcances individuales.
Contexto Organizacional: Conjunto de percepciones, actitudes y conductas
especificas que los miembros de la organizacion tienen frente a las relaciones
interpersonales.

Justicia: trato equitativo entre iguales dentro de la organizacion.

Toma de decisiones: capacidad de accion y solucién para enfrentar situaciones

complicadas.
Cabe sefalar que algunas preguntas fueron planteadas para obtener
informacién de mas de un tema. Como son los casos de comunicacion e

informacion, informacion y reconocimiento, confianza y comunicacién, etcétera.

A continuacidn se presentan los resultados obtenidos:

Cormunicacion

Pregunta Totaimente de| De acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
4jCuande  cambian  los 1/5% 7/35% 7/35% 525%

sisternas de trabajo que me
afecta, yo me entero
oportunamente

15)Con frecuencia recibo 4/20% 5/25% 6/30% 525%
informacion sobre mi trabajo
a lravés de rumorgs y
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chismes

20) Mi jefe mmediato y yo 6/30% 2/10% 9/45% 3/15%
platcamos sobre que tal
cumplo con mi frabajo

24) Mi jefe inmediato me da 7/35% B8/40% 3/15% 2/10%
instrucciones claras sobre mi

trabajo

25) Cuando hago 4/20% 7/35% 4/20% 5/25%

sugerencias y comenlarios
refacionados con el trabajo
mi jefe me escucha y me
atiende

32) Considero que estoy bien 2/10% 2/10% 9/45% 7/35%
informado respecto de lo que

sucede en fa Direccion, como

son los cambios en Ios

planes de trabajo y aspectos

de interés general

En este rubro los resultados obtenidos ponen de manifiesto que los flujos
comunicacion en la Oireccién Técnica se han visto entorpecidos porque los
trabajadores no se enteran opartunamente cuando cambian los sistemas de
trabajo (12/60%), porque reciben informacién a través de rumores y chismes
{11/55%), no platican con sus jefes con relacién al trabajo (12/60%) y porque
consideran que no estan bien informados respecto de lo que sucede en la
organizacion (16/80%). Sin embargo, dicen recibir instrucciones claras sobre su
trabajo (15/75%) y ser escuchados y atendidos cuando hacen comentarios y

sugerencias sobre éste (11/55%).

En un proceso de cambio, lo mejor que podemos hacer es escuchar para que
la informacion que proporcionamos no sblo sea la que a }a organizacidn le interesa
difundir, sino también lo que la gente quiere conocer. No hay que olvidar que
cualquier plan, acuerdo, proyecto o instrucciones a seguir se comunican, casi
siempre, de manera verbal (aunque haya 10 "memos” de por medio). Por lo
anterior, sefalamos que una comunicacion exitosa depende de una escucha

efectiva. Toda vez que escuchar es un proceso en el que interviene la voluntad.
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Hay que propiciar una comunicacion multidireccional que permita que las
opiniones, inquietudes, dudas, sugerencias y, en suma, todo lo que las personas

quieran expresar, encuentre un cauce adecuado y una respuesta.

La comunicacién debe hacerse operativa para que ocupe un lugar entre los
instrumentos de gestién de una empresa, toda vez que la comunicacién operativa
es la que tiende hacia un objetivo especifico, induciendo determinadas

transformaciones en la opinién y actitud de los involucrados.

Informacion

Pregunta [Totaimente de|De acuerdo | En desacuerdo | Tolalmento en
acuertdo desacuerdo

3) Frecuentemente recibo 2/10% 1/5% 15/75% 2/10%
érdenes de una persona
sobre el mismo asunto

4) Cuando cambian los 1/5% 7/35% 7/35% 5/25%
sistemas de trabaje que me

afectan, yo me entero

oportunamente

9}Recibo informacion 3/15% 4/20% 9/45% 4/20%
oportuna sobre los planes de
trabajo de mi departamento

24) Mi jefe inmediato me da T7/35% 8/40% 3/15% 2/10%
instrucciones claras sobre mi
trabajo

27) Cuando Ingresé a la 3/15% 0% 7/35% 10/50%
Direccién Técnica pasé por

un programa de induccion

que se le da al personal de

nuevo ingreso

31) La Direccion Técnica 1/5% 3/15% 10/50% 6/30%
ofrece facilidades, para hacer

saber al Director ©omo

pueden mejorar los

resultados obtenidos
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La recepcion de datos que permiten al individuo adecuarse a su entorno, es
decir la informacién en la Direccién Técnica no se ha difundido oportunamente ya
que los integrantes de ésta manifiestan no haber pasado por un curso de
induccion (17/85%), no recibir oportunamente informacion sobre los planes de
trabajo {14/65%), no enterarse oportunamente de los cambios en los sistemas de
trabajo que le afectan (12/60%), no contar con facilidades para hacer saber al
Director como pueden mejorar los resultados obtenidos(16/80%), aunque dicen
recibir érdenes de varias personas sobre un mismo tema (17/85%) y reconocen

que las instrucciones de su jefe son claras (15/75%).

Todos los integrantes de una organizacion requerimos informacién acerca de
lo que ocurre en ésta, de las ideas y orientaciones de los directivos. Esto es
indispensable para mantenermnos en consistencia con la marcha de la organizacion

y estar al dia respecto a los asuntos concernientes al trabajo.

