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INTRODUCCION

Desde la aparicion del ser humano se puede decir que existe la comunicacion. Esta
consiste en el intercambio de cddigos entre dos o mas personas para generar

mensajes por medio de canales o medios.

Como la comunicacién es un acto social, los individuos la ejercen para lograr la
integracion entre ellos, y a su vez, formar organizaciones para la obtencion de metas o

fines comunes.

Por tanto, la comunicacién organizacional tiene como objeto, que esos mensajes
fluyan de forma efectiva para que las organizaciones funcionen de manera adecuada,
es decir, encaminada a fines comunes y a un mismo objetivo. Con mensajes claros y

bien definidos.

De acuerdo a Gerald Goldhaber, la comunicacién organizacional se divide en dos
grandes partes: interna y externa. En la comunicacion organizacional externa, como su
nombre lo indica, los mensajes van dirigidos a publicos que no pertenecen de manera

directa a la organizacion.

Cabe precisar que los publicos son todos aquellos individuos que tienen y
desempefian tareas especificas dentro de las organizaciones, desde los empleados
(operativos, mandos medios y superiores) hasta los que de manera indirecta tienen
relacion con una organizacion, como pueden ser los denominados clientes, aquellos

gue solicitan servicios, o funcionarios publicos.

Por tal, la comunicacion organizacional externa tiene como propésito que los mensajes
mejoren las relaciones de los publicos internos hacia los externos, mantener la buena

comunicacion y difundir sus productos o servicios.



Por su parte, la comunicacion interna refiere a todo proceso y flujo de comunicacién
entre los que participan dentro de la organizacion para obtener buenas relaciones y

mejoras en la productividad o servicios de sus actividades.

La comunicacion organizacional interna se lleva a cabo mediante las relaciones
interpersonales y se apoya en los medios de comunicacién, ya sea impresos o

electronicos como el peridédico mural, la revista y el intranet.

También toma en cuenta los factores: clima, entorno y ambiente organizacional, los

cuales influyen a los empleados en el logro de sus objetivos.

Por tanto, el clima es el sentir de los empleados, como resultado de los
procedimientos, reglas y normas de trabajo, junto con las relaciones interpersonales
que se dan al interior de la organizacion. De esta forma, es posible decir que el clima

esta integrado del comportamiento humano que se lleva a cabo en las organizaciones.

En si, el entorno es el conjunto de elementos que rodean a la organizacion, los cuales

le influyen de manera directa.

De acuerdo con José Ignacio Olabuénaga, el entorno esta constituido de dos
dimensiones, uno macro (influjos politico-legal, econdémicos, socioculturales,
tecnologicos, medioambientales) y otro micro (individuos, grupos y organizaciones).

De alguna manera todos estos elementos condicionan a la organizacion.

Por otra parte, el ambiente es el reflejo de todos los aspectos fisicos y sociales que
rodean a la organizacion, por ejemplo del espacio y distribucion fisico del area en el
gue se desempefia el personal, las actitudes y los valores de los empleados, el

resultado de las normas que rigen al area, etcétera.



Como se percibe, el clima, el entorno y el ambiente son importantes para los
empleados, ya que todos estos factores complementan la comunicacion interna que

prevalece en todo organismo.

Sin embargo, pese a que estos factores brindan elementos caracteristicos de la
comunicacion interna, falta un mecanismo que determine su funcionalidad, este es el
caso del diagnéstico, el cual consiste en evaluar el como la organizacion esta
funcionando, y qué problemas hay en ella. Se trata de una evaluacion especifica que
arroja cifras o datos duros respecto a la indagacion, de sus resultados parten

sugerencias, propuestas y estrategias.

Para que un diagndstico se apligue a una organizacion, se requiere que el objeto de
estudio muestre sintomas de problemas en su interior. Sin embargo, pese a que toda
la organizacion puede ser diagnosticada, sucede que no siempre en su conjunto lo

requiere.

En muchas ocasiones solo algunas areas denotan errores o problemas en su manera
de aplicar la comunicacién interna. Es por ello que el tema central de esta
investigacion es el “Diagnostico de comunicacion interna en la Direcciobn General de
Comunicaciéon Social de la Secretaria de la Funcion Pudblica”, pues debido a que esta
area comienza a mostrar ciertas problematicas comunicacionales en su interior,
percepcion de los trabajadores, se requiere la aplicacion de un diagndstico que

permita conocer el estado actual de la comunicacion interna.

La importancia de aplicar un diagnéstico a un area de Comunicacion Social, radica en
gue éste es un lugar en donde el manejo de informacion es la principal materia prima,
por tanto, los mensajes deben fluir de manera efectiva, no sélo de forma externa, por
la naturaleza de su funcion, si no también al interior de ella, pues quienes elaboran

esos mensajes son los empleados.



Una vez aplicado el diagnéstico, los resultados mostrardn como es actualmente la
comunicacion interna en la Direccion General de Comunicacion Social; ademas, al
encontrar las probleméticas, el diagnostico servirh de guia para que un futuro la
dependencia, si asi lo requiere, pueda elaborar propuestas o estrategias a seguir, y
pese a que este no es el fin de la investigacion, si se emitirAn sugerencias que

pudieran brindar nociones de mejoras internas.

De este modo, el trabajo de tesis estar4 compuesto por tres capitulos y un apartado de
conclusiones. El primero de ellos estara integrado por los conceptos basicos de la

Comunicacién Organizacional, que a su vez ejerceran su accion en el diagndstico .

Aqui se encontrardn diversos conceptos base del area Organizacional, tales como:
comunicacion, comunicaciéon organizacional, organizacion, tipos de comunicacion,
redes, publicos, filosofia organizacional, ambiente, clima, entorno, diagnéstico y
analisis FODA.

Todos estos conceptos forman parte del lenguaje elemental del comunicador

organizacional, los cuales deben estar presentes en un trabajo de esta indole.

El segundo capitulo abarcara, a grandes rasgos, lo que la Secretaria de la Funcion
Pablica y la Direccion General de Comunicacién Social son, su funcion, redes
comunicacionales, publicos internos, externos y filosofia. Este capitulo esta
elaborado para que se tenga una idea mas completa de la institucion y de su rol de

actividad.

El tercer y ultimo capitulo abarcara el contenido del diagnostico de comunicacion
interna que se aplicar4 a los empleados de la Direccion General de Comunicacion

Social. Aqui se presentara la estructura del cuestionario y sus resultados.



Otra parte del capitulo seréa el andlisis cualitativo y cuantitativo de la investigacion, que
permitira, a su vez, realizar el anélisis FODA, ya que éste ayudara en el planteamiento

de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del area en cuestion.

El analisis cuantitativo ofrecera datos objetivos de un cuestionario que se aplicara a

la planta laboral de la Direccién General de Comunicacion Social.

Con base en el andlisis cualitativo, se cruzara informacién entre preguntas abiertas y
cerradas, que formaran parte del cuestionario, logrando asi la argumentacién de los

resultados.

Una vez realizados los analisis cualitativo y cuantitativo, es posible proponer
conclusiones, que en todo momento estaran planteadas de forma objetiva, teniendo

como base los datos recabados a lo largo de este trabajo.

Este diagnostico permitird, particularmente al comunicador organizacional, obtener
mayor conocimiento de una organizacion a nivel macro y micro y conocer sus
probleméticas en cuanto a la comunicacion para el mejor funcionamiento de las

organizaciones.



DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA EN LA DIRECCION GENERAL DE

COMUNICACION SOCIAL DE LA SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA

CAPITULO 1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

1.1 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

1.1.1 Comunicacion

En este apartado se observa que el concepto de comunicacion abarca distintos

enfoques. El primero de ellos es el que la define como proceso.

Ron Ludlow en el libro La esencia de la comunicacion la define como “un proceso

"1 sin embargo,

interpersonal de enviar y recibir simbolos que contienen un significado
Carlos Ramos Padilla, en su libro La comunicacion un punto de vista organizacional,
dice que la comunicacion forma parte del conocimiento que contiene como
caracteristica la universalidad, significa un proceso dinamico para fines de

representacion, e implica la transferencia de informacion y se fundamenta en ciertos

elementos béasicos, tales como el emisor, mensaje, canal y receptor.