En esta linea los jefes deben esforzarse por desempeifiar productivamente su
papel de comunicadores, La gente aprecia a los jefes que saben fo que sucede en
el resto de la organizacidon, que manifiestan la conviccian de que parte de su
trabajo es compartir informacion y que se consideran intermediarios entre el
personal y la institucion. A pesar de ello existen jefes que no informan
adecuadamente a sus colaboradores, olvidando que la informacion es un recurso

cuando se comparte.

Los colaboradores tienen derecho a la informacién que les sirve para realizar
adecuadamente sus labores y que les ubique como parte importante de la
institucién. Es recomendable, por supuesto, determinar qué informacién puede
compartirse y cuél no; toda comunicacion debe tener sentido en el contexto del

puesto que el colaborador desempena.
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Confianza

[Pregunta Totalmenie de|De acuerdo | En desacuerdo Totalmente en
L acuerdoc 1 desacuerdo
B} Mi jefe inmediato fomenta 5/25% 6/30% 57255 4/20%

las buenas relaciones
humanas en el trabajo

20) Mi jefe inmediato y yo 6/30% 2/10% 9/45% 3/15%
platicamos de que tal cumplo
con mi trabajo
22) Cuando yo tengo 8/40% 6/30% 4/20% 2/10%
problemas de trabajo mis
compafieras me ayudan

La confianza es la base principal para que exista una buena relacién entre
jefe-colabodores y entre iguales. En este sentido encontramos que existen
posiciones encontradas, pues mientras que unos (11/55%) dicen que su jefe
fomenta las buenas relaciones humanas en el trabajo, otros {12/160%) por el
contrario no platican con su jefe de que tal cumplen con el trabajo. Entre iguales
se puede percibir que existen buenas relaciones ya que manifiestan (14/70%) que

entre ellos se prestan ayuda.
La confianza en ios equipos de trabajo implica una relacion fragil entre quienes
lo conforman, pues en ella se incluyen factores que pueden fomentarla o

destruirla. Para fortalecerla se sugiere al jefe:

« Demuestre que esta trabajando por los intereses de los demdas asi como

por los sUyos propios.
« Sea miembro det equipo de trabajo tanto de dicho como de hecho.

» Practique la apertura. Mantenga a la gente informada. Recuerde que la

comunicacién hace amigos.
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Sea justo. Antes de lomar decisiones 0 realizar acciones, considere como
las percibiran los demas en términos de objetividad y justicia. Ponga

atencion a las percepciones de equidad al distribuir las recompensas.

Hable de sus sentimientos. Asi ellos sabran quién es, &sto fortalecera

ademas la confianza y el respeto hacia usted.

Hable de los valores basicos que determinan su toma de decisiones. La

desconfianza aparece cuando no se sabe qué esperar.

Sea discreto. Usted confia en aquellos a con quienes puede hacer

confidencias y con quienes puede contar.

Demuestre su competencia. Ponga particular atencion en desarrollar y
desplegar sus habilidades de comunicacién, integracion de equipo y otras

habilidades interpersonales. Tenga presente gue no solo hay que ser sino

parecer.
Justicia
Pregunta Talaimente de | De acuerdo | En desacuerdo Tofalments en
acuerdo R desacuerdo
5) En la compadia me dan la 0/0% 2/10% 8/40% 10/50%
capacitacién adecuada para
desarroltar mejor mi trabajo
10} Las normas de disciplina 3/15% 5/25% 8/40% 4/20%
de ia SHCP se aplican con
Jjusticia
14) Las carga de trabajo de 525% 9/45% 420% 2/10%
mi departamento estan bien
distribuidas
17) Normalmente yo tengo 1/5% 5/25% 10/50% 4/20%

exceso de trabajo
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18) E! favorinsmo se da en 7/35% 6/30% 2/10% 5/25%
esta Direccién

21) Los aumentos se otorgan 3/15% 4/20% 4/20% 5/45%
en forma justa

28) £ sueldo que yo gano es 3/15% 525% 6/30%

justo comparado con el que 6/30%
reciben olras personas con

puestos simiares al mio,

dentro de esta comparila

30) Cuando realizo bien mi 4/20% 525% 8/40% 3/15%
trabajo mi jefe lo reconoce

La relacion diaria entre jefe y subordinado implica respeto, satisfaccion,
confianza, reconocimiento y, por supuesto, justicia. Para los trabajadores de ia
Direccion Técnica las normas de disciplina (12/60%) y los aumentos no se aplican
con justicia (13/65%), existe favoriismo (13/65%), no existe equilibrio en la
distribucién del trabajo (14/70%), no se reconoce al trabajador cuando hace hien
su trabajo (11/55%), no se capacita al personal (18/90%), no existe equidad entre
sueldo entre puestos similares (12/60%). Cabe destacar que aungue dicen tener
cargas de trabajo en lo individual, manifiestan que las cargas en su departamento

si estan bien distribuidas (14/70%).

La percepcién que los trabajadores tienen respecto de la justicia en sus
lugares de trabajo esta directamente relacionada con los referentes sobre sus
ingresos individuales, a la cantidad de trabajo y los beneficios que obtienen
respecto de los demas. Si perciben que los resultados de esta comparacidén son
iguales a la de aquellos con quienes se compararon, se dice que existe un estado

de equidad; perciben su situacién como justa.