! LUDLOW, Ron, La esencia de la comunicagiprb




En general estas dos concepciones son parecidas, no obstante, una habla de enviar y
recibir informacion, mientras que Ramos Padilla menciona solo la transferencia de

ésta.

La diferencia entre estas dos acotaciones es grande, la primera hace referencia a la

retroalimentacion, la segunda sélo al envio del mensaje.

Al parecer, cuando un mensaje es emitido y existe la retroalimentacion, se habla de
comunicacion (en su proceso completo), mientras que cuando el mensaje sélo es

transmitido, hablamos de envio de informacion (proceso parcial).

Carlos Ramos Padilla agrega que “la comunicacion es el proceso social mas
importante. Sin ella, el hombre se encontraria ain en el primer escafio de su

desarrollo, no existirian sociedad, cultura ni civilizacion” 2.

Lo cual es muy cierto, pues gracias a la comunicacibn muchas naciones del mundo
alcanzaron la civilizacion, otras defendieron su cultura y formas de vida; no obstante

todas las acciones del hombre, positivas o negativas, estdn fundamentadas en el
proceso comunicativo, a ese proceso intrinseco del hombre que lo caracteriza como

tal.

2 RAMOS PADILLA, Carlos, La comunicacién Un punto deta organizacionap 30




Otra concepcion complementaria de la comunicacion sefiala que “Desde que C.
Shannon y W. Weaver —en 1949- desarrollaron un modelo para analizar el proceso de
la comunicacion, y David K. Berlo —en 1960- hizo popular la frase: la comunicacion es
un proceso: ésta comenzd a conceptualizarse como un sistema integrado por varios
subsistemas 0 componentes que interactuaban entre si para reproducir como

resultado el envio y la recepcién de mensajes™.

Fernando Fernandez Collado, indica que hoy dia muchos profesionales de diversos
campos o disciplinas estan familiarizados con ese proceso o sistema, ya que “la
mayoria sabe que la efectividad de la comunicacion depende de la manera como

interactden tales subsistemas™

La interaccion de éstos es basica, pues determina el sentido de nuestra comunicacion,

efectiva o deficiente.

David Berlo, en su libro The Process of Communication, introduce la idea de que la
comunicacién es un proceso dindmico e interactivo’. Indica que “si aceptamos el
concepto de proceso, debemos considerar a los acontecimientos y a las relaciones

como dinamicas, cambiantes y continuas.

3 FERNANDEZ COLLADO, Fernando, La Comunicacién es @rganizacionep 245
4

Idem
® GOLDHABER, Gerald, M, Comunicacién organizacignall13
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Cuando consideramos que algo es un proceso, damos a entender que no tiene un
comienzo ni un fin, ni una serie fija de acontecimientos No es estatico, no esta en
reposo. Esta en movimiento. Los ingredientes de un proceso interaccionan entre si"°.

Lo que Berlo indica, es que la comunicaciéon no es unidireccional, y que no podemos
hablar de la comunicacion integrada por un comienzo o un fin, en ella suceden cosas
diversas y todo depende del constante movimiento de los elementos que interaccionan

en ella.

Sefiala también que ese “fendmeno cotidiano que es la comunicacién, sin ser nunca
idéntico cada vez que se produce (en su calidad de proceso) soporta elementos
comunes, cuya constante aparicion nos permite ubicarlos como la columna vertebral

del fenémeno””.

Berlo ubica como componentes constantes del proceso a los siguientes elementos:

» La fuente de comunicacion

» El encodificador o emisor del mensaje

* El mensaje o lo que se pretende o, de hecho, se comunica;

 El canal o la via por la cual se manda el mensaje para que llegue a su

destinatario previsto;

6
Idem
" ARRIETA ENDORZAIN, Luis, Conceptos de comunicacigmanizacionalp 23

11



 El medio;
e El decodificador;

* El receptor o destinatario de la comunicacion®;

Como es posible apreciar, los elementos basicos de la comunicacion estan presentes
en todo acto comunicativo. Existiran modelos con mas elementos, pero definitivamente
el emisor, mensaje y receptor nunca pueden faltar. Partir de esta idea es béasica para
comprender el concepto de Comunicacion Organizacional que mas adelante se

describira.

Por otra parte, Gerald M. Goldhaber en su libro Comunicacion Organizacional
considera necesario afiadir al area de la comunicacion, conceptos como el de redes e

interdependencia.

Se puede intuir que el fin basico de este proceso es la transferencia de informacion. El

objetivo principal es lograr la efectividad.

“El éxito de la transferencia de informacion depende en mucho de la naturaleza y de la

calidad de la informacién recibida y esto, a su vez, depende de la naturaleza y la

calidad de la relacién entre las personas implicadas.”

81dem
° LUDLOW, Ron, op cit., p 5

12



Esto indica que la efectividad del proceso comunicativo no solo dependera de la
calidad del mensaje sino también de la armonia y compaferismo que mantengan los

implicados.

Por otra parte, la comunicacion puede ser descrita como un acto basico del hombre en
el que se encuentran elementos como el emisor, mensaje y receptor, los cuales, a su

vez, se encuentran rodeados de un entorno cultural.

En ningun sentido es un acto Unico del hombre. Se lleva a cabo en muchas especies y

sus métodos son variados.

Para introducirnos en el siguiente tema, es necesario decir que la comunicacion es un
importante elemento dentro de las organizaciones ya que ésta proporcionara la

creacion y coordinacion de actividades entre los integrantes de la misma.

“Se dice que para que haya comunicacién es necesario un sistema compartido de
simbolos referentes, lo cual implica un intercambio de simbolos comunes entre las
personas que intervienen en el proceso. Quienes se comunican deben tener un grado
minimo de experiencia comun, de significados compartidos; no existen dos individuos
con experiencias idénticas, de aqui que los simbolos del mensaje tengan significados

mas o menos distintos para cada uno de los comunicantes™®.

19 FERNANDEZ COLLADO, Fernando, op cit., p 19

13



1.1.2 Comunicacion Organizacional

Gerard M. Goldhaber, en su libro Comunicacién Organizacional retoma la definicion
de Redding y Sanborn respecto a la comunicacién organizacional, ellos la explican
como el intercambio cotidiano y permanente de informacién dentro del marco de una

compleja organizacion®®.

La complejidad que arriba se menciona puede estar implicita en la influencia que el

denominado ambiente ejerce sobre ella.

La comunicacion organizacional es influida por todos los elementos cercanos a ella

como el llamado ambiente.

Todos estos elementos forman parte esencial de la comunicacién organizacional. En el
caso de los sentimientos y actitudes, influyen de manera tal que son motor de la
personalidad de las organizaciones. Por su parte, las relaciones y habilidades
personales seran su foco de atencion ya que de éstos dependera la efectividad de su

objetivo.

I GOLDHABER, Gerald, M, op cit., p 21

14



Harry Levinson'?, considera a las organizaciones como sistemas vivos y abiertos en
los que fluye la informacion interpersonal. En tal contexto, se puede decir que los
sistemas comunicativos son de gran importancia para la organizacion, ya que pueden

ser Utiles en la obtencion de mayores posibilidades de desarrollo personal y grupal.

Luis Arrieta Erdozain en su libro Un concepto de Comunicacion Organizacional, sefiala
gue la comunicacion organizacional representa la fuerza que brinda cohesion al grupo

de empleados o personal de una organizacion.

Agrega que entre las finalidades de la comunicacion organizacional estaran las de
crear o reforzar entre todo el personal una actitud positiva, actitud directamente
relacionada con actividades, objetivos, superacion y los medios para lograrlo. También

le otorga la solidez necesaria para existir y subsistir.

Como dice Erdozain, la existencia de la comunicacién organizacional en el personal de
las organizaciones brinda estabilidad al grupo de empleados, la seguridad esta

fundamentada en el correcto actuar de la organizacion en cuestion.

La comunicacion organizacional actla como moderador entre los objetivos y las
necesidades de la empresa o institucion, y las necesidades y objetivos de los

empleados.

2 pADILLA RAMOS, Carlos, op cit., p 15

15



Sobre este concepto, también pesa la labor, no sélo la de transmitir con claridad
instrucciones, sino la definicibn de misiones y responsabilidades. “Para ello es
necesario determinar eficazmente las lineas de autoridad que a los mismos jefes les
conviene respetar. La comunicacion amplia y bien coordinada en todo sentido permite

llegar a un buen fin con el empleado™®”.

Es por ello la importancia de los reglamentos, que son especificaciones basicas del

comportamiento organizacional.

Ahora bien, el interés prioritario de la comunicacién organizacional se centra en los
publicos internos. Pues ese es su centro de accion. Todo lo que a ellos ocurra o afecte

estara intimamente ligado a la comunicacion organizacional.

Es necesario recordar que la comunicacion organizacional centra las bases del
comportamiento interno y humano en las organizaciones. De igual forma, integra los

sentimientos y motivaciones que los empleados necesitan para laborar de forma grata.

En resumen, y como diria Carlos Ramos Padilla, la comunicacion organizacional es
contraria a cualquier sentimiento de soledad, desmotivacion, agresion, negativismo,

temor o0 angustia. Pues como ya se menciono, ésta sera signo de una actitud positiva.

13 Ibidem, p 21
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Ramos Padilla habla también de algunos objetivos de la comunicacién organizacional
tales como: la necesidad de transmitirle al empleado el significado de ejecutar un
trabajo de forma eficaz, asi como la cooperacion con los otros, porque soélo asi
obtendra, para si mismo, la satisfaccion del deber cumplido y evitara la desintegracion
0 marginacion obrera. También estimulara la cooperacion y la satisfaccion en el

trabajo™”.

En breve, fomentar el espiritu de cooperacion y la armonia entre las dos partes, (jefe y

subordinado), son parte esencial del objetivo de la comunicacion organizacional.

Por su parte, Goldhaber sefiala que la comunicacion organizacional esta integrada de
factores comunicaciones tales como: mensajes, flujos, propésitos y direccion; asi
como de elementos de comportamiento entre sus componentes, como las actitudes,
sentimientos, relaciones y habilidades personales. Agrega que, se trata de un flujo de
mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes y que se encarga del

estudio de dichos flujos™.

Por otro lado, ya hemos hablado de que este tipo de comunicacion es aplicable en las

organizaciones, sin embargo no hemos definido qué es en si una organizacion.

4 PADILLA RAMOS, Carlos, op cit., p 17
15 Ibidem, p 21
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Entonces, hablar de organizaciones implica hacer referencia a una cantidad de
personas Yy cierta interdependencia entre ellos, eso quiere decir, que el desempefio de
una de ellas afecta y se ve afectado por el desempeiio de otras. De igual forma

persiguen objetivos comunes.

En tanto, Darvelio A. Castafio Asmitia, en el libro Crisis y desarrollo de las
organizaciones. Una aproximacién al trabajo organizado, comenta que en los Ultimos
tiempos, se han construido varios modelos tedricos para estudiar las organizaciones

modernas, ya sea desde el punto de vista administrativo, social o psicologico.

Comenta que desde el punto de vista del llamado modelo sociotécnico, “la entidad
organizativa debe considerar con la mayor importancia las relaciones entre ambos

subsistemas, el social y el tecnologico, tratando de comprender su influencia

reciproca™®.

Darvelio agrega que este modelo otorga gran interés al estudio de la interaccion del

medio ambiente con la organizacién, a partir del concepto de “sistema abierto™’.

16 cASTANO ASMITIA, Darvelio, Crisis y desarrollo das organizaciones. Una aproximacién al trabajo

organizadop 16
7ldem
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En otra palabras, se concibe a la organizacion como un ente abierto, en el que pueden
entrar y salir influencias de tipo social y tecnolégicas. Es necesario hacer hincapié en
que habitamos un mundo en movimiento, donde constantemente estos dos ambitos
son cambiantes e influyen en nuestro diario vivir, ¢por qué no concebir que las

organizaciones también son influidas por aspectos de este tipo?

Para ello es necesario decir que sobre nosotros pesan diversas influencias, las cuales

son denominadas entornos, que mas adelante seran descritos de forma minuciosa.

TAREAY

. ESTRUCTURA
TECNOLOGIA

PROCESOS
SOCIALES

La organizacién segin el modelo sociotécnico, @uigd por tres subsistemas fundament4les

Darvelio afirma que la teoria del desarrollo de las organizaciones se enfoca con

particular interés, en los aspectos humanos, pues de ellas retoma todo su existir.

8 1dem
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Por ser los individuos su centro de accion, los resultados de sus estrategias no
siempre seran iguales, debido al entorno, las actitudes y las emociones de los

participantes en la organizacion.

El autor también sefiala que los elementos que integran a la organizacion son los
“recursos economicos, materiales y tecnologicos, seres humanos y grupos sociales,
estructuras integradas por conjuntos de puestos agrupados y departamentalizados,

lineas de autoridad y de jerarquia, procesos de comunicacién y de decision, etc™®.

En esta investigacion ya hemos dicho que la organizacion se encuentra orientada al
cumplimiento de ciertos objetivos, el primero de ellos, segun escritos de Ricardo
Jiménez Aguado, es el de determinar las actividades basicas necesarias para lograr

los objetivos 0 metas de la organizacion.

Jiménez Aguado enumera dichas actividades de acuerdo al orden de importancia que

asi considera:

1. Agrupar esas actividades en unidades organizacionales (departamentos,
secciones, etc.)
2. Delegar la autoridad a los administradores.

3. Coordinar las unidades organizacionales®.

19 CASTANO ASMITIA, Darvelio, op cit., p 17
20 www.unam.mx/Temas/texto/Referencia/Paginas_pehssmaml. / p 5
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Por otra parte, Castafio Asmitia también define a la organizaciébn como un sistema
integrado por varios conjuntos de elementos que interactian de forma constante y que
Su presencia, caracteristicas y comportamiento estan encauzados hacia el logro de

ciertos objetivos.

Como podemos observar, las caracteristicas pueden ir aumentando, pero la definicion
basica de organizacion refiere a que es un sistema abierto, conformado por una o0 mas
personas en busca de objetivos comunes, y en donde se requiere el maximo

aprovechamiento de los recursos.

Gerald Goldhaber sugiere que las actividades que se realizan dentro de una
organizacion se dividen en internas (reuniones, sugerencias, representaciones orales,
programas de capacitacion, sesiones de orientacion y de informacién e instruccién),
externas (tales como conferencias para la mejora y prestigio de la organizacion,

comerciales, de publicidad o sobre politica)*.

Como se puede apreciar, la comunicacion representa un gran valor dentro de la

organizacion, ya que gracias a ella “el subordinado puede saber lo que el superior

quiere que se haga, y el superior puede saber lo que aquél esta haciendo™.

2L RAMOS PADILLA, Carlos, op cit., p 17
2 1dem
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Por ello la importancia de la comunicacion efectiva, que implica el claro entendimiento
y la disposicion de los interesados en el acto comunicativo. Si los integrantes de la
organizacion estan abiertos y, de alguna manera, tienen claro su objetivo, la empresa

u organizacion se vera beneficiada por los logros de éste.
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1.1 TIPOS DE COMUNICACION

1.2.1 Canales y Redes de Comunicacion.

Gerald Goldhaber sefiala en su libro Comunicacién Organizacional que las
organizaciones se componen de personas que ocupan distintas posiciones o
representan distintos roles en ella. Subraya que el flujo de mensajes entre estas
personas sigue un camino denominado red de comunicaciones. “Una red de
comunicaciones puede existir tan s6lo con dos personas, unas pocas, 0 toda una

organizacion” .

Goldhaber nos introduce a ese sistema que establecemos en el momento de una
conversacién con una persona o con los denominados grupos. Mas adelante se
describird como esos flujos viajan a través de la red de comunicaciones, permitiendo
asi que el mensaje o la informacion llegue a cada unos de los participantes en el acto

de la comunicacion.

De acuerdo con Redding en su libro Communication Within the Organization, el hablar
de redes, implica el considerar que varios sujetos estan participando en el proceso
comunicativo y esto es muy cierto si también partimos de los supuestos arriba

descritos de Gerald Goldhaber.

% GOLDHABER, Gerald, M, op cit., p 27
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No obstante, se dice que “cuanto mayor sea el niUmero de eslabones de la cadena
humana que transmite el mensaje, mas posibilidades existen de que se omitan
detalles o de que se distorsione el mensaje una vez que éste ha salido de su punto de

origen”

Esto es un poco como jugar al teléfono descompuesto, pues entre mas personajes
estén incluidos en el juego, se corre el riesgo de que éstos agreguen u omitan datos
de acuerdo a su audicion. Es necesario decir que las percepciones de unos pueden

ser distintas al del otro.