Por lo anterior se recomienda que antes de tomar decisiones considere
¢cémo ias percibiran los demas en términos de objetividad y justicia. De crédito a
quienes lo merezcan y ponga especial atencion a las percepciones de equidad al

distribuir las recompensas.
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Recuerde que lo importa “... no es que los hechos sucedan, sino como se

interpreten” (1)

Reconocimiento

Pregunia Totalmente da | De acuerdo | En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo
30) Cuando realizo bien mi 4/20% 5/25% 8/40% 3/15%

trabajo mi jefe lo reconoce

En términos de reconocimiento los trabajadores manifiestan no obtenerlos

(11/55%)

Quiza los directivos de las diferentes organizaciones aprovecharian mejor las
oportunidades de brindar reconocimientos a sus subordinados si supieran que
para ellos el motivador mas poderoso de su lugar de trabajo es el “reconocimiento,

el reconocimiento y mas reconocimiento”. {2)

Este pude materializarse de diferentes formas. Puede felicitar en privado a un
empleado por un buen trabajo, enviar una nota escrita a mano o por correo
electrénico destacando el hecho, puede subrayar los éxitos del equipo(s).
Convocar y/o aprovechar reuniones para dar reconocimiento a fas contribuciones
de todos los que conforman la organizacion destacando especialmente ios logros

de uno de los equipos de trabajo.

Ya lo dijo Gabriel Garcia Marquez,: “yo sblo escribo para que me quieran”,

para que lo reconozcan.
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Satisfaccidn

Pregunla Folalmente de | De acuerdo | En desacuerdo Totaimente en
acuerdo desacuerio

1) Me siento orgulioso de 7/35% 11/55% 1/5% 1/5%
trabajar en la Direccion
Técnica

8) Tengo el equipo y matenal 2/10% 3/15% 8/40% 7135%
necesarios para llevar a cabo
mi trabajo

7) E tabajo que yo 9/45% 8/40% 2/10% 1/5%
desempeflo es imporfante

para el funcionamiento del

departamento

11) Si yo pudiera salirme de 3/15% 6/30% 5/25% 6/30%
esta compafifa y conseguir
un lrabajo igual en otra, con
ol mismo sueldo, renunciarfa

12) Me siento  parte 525% 9/45% ¥15% 15%
importante de esta compartia

13) Quisiora cambiarme de 3/15% 1/5% 7/35% 9/45%
departamento

23) Me gusta mi trabajo 7/35% 10/50% 2/10% 1/5%
actual

26) Los directivos manejan 4/20% 8/40% 3/15% 525%
adecuadamente ia direccion

29) Tengo informacién sobre 0/0% 6/30% 6/30% 8/40%
las medidas de seguridad,
dentro de mi trabajo

33} La Direccién Técrica me 2/10% 5/25% 6/30% 7/35%
mativa lo suficiente para que

me desarrolle

profesionaimente  aen &l

desempedio de mi trabajo

La satisfaccion para efectos de esta investigacion fue definida como la
posibilidad de ser premiado 0 reconocido por la organizacion. En este sentido los
resultados obtenidos permiten apreciar que los trabajadores de la Direccién

Técnica se sientan parte importante de la organizacion pues se dicen estar
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orgutlosos de trabajar ahi (18/85%), que el trabajo que ellos realizan es importante
para el funcionamiento del departamento al que pertenecen (17/85%). que se
sienten parte importante de la compafiia (14/70%), que les gusta su trabajo actual
{17/85%), que los directivos manejan adecuadamente la Direccién (12/60%). Sin
embargo, dejan de manifiesto que de existir la posibilidad de cambiar de
departamento (16/80%) o, incluso de organizacion (11/55%) fo harian. Agregan
que no cuentan con equipo y materiat para realizar su trabajo (15/75%), no tienen
informacion sobre medidas de seguridad (14/70%), ni se les motiva lo suficiente
para que se desarrollen profesionaimente en el desempefio de su trabajo

(13/65%).
Considerando que {a satisfaccion en el trabajo esta directamente relacionada
con las recompensas que los trabajadores reciben y las que creen deberian recibir

sugerimos se revise y difunda el capitulo referido a los estimulos y recompensas

de las Condiciones Generales de Trabajo de la Secretaria de Hacienda y Crédito

Publico.

En éste la Secretaria establece las bases para dar reconocimiento a sus

trabajadores con estimulos como:
« Notas al mérito
« Gratificaciones en efectivo
« Dias de descanso extraordinario

« Derecho preferencial en las promociones  escalafonarias {por

capacitacion)

« Premio a la perseverancia y leaitad en el servicio
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Actitud

Pregunta ’ __Tﬁréﬁnente de | De acuerdo
o acuerdo

En desacuerdo

Tolalimenle en
desacuerdo

2)En  esta Direccion, las 4/20% 16/50%
relaciones de trabajo se dan
en un ambiente de respeto

19jCuando mi jefe me lama 9/45% 8/40%
la atencion o hace
adecuadamente

5/25%

1/5%

1/5%

2/10%

Los resultados obtenidos en este rubro {(14/70% y 17/85%) demuestran que la

actitud entre jefe y subordinado se desarrolla en un marco de amabilidad y

respeto.

La actitud de los trabajadores refleja como se sienten los individuos en el

trabajo. De ahi la importancia de que la satisfaccion, la comunicacion, la

informacién, la confianza, el reconocimiento y la justicia cumplan con las

necesidades de la organizacion y de sus integrantes.

De esto dependera, en gran medida, el compromiso del trabajador con la

organizacion.
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CONCLUSIONES

La investigacion se desarrollé sobre la problematica de la Direccién Técnica de
Comunicacion donde se detectod que existian diferentes tipos de problemas a 108
cuales se les dio continuidad, apoyados en los recursos que ofrece la
comunicacion organizacional pues esta disciplina proporciona una nueva forma de
comprender la manera en que se efectian los procesos comunicativos en las
organizaciones a partir de diversas técnicas. De entre las que destacan la
evaluacién organizacional que se ocupa de diagnosticar el estado actual de la
comunicacién en la organizacion a fin de dar respuestas a dudas y necesidades

comunicativas, mediante un plan o programa de investigacion.