No obstante, y muy independiente del resultado del mensaje, “la direccion de la red ha
sido tradicionalmente dividida en comunicaciones ascendentes, descendentes y

horizontales, dependiendo de quien inicie el mensaje y de quien lo recibe®”.

Al analizar estas direcciones sera posible apreciar que cada una de ellas esta

comprendida de una intencion y un objetivo.

2 ARRIETA ERDOZAIN, Luis, op cit., p 36
% GOLDHABER, Gerald M, op cit., p 28
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1.2.1.1 Comunicacion ascendente, descendente, horiz  ontal

Robbins Stephen P. en su libro Comportamiento organizacional, dice que la
comunicacion puede fluir vertical o lateralmente. Sefala que la dimension vertical
puede subdividirse en direcciones descendente y ascendente, mientras que la
comunicacion lateral tiene lugar entre cualquier persona de nivel horizontal, es decir

equivalentes®.

Comunicacion descendente . Diversos textos sefialan que este tipo comunicacion
fluye de arriba hacia abajo, a través de un canal de mando. Normalmente estas
comunicaciones son utilizadas por los superiores para mantener comunicacion con sus

subordinados.

En el libro Administracion de Stoner, Freeman y Gilbert J, se comenta que la
comunicacion descendente empieza con los mandos altos y fluye hacia abajo,
pasando por los niveles administrativos, hasta llegar a los trabajadores de la linea o al
personal que no tiene actividades de supervision. Agrega que el propdsito de este tipo
de comunicacion es el de difundir, informar, dirigir, girar instrucciones y evaluar a los
empleados, asi como proporcionar informacion sobre las metas y las politicas de la

organizacion a sus miembros.

% STEPHEN P., Robbins, Comportamiento organizaciopa380
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Muchas veces implicitamente vemos este tipo de comunicacion en las organizaciones
o instituciones. El ejemplo mas fiel es cuando la cabeza de la organizacion u area
manda un comunicado o gira instrucciones a toda su planta laboral. De esa manera se
asume gque es una orden de la jerarquia mas alta, por lo cual debe ser atendida al pie

de la letra.

Comunicacion ascendente . Practicamente, la comunicacién ascendente se

caracteriza por ser aquella cuyo flujo informativo va de abajo hacia arriba.

Los autores sefialan que dicha comunicacién subird por la estructura jerarquica de la
organizacion. La comunicacion ascendente es util para los subordinados, ya que les
permite entrar en contacto con sus superiores. Les da la facilidad de informarles que

sucede en los departamento o areas a su cargo.

“La funcién basica de la comunicacibn ascendente es informar a los estratos

superiores de aquello que esté ocurriendo en los niveles inferiores®™.

Comunicacion horizontal.  El libro La comunicacién en las empresas, de Ricardo
Homs Quiroga, sefiala que la comunicacion horizontal surge entre los miembros del

personal.

2 STONER JAMES, Arthur Finch, Administraciop 586
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Es posible definirla como aquella que surge entre las personas del mismo nivel

jerarquico en la empresa u organizacion.

Una vez que los mensajes son emitidos y recibidos por personal del mismo nivel
jerarquico, este tipo de comunicacion puede provocar el surgimiento de equipos de

trabajo, reforzados por el amplio nivel comunicacional existente entre los individuos.

En ciertas organizaciones, subraya Gerald Goldhaber, las redes de comunicacion
vienen determinadas por mecanismos formales, él menciona como ejemplo al

diagrama de la organizacion®.

Sin embargo, el autor agrega que existen otro tipo de mensajes que fluyen a su propia
velocidad siguiendo la direccion que ellos mismos determinan, influenciados tan sélo
por la naturaleza informal de las relaciones establecidas entre los individuos que se

esta comunicando?®. Se refiere a los chismes y rumores.

De esta forma, se dice, los canales de comunicacion utilizados al interior de la

organizacion se presentaran de dos tipos: formales e informales.

% GOLDHABER, Gerald, M, op cit., p 130
2 |dem
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1.2.1.2 Comunicacion formal e informal

Comunicacion formal

Distintas fuentes sefialan que los canales formales estdn establecidos por la
organizacion. “Aparece cuando se toma en cuenta los niveles jerarquicos de la
empresa para su buen funcionamiento. Se da por medio de entrevistas, mesas

redondas, cara a cara, boletines, etc™°.

Goldhaber sefiala que por lo general estos mensajes fluyen ascendente o

descendentemente. Todo depende de la direccion y de la intencion del mensaje.

Por su parte, Ron Ludlow en su libro La esencia de la comunicacion, sefiala que los

canales formales son aquellos establecidos por la compafiia. De alguna manera todos

los autores y expertos en la materia coinciden en esto.

Ludlow agrega que la comunicacién formal fluye en tres direcciones:

%0 LOMBARDERO GOLDARACENA, Diana Victoria, La comuricién organizacional como instrumento de
unificacién y eficiencia en las empresas. Casodfpe: Canal22 Televisién Metropolitana S.A. de C.p 24
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Abajo. Contiene politicas y procedimientos. Es decir, contiene informacién necesaria

para que cualquier miembro del personal realice su trabajo.

Arriba. Informes, peticiones, opiniones y quejas.

A los lados. Estos se transmiten entre distintos departamentos, funciones o personas

del mismo nivel en la empresa.

Subraya que “para que la comunicacién sea efectiva, es necesario que los tres

canales estén abiertos y desbloqueados todo el tiempo” %',

Un dato interesante que Ludlow comenta es que cuando el canal hacia arriba
(ascendente) se bloquea (que es el que con mayor frecuencia lo presenta), resulta ser
un indicador de que la politicas, procedimientos y relaciones entre empleados de la

empresa necesitan revisarse.

En resumen, el autor con estos tres flujos hace referencia de la comunicacion
descendente, ascendente y horizontal de las que ya se han descrito sus

caracteristicas.

31 LUDLOW, Ron, op cit., p 23
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Comunicacion informal

Normalmente este tipo de comunicacion se presenta cuando el mensaje no es
claramente captado por el receptor, de esta forma, el mensaje se presenta repleto de
rumores, chismes o murmuraciones. Por tal motivo, dicha informacién se mantiene en

el caracter de no oficial.

Diversos autores sefialan que esta distorsion del mensaje puede darse por malos
entendidos o cuando no se cuenta con todos los elementos que lo integran. “Este tipo
de mensajes no fluyen siguiendo las lineas escalares o funcionales” *. Son facilmente

reconocibles.

En este apartado, Ludlow también hace acotaciones, €l indica que los canales
informales surgen en virtud de los intereses comunes entre las personas que se

desempefian en la compafiia.

Son expresion de las dudas, pensamientos y suspicacias de las personas.

Ludlow sefala que “los rumores son un canal muy poderoso... éstos con frecuencia,

estan distorsionados, pero a menudo son mas creibles que los que llegan por los

canales formales” %3,

32 GOLDHABER, Gerald, M, op cit., p 141
%3 LUDLOW, Ron, op cit., p 23
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Por su parte, Stoner James “indica que la cadena de rumores de las organizaciones
esta compuesta por varias redes de comunicacion informal que se sobreponen y
entrecruzan en diversos puntos: es decir, es probable que algunas personas bien

informadas pertenezcan a mas de una de las redes informales” 3*.

Otra caracteristica de los medios informales, es la rapidez con la que actian. Por ello
muchas veces es mas facil creer la informacion inmediata a la que tarda en
confirmarse. Eso lo podemos ver de forma muy clara en las noticias de ultimo minuto,
en los noticieros de radio y/o television. Seguramente las primeras informaciones de

una nota tragica estara invadida de cifras incorrectas u omitira datos importantes.

1.2.2 COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

COMUNICACION INTERNA

Diversos autores sefialan que la comunicacion interna es toda la informacién que

circula dentro de la organizacién para una buena coordinacién de las tareas y

entendimiento entre emisor y receptor.

3 STONER JAMES, Arthur Finch, op cit., p 588
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De acuerdo con Carlos Fernandez Collado, en el libro La Comunicacion en las
Organizaciones, “la comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y
entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro

de los objetivos organizacionales” **.

Es decir, es el complemento perfecto entre el empleado y la organizacion. Crean un
vinculo que produce factores positivos para los participantes y su entorno emocional,

lo cual les permite trabajar en constante motivacion.

Por su parte, Carlos G. Ramos Padilla sefiala que la comunicacion interna esta
integrada de diversos medios informativos que se emplean en la organizacion, tales

como avisos, memorandos, circulares, boletines, 6rdenes de trabajo, etcétera.

También se dice que “es toda la informacion que circula dentro de la organizacion para
que exista una adecuada coordinacion y entendimiento mutuo entre emisor y receptor,
es decir, el emisor debe tomar en cuenta las necesidades del receptor para que exista

retroalimentacion”®

% FERNANDEZ COLLADO, Fernando, op cit., p 32
% _LOMBARDERO GOLDARACENA, Diana Victoria, op cit., p3
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La comunicacioén interna también pretende que el empleado se integre a los objetivos
de la organizacion. Esto se vera reflejado cuando el empleado festeje los logros de la

empresa. No obstante, debe de sentir como propias las vicisitudes de la compafia.

Dicha comunicacién “se efectda Unica y exclusivamente cuando el emisor y el receptor

pertenecen al mismo grupo de trabajo de la organizacion™’.

Por su parte, Homs Quiroga, en su libro La comunicacion en la empresa, nos habla de

ciertos objetivos que integra la comunicacion interna, algunos de ellos son:

* Que el empleado se sienta parte de la empresa y que a su vez éste sienta
orgullo de pertenecer a ella.

* Crear un clima de armonia entre los empleados y organizacion

* Realizar una integracion rapida y exitosa al personal de nuevo ingreso

* Fomentar actividades deportivas, sociales y culturales

« Cuidar la imagen de la organizacién®

Como se puede apreciar, todos estos objetivos estan enfocados al éxito de la

organizacion.

3" RAMOS PADILLA, Carlos, op cit., p 26
% HOMS QUIROGA, Ricardo, op cit., p 67
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Ferndndez Collado agrega que las personas que trabajan en las organizaciones,
disponen de variados medios internos que les ayudan a comunicarse con otras

personas, sean de la misma organizacion o de otras®.

A continuacién, una lista de los medios internos mas utilizados:

» Teléfono

e Teléfono abierto (para comentarios y opiniones de empleados)

» Dictado telefénico (mediante el cual podemos dictar telefonicamente un mensaje a una
grabadora, el cual queda archivado. Ciertos sistemas pueden, ademas transcribir el mensaje e
imprimir varias copias. El mensaje archivado puede ser escuchado en la misma grabadora o por
otras personas, via telefénica, instruidas para ello; por ejemplo la secretaria u otro miembro de
la organizacion.

e Télex

» Facsimil

e Telegrama

e Correo electrénico

« Teleconferencia: Envio de una sefial televisiva en “vivo” a un lugar generalmente distante.

« Exhibiciones audiovisuales mediante el uso de transparencias (con o sin sonido integrado).

« Videos y peliculas

* Audiocasete

* Radio

* Memoranda e instrucciones por escrito

» Cartas de diversos formatos

e Recados escritos y a través de terceros

* Invitaciones a eventos formales o sociales

e Buzon de opiniones para los empleados y trabajadores

e Tableros de noticias y avisos (Manuales o electrénicos)

* Reportes escritos (por ejemplo, reportes de valuacién de una actividad laboral)

%9 FERNANDEZ COLLADO, Fernando, op cit., p 247
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* Manuales (de compras, de induccién de personal, de seguridad, de bienvenida a la empresa, de
planeacion.

« Boletines informativos dirigidos a toda la organizacibn o a segmentos de ella (gerentes,
trabajadores, secretarias, supervisores, etc)

e Revistas y periédicos internos

» Circulares y panfletos

* Instructivos y folletos internos, asi como otros documentos informativos, por ejemplo,
declaraciones de politicas o valores corporativos y mensajes de las personas que ocupan los
mas altos niveles de la organizacion).

» Altavoces o altoparlantes

» Entrevistas formales (de contratacion, para resolver un conflicto, motivar a un trabajador, tomar
una decision, despedir a alguien)

» Entrevistas informales

» Discursos

* Reuniones o juntas administrativas de trabajo, capacitacion o integracion

* Reuniones informales planeadas (desayunos, almuerzos etc)

» Contactos formales

» Contactos informales y reuniones casuales

« Posters y toda clase de desplegados graficos

* Mensajes enviados en cheques, articulos promocionales y obsequios.

* Red informal por donde se propagan rumores e informacion extra oficial

« Comidas, fiestas y eventos culturales o sociales a nivel de toda la organizacién o grupos de ella

» Recorridos por instalaciones de la empresa

« Pruebas psicolégicas (medio ascendente que comunica)

* Investigaciones sobre el clima organizacional, auditorias de comunicacién y encuestas de
actitudes

* Publicidad de los productos o servicios que ofrece la empresa a través de folletos,
publicaciones, comerciales en prensa, radio y television

» Correo directo

* Anuncios exteriores en vayas (bardas), autotransportes, paradas de autobuses y anuncios
espectaculares

e Articulos promocionales con mensajes inscritos (llaveros, destapadores, boligrafos, lapices, etc)

«  Patrocinio de eventos publicos®.

“C FERNANDEZ COLLADO, Carlos, op cit., p 248-249
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Pese a que todos los medios internos mencionados tienen el proposito de informar,
algunos son susceptibles de ser utilizados para ejecutar 6rdenes, proporcionar

especificaciones o motivar al personal.

Se sabe que en muchas organizaciones, los medios de comunicacion interna son
utilizados de manera aislada o fragmentada. “No se tiene un sistema para planear,
organizar, usar y evaluar a dichos medios como un conjunto, de forma global™!. Es
por ello la importancia de un diagndstico que permita identificar esas debilidades

internas de la organizacion.

Ferndndez Collado insiste en que la organizacion requiere de un sistema que
administre el uso de todos los medios de comunicacion en la misma. Explica que de lo
gue se trata es de establecer esfuerzos comunes y coordinados en el uso de los

medios de comunicacion®.

De esta forma, sefiala que el sistema cumpliria basicamente con algunas funciones

tales como:

** Ibidem, p 268
“2 FERNANDEZ COLLADO, Carlos, op cit., p 269
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» Elaborar planes anuales de comunicacion a nivel de toda la organizacion, que
implica establecer objetivos de la comunicacion; formulacion de metas en
materia de comunicacion; fijar criterios; establecer estrategias dentro de éstas,

planear como cada medio puede apoyarlas.

* Normar el uso de medios de comunicacion en la organizacién. Algunas

organizaciones cuentan con manuales para el uso de los medios de

comunicacion internos.

* Auditar permanentemente los medios de comunicacion con que cuenta la

organizacion y evaluar su utilizacion.

* Obtener retroalimentacion de todas las areas y niveles de la organizacion

acerca de como optimizar el uso de los medios.

» Capacitar al personal en el uso de medios cuya operacion es compleja.

» Desarrollar estrategias de cambio social en la organizacion cuando se

introduzcan nuevos medios™.

43 |dem
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Como es posible apreciar, todas estas sugerencias estan enfocadas al éxito de la
organizacion, pues establecen un orden encaminado al logro de los objetivos internos

y externos.

El desempefio ordenado que pudiera efectuarse al interior de la organizacion, puede

reflejarse en un mejor servicio e imagen.

COMUNICACION EXTERNA

De acuerdo con Carlos G. Ramos Padilla, en el libro La comunicacion un punto de
vista organizacional, la comunicacion externa “se origina entre uno o varios miembros

de la organizacién con publicos que no pertenecen a ella*”

. A semejanza de la
comunicacion interna, la comunicacion externa permite la retroalimentacion en los
mensajes; la diferencia radica en que esta retroalimentacion se presentan al exterior

de la organizacion.

La comunicacion externa “debe ser lo méas cordial posible para mantener viva la

imagen de la empresa y se manifiesta a través de los siguientes medios de

comunicacion: cartas, contratos, campafias publicitarias, quejas, etc™*.