A fin de contextualizar la investigacion se relatan los antecedentes que le
dieron origen a la actual Unidad de Comunicacién Social de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico de 1919 a 1093, Asi como su historia reciente,
funcionamiento y estructura organizacional. Por consiguiente se describe la

estructura y funciones de la Direccion Té&cnica de Comunicacion.

Precisar cambios en la formas de organizacion de la comunicacién en la
Direccién Técnica de Comunicacion de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, ha sido el objetivo especifico de esta tesina. A través del reconocimiento
de las funciones de dicha Direccién, en cuanto a ja comunicacién intema de la
misma, me acerca al objetivo, apoyada en al experiencia de trabajo en esa areay

los elementos de analisis aprendidos en la universidad.

A través de las funciones de la Direccion Técnica fue posible detectar
deficiencias de la comunicacion inferna de esa area, aplicando elementos del
marco tedrico conceptual, en lo que se refiere a 13 “evaluacion organizacional’ y a
la “comunicacién organizacional”, asi como en e! contexto funcionalista de las

relaciones, en €l &mbito [aboral.
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Asi, las principales carencias en la comunicacion interna de la Direccidn
Técnica de Comunicacion son las “formas” de presentar 1a informacién y su flujo
(cémo se hace llegar a los empleados). Se observa informacion que circula por
canales informales, que se refiere a los derechos laborales de los trabajadores,

generando incredibilidad y desconfianza.

La actitud de trabajo, en cuanto al uso de servicios como el fax, el fotocopiado,
y la mensajeria son un tanto anarquicas a falta de instrucciones precisas, lo cual
genera retrasos en la productividad y estados de animo negativos para las

relaciones humanas en el trabajo.

La falta de cursos de capacitacion, como forma de verter informacidn acerca
de la importancia del trabajo de cada empleado en los objetivos de la Direccién
Técnica y con las actividades de los demas compafieros ha generado conflictos en
las relaciones laborales, como los siguientes: empleados que sé involucran en
tareas que no les corresponden; es dificil el trabajo en equipo; no se respeta el
trabajo de los demas; la apticacion de los reglamentos internos, que provocan
enfrentamientos entre mandos medios Y empleados de base; el regreso de
directivos cancel6 la posibilidad de cambio que ios trabajadores habian pensado,
imperando en el ambiente un clima de incomprension, desconfianza y derrota.

Problemas que derivan en apatia, monotonia, recelo.

Asi, se pudo observar que existen problemas derivados de las maneras
informales de la comunicacién interna en la Direccion Técnica, que afectan a los

procesos de trabajo y las relaciones laborales de los empleados entre sl y con sus

superiores.

La falta de programas de capacitacion, en los cuales se vierta informacién
acerca de la importancia de la Secretaria y del trabajo de la Direccion Técnica
produce un desconocimiento de los objetivos y la importancia de labor dei

empleado, el cual queda descontextualizado, provocando sentimientos de baja
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auto estima e identificacién de pertenencia a un grupo y una institucién, generando
chismes y rumores, malentendidos e imprecisiones en su labor, incoherencias
entre el pensar y el hacer (disonancia), resistencia a los cambios, falta de
aportaciones efectivas y originales, subutilizacién de equipos y materiales
(desperdicio), injusticias en lo que se refiere a estimulos, y, en general resultados

laberales raquiticos, improductivos, deficientes.

Por tanto, podemos conciuir afirmando que en esta area de la Secretaria de
Hacienda los problemas detectados son directamente generados por deficiencias
en la comunicacion formal e informal (interna), a falta de criterios y programas que
se refieran a las formas y mecanismos de los flujos de informacion (tanto formales
como informales), que establezcan parametros de trabajo, pautas de
comportamiento, elementos de contexto; que a su vez resulten en un NUEVO

empleado y nuevos y mejores habitos de trabajo y relaciones.

Después de realizada esta investigacion evaluatoria, hemos comprobado la
importancia cardinal que tiene la informacion y la comunicacién en los proceso de
trabaijo y las relaciones laborales, el fiijo y la forma de informacion al interior de un

area.

También afirmamos con toda certeza que: [os problemas generados por la
informacion, en todas sus formas, son atacables y solucionables evaluando y
mejorando los soportes y los flujos de informacion, es decir, precisando los

procesos de la comunicacion.

La propuesta que nosotros hacemos para dar solucidon a los problemas de
relaciones interpersonales y de comunicacion detectados en la Direccion Técnica
parte del principio de que la comunicacién es la base para la mayoria de las

funciones que los miembros de una empresa realizan a diario.
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Hay que propiciar una comunicacion multidireccional que permita que las
opiniones, inquietudes, dudas, sugerencias y, en suma, todo lo que las personas
quieran expresar, encuentre un cauce adecuado y una respuesta. Todos los
integrantes de una organizacion requerimos informacién acerca de lo que ocurre
en ésta, de las ideas y orientaciones de los directivos. Esto es indispensable para
mantenemos en consistencia con la marcha de la organizacion y estar al dia

respecto a los asuntos concernientes al trabajo.