* RAMOS PADILLA, Carlos, op cit., p 29
> LOMBARDERO GOLDARACENA, Diana Victoria, op cit., p3
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Se sabe que los publicos en los que centra su accién son los clientes y medios de

comunicacion, entre muchos otros.

Algunos otros ejemplos de ella se ven reflejados en la edicion de revistas
promocionales, comunicados de prensa, proyecciones audiovisuales e invitaciones

personales o de grupo.

Este tipo de comunicacion expresa “el conjunto de mensajes que son emitidos por
cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos, porque no pertenecen a
si misma, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, proyectan una

imagen favorable y promueven sus productos o servicios™®.

Gracias a ella, la organizacion mantiene relacion estrecha con aquellos grupos que se
ven beneficiados de ella. Es el reflejo de lo que de forma interna sucede, asi como de

sus métodos de organizacion.

“¢ FERNANDEZ COLLADO, Carlos, op cit., p 32
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1.3 PUBLICOS INTERNOS Y EXTERNOS

Un personaje clave dentro de cualquier organizacion o dependencia, son las llamadas
Relaciones Publicas, las cuales estimulan o influyen en las personas, “principalmente

por medio de la comunicacién, para hacer juzgar favorablemente una organizacion™’.

Las Relaciones Publicas son un cumulo de medios utilizados por las organizaciones,
empresas e instituciones con el fin de crear un ambiente de confianza en el personal,
pero principalmente en el, o los publicos, que a su vez favoreceran el desarrollo de la

organizacion en cuestion.

Diversas definiciones en relacion a los publicos, afirman que “en comunicacion
organizacional se entiende por publico a todo grupo social con un interés determinado

y, a veces también, con un nivel cultural especifico™®,

Es muy posible que los publicos integrados por sectores pertenezcan a un nivel
cultural, econémico o politico determinado, pues es necesario mencionar que los
individuos se agrupan entre si de acuerdo a sus multiples afinidades. Es por ello que
las Relaciones Publicas requieren plantear de forma correcta y atinada su estrategia,

ya que solo asi lograran sus objetivos.

7 www.rrppnet.com.ar/relacionespublicasyrrhh2.htm
8 |dem
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Por su parte, Jorge Poli sefiala que el término de publicos hace referencia a la
poblacién o sectores de ella dimensionados en términos de opinidn publica sobre los

cuales se actia mediante técnicas de comunicacion®.

Los publicos son aquellos que tienen intima relacion con los creadores y
elaboradores del producto. Tienen prioridades y exigencias. Los hay de menor y

mayor jerarquia, todo depende de la importancia que la organizacion les brinde.

Estos, suelen clasificarse en dos grupos: internos y externos.

PUBLICO INTERNO

50
|

En el libro Comunicacion Social® se sefala que los publicos internos son aquellos que

experimentan una relacion de pertenencia con lo institucional.

Son aquellos personajes que se ven intimamente relacionados con los productos que

se generan dentro de la organizacién o dependencia.

9 POLI, Jorge H, Comunicacién Socipl35
*0 |bidem, p 45
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Otras informaciones sefialan que se le denomina “publico interno a los grupos sociales
afines que integran el organigrama de la empresa o institucion. Asi, por ejemplo: los

accionistas; los directivos; los funcionarios; los empleados; etc™*.

Estos dltimos representan al grupo de personas que Se encuentra cercanamente
relacionada con las actividades diarias de la organizacion, o que realizan actividades
dentro de ella y afectan a la misma; de acuerdo con Carlos Bonilla son empleados,

mandos intermedios, directivos o accionistas®.

Por su parte, Luis Solano Fleta en su libro Fundamentos de las relaciones, indica que
el publico interno es aquel que consta de personas que ya estan conectadas con una
organizacion y con quienes la organizacion se comunica normalmente en la rutina de

trabajo.

Como es posible apreciar, la relacién persona, empleado, cliente o beneficiado de las

actividades de la organizacion es la constante en este tipo de publicos.

Ahora bien, una de las ventajas que poseen los publicos internos, es que debido a la
cercania que mantiene con la empresa, sus opiniones pudiera generar aportaciones

importantes para la organizacion.

51 www.rrppnet.com.ar/relacionespublicasyrrhh2.htm
*2 BONILLA GUTIERREZ, Carlos, op cit., p 73
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Después de todo, la empresa, institucion u organizacién en cuestion, vive de la grata
aceptacion de sus publicos internos, por tal motivo, sus opiniones, quejas o

sugerencias siempre seran bienvenidas.

PUBLICO EXTERNO

Los publicos externos, por su parte, “son aquellos grupos sociales que tienen un
determinado interés que vincula a sus miembros entre si y que no forman parte del

organigrama de la organizacién de que se trata”>>.

Algunos textos mencionan que los publicos externos “no tiene vinculo concreto, ni
experimentan relacién de pertenencia alguna™*. Sin embargo todos coinciden en un

particular interés, la organizacion.

Unos y otros (organizacién y publicos externos) extraen de entre ellos lo que

necesitan y requieren para mantener esa relacién simbidtica.

Es necesario decir, que generalmente los publicos externos suelen ser muchos,

todos de importancia, algunos en mayor o menor medida.

3 www.rrppnet.com.ar/relacionespublicasyrrhh2.htm
> POLlI, Jorge H, op cit., p 45
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Cabe mencionar que los publicos externos son importantes porque aportan desde

fuera de la organizacion una critica méas objetiva a los fines y objetivos de la misma.

Requieren de elementos que la organizacion le brinda y viceversa.
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1.4 FILOSOFIA ORGANIZACIONAL Y CULTURA ORGANIZACIO NAL

Toda organizacion, formalmente establecida, cuenta con una cultura y filosofia
particular, lo cual le permite diferenciarse de entre las otras. De esta manera, sus

objetivos, principios y valores siempre seran distintos.

La cultura organizacional representa a ese conjunto de creencias y valores que los

integrantes de la organizacién tienen en comun.

“Las definiciones de Cultura Organizacional comparten conceptos comunes, remarcan
la importancia de los valores y creencias compartidos y su efecto sobre el

comportamiento®".

En el transcurso de la investigacion, serd posible apreciar que la Cultura
Organizacional es el espiritu de toda organizacion. Es tan importante para las
empresas que si no cuentan con ella practicamente no se puede considerar como

serias o establecidas.

Ricardo Jiménez Aguado®®, sefiala que artefactos culturales, como el disefio y el estilo

de la administracion, transmiten valores y filosofias, socializando a los miembros.

5 www.unam.mx/Temas/texto/Referencia/Paginas_patsertml. / p 1
56
Idem
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Estos artefactos, agrega, motivan al personal y facilitan la unién del grupo y el

compromiso con metas relevantes.

Lo que Jiménez Aguado menciona es que inculcando estos valores serd posible
“educar”, por llamarlo de alguna manera, al empleado. Gracias a ello sera posible que
el trabajador cumpla mejor con las metas establecidas por la organizacion. El fin,
también es lograr que éste se “ponga la camiseta” y logre asi comprometerse con los

ideales de su casa de trabajo.

Sin embargo, cuando se habla de que las organizaciones estan fundamentadas en
una filosofia, se hace referencia a que estan sujetas a una mision, vision y valores,

previamente establecidas, y en las cuales basan sus objetivos.

Con estos supuestos, las organizaciones pretenden el logro de sus objetivos a corto y

largo plazo. También, como ya se menciond, establecen su identidad.

Se tiene establecido que “las organizaciones crean el concepto de mision, basandose
en preguntas tales como: ¢en qué estamos?, ¢ por qué estamos? y ¢para qué

957"

estamos Se podria decir que la misién incluye un pensamiento de como queremos

ser vistos ante las deméas empresas o individuos.

*" LOMBARDERO GOLDARACENA, Diana Victoria, op cit., p8
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Mientras tanto, el concepto de visidon “retoma preguntas enfocadas al ¢cdmo nos
vemos si no hacemos nada? que estan visualizadas a corto plazo; y ¢c6mo nos vemos

luego de iniciar un proceso de cambio estratégico? Pensadas a largo plazo™®.

La visidn, serd entonces una frase en la que reflejaremos como queremos ser vistos

por los demas.

En resumen, la mision sera la razén de ser de la empresa, mientras que la vision

representara los objetivos que se pretenden alcanzar.

8 |dem
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1.5 AMBIENTE, CLIMA ORGANIZACIONAL Y ENTORNO

AMBIENTE

Diversos textos sefialan que el ambiente representa a un elemento humano cargado

de sentimientos y emociones, que a su vez implica cierta cultura, valores y

experiencia. Se dice que es el resultado de la actualizacion de la cultura; su pretension

es la de lograr estabilidad y control de los factores que lo conforman, estos factores

son:

8.
9.

10. Cafeteria y lugar de recreo, actividades médicas y sociales®

Las actitudes (como el ejercicio de los valores)

Las normas

Infraestructura

Mantenimiento

Utillaje (suministros de agua y energia)

Control ambiental (calefaccion, refrigeracion y purificacion)
Espacios y la distribucion de éstos

Mobiliario

Estacionamiento, armarios y vestuarios

% ALCANTARA MARTINEZ, Metzli Arendi, Propuesta de arGuia de Diagnéstico de Comunicacién

Organizacionalp 68-69
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En pocas palabras, el ambiente se ve reflejado en todos los aspectos fisicos que nos
rodean en la organizacion. Estos haran influencia en los individuos, y a su vez,
emitiran emociones y sentimientos a la organizacion. El tema del ambiente va muy

ligado al de clima organizacional, que mas adelante se describira.

Ciertas informaciones sefialan que el “ambiente de trabajo percibido por los miembros
de la organizacion y que incluye estructura, estilo de liderazgo, comunicacion,
motivacion y recompensas, ejerce influencia directa en el comportamiento y

desempefio de los individuos®””.

Por otra parte, también se describe al ambiente como la suma de todo lo que nos
rodea, pero que también nos afecta. EI ambiente “condiciona especialmente las
circunstancias de vida de las personas o la sociedad en su conjunto. Comprende el
conjunto de valores naturales, sociales y culturales existentes en un lugar y un
momento determinado. Es decir, no se trata solo del espacio en el que se desarrolla la
vida sino que también abarca seres vivos, objetos, agua, suelo, aire y las relaciones

entre ellos, asi como elementos tan intangibles como la cultura®”.

€0 www.ujat.mx/publicaciones/hitos/ediciones/27/08s&o_Dimensiones.pdf
b1 es.wikipedia.org/wiki/Ambiente#Concepto_de_ambgent
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Todos estos factores influyen de manera sustancial en la vida de todos, muchas veces
no es posible notar su alcance a corto plazo, pero definitivamente rigen el rumbo de

nuestra existencia.

CLIMA

Se dice que el clima organizacional es lo que resulta de los diversos aspectos formales
e informales de la organizacion, es decir, de los procedimientos, reglas y normas de

trabajo con las relaciones interpersonales que se realiza de forma interna.

En el clima organizacional, los valores, conductas, normas y sentimientos son su
fortaleza. “Durante su percepcion e interpretacion, toma en cuenta todos aquellos
aspectos que influyen en la realizacién de su trabajo, en el cumplimiento de sus metas

personales y en sus relaciones con los jefes, subordinados y compafieros®”.

De esta forma, se puede decir que el clima esta integrado del comportamiento humano
gue se lleva a cabo en las organizaciones en un momento determinado, que puede ser
cambiante y diverso. También, es la caracteristica de un sector de la poblacion
organizacional. Representa la opinion de los participantes de la empresa, ya sean

jefes o subordinados e incluye sentimientos entre unos y otros.

%2 PEREZ PALOMARES, Margarita, Clima Organizaciomabpuesta para su diagnéstigo31
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De acuerdo con José Ignacio Ruiz Olabuénaga, en su libro Sociologia de las

Organizaciones, los elementos del clima organizacional son los siguientes:

* Su multidimensionalidad, referente a los muchos y distintos elementos-

fuerzas que conforman el clima organizacional.

* Suinfluencia, ejercida sobre los individuos y el exterior a la organizacion.

» Su fragmentariedad, donde el clima su subdivide y diversos microclimas se
dan dentro de distintas zonas, jerarquias y grupos dentro de la

organizacion®.

Ruiz Olabuénaga también sefiala algunas caracteristicas del clima organizacional, de

entre las mas destacadas:

* Es un concepto molecular y sintético de una organizacion como la personalidad
lo es de un individuo

* El clima estd determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las
conductas, las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades

sociolégicas y culturales de la organizacion.

% OLABUENAGA RUIZ, José Ignacio, op cit., p 283
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» Es un determinante directo del comportamiento porque actia sobre las

actitudes y expectativas que son determinantes directos del clima®.

Solo la experiencia demostrara la presencia del ambiente y del clima. Estos dos

elementos reflejan la conducta de los miembros de la organizacion.

Es necesario mencionar que el clima también se ve influenciado por el entorno actual
de la organizacion, de esta manera el clima se reflejard en una actitud colectiva,

reproducida continuamente por la interaccién de los miembros con dicho entorno.

ENTORNO.

El autor del libro Sociologia de las Organizaciones, José Ignacio Olabuénaga, sefiala
gue el entorno de una organizacion esta constituido de elementos tales como
personas, grupos, organizaciones, condiciones sociales y técnicas con las que
intercambia sus materiales, energia e informacion y que, por tanto, ejercen influencia

sobre ellay ésta, a su vez, lo ejerce sobre ellos®.

% |bidem, p 287
% |bidem, p 305
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Constantemente, el hombre se encuentra rodeado de diversos entornos que ejercen
sobre él acciones implicitas en su actuar. El entorno tiene una fuerza superior casi

imperceptible, sin embargo omnipresente para la vida del ser humano.

El entorno, es parte elemental de la constitucion de las organizaciones, asi como de
las relaciones llevadas acabo de manera interna y/o externa. Las organizaciones
deben estar siempre alertas a los cambios que en él se realizan. De alguna manera

dirigird el rumbo de muchas empresas, organizaciones o instituciones.

Ahora bien, de acuerdo con Olabuénaga, el entorno se divide en dos dimensiones,

macro (influjos  politico legal, econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos,

medioambientales) y micro (individuos, gruposy organizaciones).

ENTORNO MACRO

El entorno macro es un cumulo de condiciones generales a los que se enfrenta la

organizacion, estas condiciones se clasifican de acuerdo a su naturaleza dando paso a

diversos contextos.
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Un contexto se define como el “conjunto de condicionamientos, sociales, econémicos

661

o politicos que rodean a la organizacion e intercambian informacion con ella®™”. Entre

ellos destacan:

1. ENTORNO POLITICO-LEGAL. Se encuentra constituido por diversas fuerzas
de los poderes publicos que tienen la capacidad de dictar leyes y reglamentos
gue de no cumplirlas, dicha organizacion podria provocarse variadas

probleméticas, sobre todo las referentes al desprestigio.

Es necesario recordar que la politica es un marco normativo en la direccion de
una sociedad. También como muchos de los demés entornos, es sumamente

cambiante, impreciso e inesperado.

2. ENTORNO ECONOMICO. Este tipo de entorno contiene diversas variables

econdmicas (inflacion, salarios, campo de trabajo, crecimiento, etc).

José Ignacio Ruiz Olabuénaga sefiala que la facilidad para obtener recursos
energéticos, mano de obra o medios de comunicacioén y transporte, condiciones
de crisis o de estabilidad econémica, asi como escasez, riqueza o pobreza de

recursos son, entre otros elementos, factores decisivos en el desarrollo de las

organizaciones®’.

% PEREZ PALOMARES, Margarita, op cit., p 35
57 OLABUENAGA RUIZ, José Ignacio, op cit., p 310
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Es necesario puntualizar que la economia es un elemento sumamente
importante para las organizaciones, pues determina las posibilidades y
capacidades para adquirir recursos materiales y sostener los recursos

humanos.

Este contexto marcar4 la pauta para una buena administracion de la

organizacion.

Curiosamente la estabilidad de este entorno depende de muchos otros, por

ejemplo la economia estadounidense, que en la actualidad se ve afectada si

hay inestabilidad en los mercados latinoamericanos.

ENTORNO SOCIOCULTURAL. Conformado por valores, creencias, normas y

costumbres de una sociedad o grupos de ella.