En esta linea los jefes deben esforzarse por desempefiar productivamente su
papel de comunicadores. La gente aprecia a los jefes que saben lo que sucede en
el resto de la organizacion, que manifiestan la conviccion de que parte de su
trabajo es compartir informacion y que se consideran intermediarios entre el
personal y la institucion. A pesar de ello existen jefes que no informan
adecuadamente a sus colaboradores, olvidando que la informacion es un recurso

cuando se comparte.

Los colaboradores tienen derecho a la informacion que les sirve para realizar
adecuadamente sus labores y que les ubigue como parte importante de la
institucion. Es recomendable, por supuesto, determinar qué informacién puede
compartirse y cual no; toda comunicacién debe tener sentido en el contexto del

puesto que el colaborador desempena.

Cuando el jefe no se comunica eficientemente con sus subordinados:

e Esios desconocen o no comprenden cabalmente las tareasffunciones vy

objetivos de su puesto de trabajo.

« Estos desconocen lo que se espera de ellos en cuanto a resultados concretos

en sus puestos de trabajo.
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o Estos no reciben retroalimentacion suficiente y periddica acerca del

desempefio en el trabajo.

+ Estos desconocen sus oportunidades de progreso ¥ desarrollo de carrera

dentro de la empresa.

« Estos tienden a la desmotivacion y frustracion, lo cual a su vez puede
desembocar en un estado de estrés e inestabilidad laboral. Las oportunidades
de intercambiar ideas, valores, sentimientos y expectativas entre jefe y
subordinados se ve nulificada toda vez que el jefe solo transnite informacion
sin escuchar, o simplemente dicta ordenes sin considerar el efecto que éstas

puedan tener en sus subordinados.

¢ Estos tienden a desempenarse con baja productividad y calidad, y por ende

esto contribuye a la rotacion del personal en las empresas.

Para poder afirmar que una relacion de comunicacion jefe-colaborador es

excelente, deben cumplirse satisfactoriamente los siguientes aspectos:

+ Confianza mutua

+ Respeto

o Apertura y tolerancia ante las diferencias de opinién

e Satisfaccion de las necesidades de comunicacion

« Apoyo mutuo en funcion de logro de objetivos
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« Gentileza, entendida como una mezcla de cortesia e interés que aporta

cordialidad a las relaciones

« Relaciones de informacién de caracter personal. Consiste,
fundamentalmente en el conocimiento de los miembros de la organizacién

en términos personales, mas alla def rol labaral

Recomendaciones para aquellos jefes que desean fortalecer la comunicacion

con sus equipos.

« Llevar a cabo reuniones periodicas con el fin de fomentar la participacién de los
integrantes en la identificacion de factores que favorecen y obstaculizan el

trabajo y las relaciones interpersonales adecuadas.

« Acercarse a Ja gente, haciendo visitas o promoviendo platicas informales de
pasillo, con cuidado de que no se perciban como inspecciones, sino como un

medio de acercamiento personal

« Evitar que el sindicato se vuelva un obstaculo para el entendimiento entre {a

organizacion y los trabajadores.

Como conclusion puede afimarse que es de gran importancia conocer ias
necesidades de comunicacién de nuestros colaboradores y asegurar su oportuna
satisfaccion. En tanto no se encuentren cubiertas estas necesidades, cualquier
esfuerzo por mejorar la interaccién en las areas de trabajo se encontrara limitado
por falta de contenido, de qué comunicar. Cabe recordar que la comunicacion
también consiste en la transmision y recepcion de sentimientos, actitudes y

motivacién entre las partes, ya sea consciente o inconsciente.

La comunicacién debe hacerse operativa para que ccupe un lugar entre los
instrumentos de gestién de una empresa, toda vez que la comunicacién operativa
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es la que tiende hacia un objetivo especifico, induciendo determinadas

transformaciones en la opinion y actitud de los involucrados.

Resumiendo: Es tratar de restituir ese proceso humanc gue ante ciertas

circunstancias se ha ido entorpeciendo dentro de la organizacion.
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ANEXOS




Anexo 1
Aislado: Individuo que no se comunica 0 que no se integra a los grupos.

Apatico: Individuo que no coopera y que no esta situado estratégicamente en los
procesos productivos.

Conservadores: Individuos gue tienen oportunidades temporalmente y buscan
defender su situacién. Temen al cambio.

Contructo: Grupo entre iguales que busca protegerse, buscan desarrolic y
beneficio; escudarse en conjunto de la organizacién.

Desestructurado: Grupos de representacién, en elio llevan la autonomia, la
posibilidad de que ellos formen un grupo ajeno a la organizacion.

Erraticos: individuos que tienen una capacidad de accion intermitente. A veces si,
a veces no. Actdan con acciones explosivas 0 causales cuando cuentan con
oportunidades, pero les cuesta mucho trabajo aprovecharias. No tienen capacidad
creativa.

Estratega: Individuo que informa y se comunica con sujetos de su propio grupo Y
que por lo general utiliza la informacion para su beneficio.

Estratégicos: Aquellos que aprovechan las oportunidades por sus sistemas de
comunicacién y de accidn fundamentada. No son muy numerosos y estan a la

ofensiva.
Estructurado: Grupo otorgante, quién te da la identidad es la organizacion.

Lider: Individuo que informa y que se comunica, ya sea cComo grupo o como
individuo de enlace; él que intercepta con todos los grupos.

Mediador: Es el individuo que le da juego a su grupo y a otros.

Punto nodal; Un individuo con amplio espectro de comunicacion e informacién, a
quien se puede recurrir porque cree saberlo todo.
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Anexo 2

PROGRAMA

Monitor de la Mafana
Para Empezar

Detras de la Noticia
Enfoque, su Diario
Hablado

Cuputa Empresarial
Buenos Dias
Informative Panorama

PROGRAMA

Hola México
Al Despertar
La Entrevista

PROGRANA
Moniter de Mediodia
Detrds de la Noticia

Para Empezar
Lopez Ddriga

De Confianza
Cupula Empresarial
Conexién Financiera

PROGRAMA

24 Horas de la Tarde
Hechos Vespertino
Hechos Vespertine

NOTICIEROS MATUTINOS DE RADIO

FRECUENCIA ESTACION

1110 AM
102.5 FM
940 AM

100.1 FM

103.3 FM
104.1 FM
1260 AM

HORARIO
Radio Red 6:00 2 10:00
Stereo Rey 6:50 a 10:00
LaQ 5:30 a 10:00
Stereo 100 6:30a 9:00
Radio Férmula 6:30 a 10:00
Radio Acir 7:00 a8 9:30
Radio Acir 6:00 210:00

CONDUCTOR

José Gutiérrez Vivo
Pedro Ferriz de Con
Ricardo Rocha

Raul Sanchez Carrillo

Oscar Mario Beteta
Eduardo Ruiz Healy
Eduardo Pasquel

NOTICIEROS MATUTINOS DE TELEVISION

FRECUENCIA ESTACION

XHODF TV
XEWTV
XHOF TV

NOTICIEROS DE MEDIO DIA DE RADIO

FRECUENCIA ESTACION

1110 AM
940 AM

102.5 FM
970 AM
1280 AM
970 AM
940 AM

HORARIO
Canal 13 6:30 a 10:00
Canal 2 6:30 a 10:00
Canal 13 5:55a6:30

HORARIO
Radioc Red 13:00 a 15:00
LaQ 13:00 a2 14:00
Stereo Rey 13;30 a 15:00
Radio Férmula 13:30 a 15:00
Radio Trece  15:00 a 16:00
Radio Férmula 15:00 a 15:30
LaQ 14:00 a 15:00

CONDUCTOR

Pablo Latapf
Guillermo Ortega Ruiz
Sergio Sarmiento

CONDUCTOR

Martin Espinoza y
Enrique Mufioz
Julieta Lujambio y
Guadalupe Flores
Carmen Aristegui
Joaquin Lépez Dériga
Fidel Samaniego
Oscar Mario Beteta
Eduardo Torreblanca

NOTICIERQS DE MEDIODIA DE TELEVISION

FRECUENCIA ESTACION

XEW TV
XHDF TV
XHOF TV

HORARIO
Canal 2 14:30 a 15.00
Canal 13 15:00a15.30
Canal 13 18:30a 19:00

CONDUCTOR

Abraham Zabludovsky
Rosamaria de Castro
Litly Téllez
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PROGRAMA

Las cuentas claras
Al momento
Moniter de 1a tarde

Para Empezar
Nino Cantin
Panorama de la Noche

Don Dinero
Lunes

Columna Financiera
Jueves

Consejero Fiscal

PROGRAMA

Muchas Noticias
Para Usted

Enlace

En Blanco y Negro

Hechos
24 Horas de la Noche
Entre versiones

Miércoles
Hablemos Claro

NOTICIEROS NOCTURNOS DE RADIO

FRECUENCIA ESTACION

HORARIO

103.1 FM Radio Formula 21:00 a 22:00
1290 AM Radio 13 17:00 a 21:00
1110 AM Radio Red 17:00 a 21:00
102.5 FM Estéreo Rey  18:00 a 20:00
970 AM Radio Formula 18:00 2 21:00
1260 AM Radio Acir 18:00 a 20:00
102.5FM Stereo Rey 20:00 a 20:30
1290 AM Radio 13 21.00a22:00
1110 AM Radio Red 21:00 a 22:00

CONDUCTOR

Maricarmen Cortés

Lilia Silvia Hernandez
Enrique Mufioz y Martin
Espinoza

Javier Solérzano

Ning Canin

Eduardo Pasquel y Flor
Berenguer

Alberto Aguilar

Gustavo Lomeli

Vicente Morales Villagran

NOTICIEROS NOCTURNOS DE TELEVISION

FRECUENCIA ESTACION

XEQ TV Canal 9
MVS AS-03
XEIPN Canal 11
MVS AS.03
XHDF TV Canal 13
XWE TV Canal 2
CNI Canal 40
XHDF TV Canal 13

HORARIO

19:00 a19:30
21:00a21:30
21:30a22:00
22:00 a2 23:00

22:30a23:30

22:30a23:15
21:00a21:30

24:00 A 02:00

CONDUCTOR

Lolita Ayala

Pedro Ferriz de Con
Sergio Uzeta

Javier Solérzano y
Carmen Aristegui
Javier Alatorre
Jacobo Zabludovsky
Varios

Lolita de la Vega

76




LL

sjuauenad

ugRMNsUI
B| ap saelsualb
SOJEp '0|OMESAP

eauab

ooyoadsa ewa)

BLLIC) Bp BAIYDIR 95 ‘o|nI} © BWa} feuuod O @ QLB £ estauco ‘eiglD un 8Jqos Jeuuoju| oandy |
B2]gWa)} UQIsiadsip
Jglel) e sojund A g Jelias eled Jejen e
sajuedioiued ‘uQiunal epefietep | sojund so; opuejelap
GUBAIYZIE BS OMN el ap Jebn} A &1 lewsed aula) 'BSIDUOD ‘Ble|D) | saucunal sey eziby BIP [9p LapIO
euly
A ojualwpapelbe
ap asey
‘Oxa | .oljouesag
BIS3L02 8P ouejeunsap
asel) ‘oueleuNSap [Ip e A esaudiug
ajuaueuuad uQEoap A CIBWNU esaid B] B USLIDPU0D
0 jesodwa) ‘lquaW ‘eyoa) ‘eidoud *sppoo |  enb sojunse Jesepe
EWIOJ 2P UBAIOIE BG £ pepn|D :ezeqes) |ewro 4 ouwIaul 8 OLaxg 'BSIOUGD ‘BIBID) 'IBHIIOS “JRULIOM| 0IDYo N epeD
ugIuna: )
e} op oanalqo A ebng
‘eI ‘SI}UIS|SE jewlo} B1oR
eo|Bojounso ‘sauopisodold |2 Jaosey esed aseq
A ayuaueunad sns ap ap Has A uguunal
BULO) 9P ouenui | sisejuls *sajuedoued | 3p olloLESep
un ud BAIYE 35 $O| ap AIQUON |eunoiul o reulod ouaw| ojanssa ‘anelg 18 1820U0D B JBQ epuN
SEuBIp
SapPEPIADE SB|
e e2)j29ds3 BJqO Bun
edlbgjouors ugoeziuebio B UQIIR[A) UOD OYdaY
A |esodwey €] A ojuawepedap gy @s anb o| Jouedns
EUI0) ap BAIYDIB 85 |ap apuadsq leuno oulau| opej8lep ‘o) {e Jagoucd e Jeq ofeqey ap aucday
FUILEAL OO SOULIOJY JR|DI0S
£ ayusueunad | euwy ‘cusiuncepelbe 0 sauoiisodsip
o jesodwa) ap asey 'ojunse JEHUNWOD
BUHO} 8P UBAIUDIB @G|  'OUBIBULSEP B8 4 |laus0g owa | ciep ‘osnuod ‘eaig ‘S80UNSE JEPICDAY WNpUgIoLWaN
ewly ep|de) euLo)
UBAIYOJE BS ON OUEJBUNSAP 'BYIE |euojug ouapLy 0JE[D ‘Badlg ap efesuaw un Jeg apedoOWap
ONILS3Q OLVYWHOI Odil [o})] SVYOLLS{HILIVHYD OAILIrgo [e][«EL}]

£ oxXauy




8L

auawenboouon
Bo2j0l3Wway

esa1dws

e| 1ep aisinb

anb ugpewWIojU| B 8p
spuadap :OpIAIIOD
saI0pez||es)
‘esaldwa

'pEPNID 'BYI8y

eolgnd ugluido
B| & UQIIBJUaL0 8p

sajeuesaidwa

BUN U3 UBAIYIIE 89 'BIQUION BZSGRD {euuoju) owajyy | ordoad ‘orouss ‘aun | sopluauos Jpunjid SO0|poNed
[ZEIERIE)
ugleeziuebro g ap ‘uppezisebio g
giapuadap eanon}sa ap sojsand 'seon)jod
aslezjemoe | ng 'EISIPOS '0MUIG) ‘soAnaiqo 'eJmoruisa
uaqap A sjusuewlad ‘pepiinBos ap oswaud | e 8190S UGRULOM
BUNO) 3P LeAYDIR 85 | oaesedo Jss Bpang feuno ouau ‘OjjIouas ‘'oIelD 1300U02 B JBQ) sajenuen
—oleqen
BIENO3}3 98 ApUOp |e cloadsal uod elp
O[Us ‘UBIpUSAIaIY) 1e sjuab e efjolesap
anb seuosiad ostoad onb sapepiaoe
‘oleiOy ‘BYIDd feuOu| {euosiad ‘oJep  O)|PUIg se) aels|Bay epuaby
BsSUBXa
eunl A BY23} 'pepn Sl BULIO) 8p unsioq
uaueuLad oo} ‘oLEIBUNSAp espaid | 2 1e0dxs ‘ewsjqoid
BULIO) 8D UBAYDIE 35 ‘alaIquuIa leulay o3l A ansiq 'miR|D un Jeoydx3 auou}
sauaplo
P upIsILISURY)
ap A osIAR 8p J8S SEUOsIad SBUBA
apand cjxa) (@ cJad estpaud B OJUNSE oSy
ajusueiiad ‘eleo e} e sajenbi ‘eidoud 'SPHOD | UN BUBSWBIUE]NWYS
BUIIO} B UBAIUDJE 3G SEDIS[I8j0RIED |ewiog BUIB| 'BSIOUOD ‘IR0 Jeounwos) JBjnong
sopeaidwa 80| silud
By A 018} ospaid | ajuabin ugpenLOjl
UBAIYIR 85 ON | 'OLEIBUNISEP ‘BYISS fELLOjuI & [eulo owalyy 'o0{oS 'O|(Iuag B| Jeuwas|qg unaiog

ONLLS3d

OLVAYOS

OdlL

osn

SYOLLSIHILIVHEYD

QAIL3rdo

OIa3an




6L

opianagsap
U3 JEISA B SOJQUISIL SO)
21UD SOIDIJUOD JEUDISEIO)

$aUOISIDAP 3P BLUOY

seoyorId SaUCISNDU0L
e ieba|j esed ugisnasp
ap sojispdoid uoa seuossad

jewog| e saiouadns so| B Jej|I0E S ap odnub un g unay sewnp
ugIJas
egun o cuaweyedap
uajobe as o elouepodul) ug|seziuebio g e ojoadsal un ‘ugiseziuebio e ap
ns uepJaid sewsa) 50| uco [esaualb sguaul | sorqwaiw SO| SOpPC} ueElsIse
anb '0iJUESUED ‘BIUCIOUON |ELLIOJUl © |BULIOS ap sew?o) 2Jqos JejqeH | onb se| e sauolunal JeoeH egjquesy
UQIDBWJOU] SF UDISILUSURY elaw eunbe
QlouBSURD 2| ua Zapides & SOPIUSIU0D ua ugpeIadood ns eyl
OO [SE ‘BI3UBIpNE B} 3P sojje sauomdnuatul | esed epuatpne e ua eAnpu
uglcesadoos eood 'zaplbiy BULIOS IS JjIsuer) Jousodxa | anb Jeibo E[OUIBUOD
BI3192)18
uQeULIOJUI B JE}ILUY ‘sewelboid ‘sopeynsal
Jod soanalqo so| teibo) ‘sanepialjoe seunbe uQIeULIO
OU 'UQITBLIIOJLI BPEISBLWISP a1qos odnib (e Jeuuoput Jsejsuen eled seuosiad
1ep e enbresal Japlay 2ULOIU B |ewlo4 | ‘ednib us sauois|pap Jewo | seus o sop e Jefaifuon ugiunay

opes|dwsa 1ap
S3JOQE| SB| UD PEDI[ELLIO)
£ pepanas Japiad

euwuojy

ouqunba

|ap ugeAIssuD 'sobeey
ap UQIDURIGO ‘UPISUB)

ap oll|e ‘sesosbyad
SIUCIPENNS P UGISEA]

0}o8.1p 0}9ELU0D
19 adelpaw seucsisd
SOp 4ua SjuADYS
ugioeDIUNWED g teJbon

\euosiad opeucd

COsd

OdiL

osn

QAILIrdO

O1g3n




Anexo 4
El siguiente cuestionario tiene la finalidad de obtener informacion acerca de tas
diferentes opiniones e ideas que usted, como trabajador, tiene respecto de su

medio ambiente laboral.

EDAD:
SEXO:

ANTIGUEDAD:

Totalmente de | De En Totalmente en
acuerdo acuerdo |desacuerdo desacuerdo
1. Me siento orgulloso de
trabajar en la Direccion ( ) () () ()
Técnica
2. En esta Direccién, las
relaciones de trabajo se { ) { ) { ) { )
dan en un ambiente de
respeto.

3. Frecuentemente recibo
érdenes de una persona, () { ) { ) { )
sobre el mismo asunto.

4. Cuando cambian los
sistemas de trabajo que () ( ) ( ) ()
me afectan, yo me entero
oportunamente.

5. En la compaiia me dan ia
capacitacién adecuada { ) { ) ( ) ()
para desarrollar mejor mi
trabajo.

6. Tengo el equipo y material

necesarios para llevar a () () { ) ()
cabo mi trabajo.
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7. El trabajo que yo
desempefio es importante
para el funcionamiento del
departamento

8. Mijefe inmediato fomenta
las buenas relaciones
humanas en el frabajo

8. Recibo informacion
oportuna sobre los planes
de trabajo de mi
departamentoc

10.Las normas de disciplina
de la SHCP se aplican con
justicia.

11. Si yo pudiera salirme de
esta compailia y conseguir
un trabajo igual en otra,
con el mismo sueldo,
renunciaria.

12. Me siento parte importante
de esta compaiila

13. Quisiera cambiarme de
departamento

14. Las cargas de trabajo de
mi departamento estin
bien distribuidas

15. Con frecuencia recibo
infarmacioén sobre mi
trabajo a través de
rumores o chismes

16. Me agrada relacionarme
con mis companeros de la
Direccién Técnica fuera de
los horarios de trabajo

17. Normalmente yo tengo
exceso de trabajo
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18.

19.

20.

21.

22,

23.

24.

25.

26.

27.

28,

El favoritismo se da en
esta Direccién

Cuando mi jefe me llama la
atencion lo hace
adecuadamente.

Mi jefe inmediato y yo
platicamos sobre que tal
cumplo con mi trabajo

Los aumentos se otorgan
en forma justa.

Cuando yo tengo
problemas de trabajo mis
compaiieros me ayudan.

Me gusta mi trabajo actual.

Mi jefe inmediato me da
instrucciones clara sobre
mi trabajo.

Cuando hago sugerencias
y comentarios
relacionados con el
trabajo, mi jefe me
escucha y me atiende.

Los directives manejan
adecuadamente la
direccién.

Cuando ingresé a la
Direccién Técnica pasé
por un programa de
induccién que se le da al
personal de nuevo
ingreso.

El sueldo que yo gano es
Jjusto comparado con el
que reciben otras
personas con puestos
similares al mio, dentro de
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esta compania.

29. Tengo informacion sobre
las medidas de seguridad,
dentro de mi trabajo.

30. Cuando realizo bien mi
trabajo mi jefe lo
reconoce.

31. Direccién Técnica ofrece
facilidades, para hacer
saber al Director como
pueden mejorar los
resultados obtenidos

32, Considero que estoy bien
informado respecto de lo
que sucede en la
Direcciéon como son los
cambios en los planes de
trabajo y aspectos de
interés general

33. La Direccién Técnica me
motiva lo suficiente para
gue me desarrolie
profesionalmente en el
desemperio de mi trabajo.

(
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