Este contexto es sumamente importante, ya que en un determinado momento,

puede facilitar o dificultar las relaciones que se lleven a cabo dentro de la

organizacion.

Estos también definen pensamientos en el actuar de los individuos.
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4. ENTORNO TECNOLOGICO. Estéa constituido por los avances de la tecnologia,
los cuales sirven como herramientas de desarrollo en las organizaciones.

Puede fomentar una imagen de innovacion.

No obstante, asi como puede representar una herramienta util, también puede
ser un factor que impida el crecimiento en las empresas de bajo perfil. En la
actualidad las empresas PYMES se ven sumamente amenazadas por este
entorno. Muchas de ellas no pueden con la presion que éste ejerce sobre ellas y

terminan por claudicar en su anhelo de triunfo.

5. ENTORNO MEDIOAMBIENTAL. Caracteristicas imperantes en la proteccion al
medio ambiente, tales como: la conservacion de recursos, niveles de
contaminacion, reciclaje, asi como eventos naturales (tormentas, terremotos,

explosiones, derrames, huracanes, etc).

En el libro Sociologia de las Organizaciones se dice que “las condiciones de
este tipo de entorno pueden ir desde la temperatura, la orografia y el acceso a
mares o0 rios hasta la existencia de llanuras, recursos energéticos y

minerales®®”.

%8 |dem
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Hoy en dia, el tema del calentamiento global es una constante en varios
ambitos de la vida. Se corre el riesgo de acabar con el planeta si no se hace
conciencia de que otros entornos se veran afectados por los efectos que éste

provoca sobre nosotros.

ENTORNO MICRO

Los elementos del entorno micro establecen una interaccion directa y con resultados
particulares de cada organizacion, es sumamente importante para el crecimiento y

sobrevivencia de la misma.

El microentorno de una organizacién enfoca su atencion en los individuos, grupos y

organizaciones estrechamente relacionadas con ésta.

Desde el punto de vista del marketing, “el microentorno son aquellas fuerzas cercanas
a la empresa que influyen en su capacidad de satisfacer a sus clientes; la propia
empresa, los suministradores, los intermediarios de marketing, los clientes la
competencia o los grupos de interés son las principales fuerzas que convienen

distinguir en este microentorno®”.

%9 www.robertexto.com/archivo9/marketing1.htm
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Otras informaciones sefialan que el microentorno estad compuesto de “intermediarios,
suministradores, competencia e instituciones comerciales que facilitan o promueven la

actividad comercial o velan por el normal desarrollo de la misma’®”.

El microentorno es, de alguna manera, un elemento cercano a la organizacion que
obtiene de él elementos que la fortalecen. Los integrantes de ese microentorno

también se ven beneficiados de la relacion que mantienen con la organizacion.

Dicho microentorno se compone de individuos, grupos y demas organizaciones con las
cuales se llevan a cabo relaciones estrechas o cercanas, esto, debido a la actividad

gue realizan con la organizacion.

% webpersonal.uma.es/~PURZUA/tema2.doc
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1.6 METODOLOGIA PARA EL ANALISIS DE LA COMUNICACION INTERNA

Uno de los principales objetivos de llevar a cabo un Diagndéstico de Comunicacion
interna en la Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) de la Secretaria de la

Funcion Publica (SFP), es el de conocer el estado actual de su comunicacién interna.

Es importante mencionar que todas las instituciones u organizaciones tienen el
derecho y la obligacion de conocer a fondo el estado actual de su comunicacion, ya
gue de no hacerlo el rumbo de sus objetivos y metas podrian verse frustrados. Por ello

la importancia del diagnostico.

Este estudio permite brindar informacién estructurada y confiable en relacién al
funcionamiento de la organizacién, también brinda nociones de expectativas, actitudes

y preocupaciones del personal en su ambiente laboral en el que se desarrolla.

El diagnéstico es una herramienta Gtil en la comprension del comportamiento
organizacional, asi como en el establecimiento de lineas estratégicas institucionales.
Es un punto de partida primordial para emprender un programa de mejora

administrativa’®.

"L TLAPALE HERNANDEZ, Virginia Alicia, Diagnéstico deomunicacién interna en la Direccién de Desarrollo
de personal de la Secretaria del TrapafESINA, p 43.

59



Uno de los aspectos interesantes del diagndstico es que también nos permitird
detectar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con los que cuenta el
objeto de estudio, que como ya se dijo, se enfoca a la Direccion General de

Comunicacién Social de la Secretaria de la Funcion Publica.

La eleccion de dicha dependencia, se debe a la riqueza de cargos que predominan en

ella, aunado al facil acceso a la informacion que nos brinda esta institucion.

Ahora bien, como herramienta de éste diagndstico, se aplicara un cuestionario que
consistird en recopilar informacion de toda la poblacién de la DGCS. Un ejemplo del
contenido del cuestionario son los datos generales, opiniones, sugerencias o
respuestas que se proporcionen a preguntas formuladas sobre diversos indicadores

gue se pretenden explorar a través de este medio.

Con datos especificos, podemos decir que el total de la planta laboral de la Direccién
General de Comunicacion Social consiste de 26 trabajadores desglosados de la
siguiente manera: 16 operativos, 2 de enlace, 6 mandos medios y 2 mandos
superiores; a este grupo se le aplicard el cuestionario que como ya se menciono,

permitira recoger y sistematizar informacion a partir de las respuestas obtenidas.

6C



El disefio del cuestionario, como parte esencial del proceso de investigacion, esta
intimamente relacionado con las técnicas estadisticas de recoleccién de datos, estas
técnicas son susceptibles de emplearse para el analisis y para la generalizacion de los

resultados.

La informacion recogida “puede emplearse para un analisis cuantitativo con el fin de
identificar y conocer la magnitud de los problemas que se suponen 0 se conocen en
forma parcial o imprecisa. También puede utilizarse para un analisis de correlacion

para probar hipétesis descriptivas”’?.

Otra tipo de andlisis, ademas del cuantitativo, es el cualitativo, que va de la mano del
primero. Este nos da la libertad de desglosar, gracias a las preguntas abiertas, parte

de lo que graficamente obtenemos como resultado.

Cabe mencionar que el cuestionario sera utilizado con el fin de identificar los
problemas que perciben los trabajadores en torno a la comunicacion interna, sin

embargo, también brinda informacion del clima, entorno y ambiente organizacional.

2 ROJAS SORIANO, Rall, Guia para realizar investiyzes socialesp 137
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La construccion del cuestionario “presupone seguir una metodologia sustentada en: el
cuerpo de teoria, el marco conceptual en que se apoya el estudio, las hipotesis que se

pretenden probar y los objetivos de la investigacion”.”®

Como se sabe, las preguntas deberan estar dirigidas a conocer aspectos especificos

de las variables que han sido considerados para el objeto de anlisis.

De acuerdo con Raul Rojas Soriano, en su libro Guia para realizar investigaciones
sociales, “alin cuando no existen reglas reconocidas unanimemente para formular las

preguntas, se pueden hacer las observaciones siguientes:

* No sacrificar la claridad por la concision, es decir si una pregunta es

incomprensible por falta de palabras, es conveniente extender el texto de la

misma hasta lograr su claridad.

» Evitar que las preguntas induzcan las respuestas. Significa que su forma de

presentacion o los términos en que esta planteada sugieran la contestacion.

* No usar tesis de personas e instituciones conocidas para apoyar las preguntas.

3 |dem
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» Evitar que las preguntas se lleven a cabo de tal forma que molesten o
incomoden a los informantes. Concretamente, cuando se indaga sobre

aspectos intimos de la persona y su familia’”".

Tomando en cuenta estos puntos, el cuestionario solicitara al personal calificar la
importancia que tiene su desempefio en la institucién, el grado que le da a su trabajo y
de qué manera el ambiente laboral influye en su desempefio. También se les
cuestionara en relacion al nivel de conocimientos que se tiene de la mision, vision y

valores de la institucion.

El andlisis estadistico consistira en una serie de cruces por género, edad y antigiiedad
de las cuales se analizaran las variables, a fin de identificar las diferencias entre: los

niveles (jefe-sobordinado), edad, antigiedad y motivacion laboral.

En algunos casos la aplicacion del cuestionario no sera el Unico instrumento por medio
del cual se obtendré informacion de la planta laboral. Para empleados con labores de
alto encargo, es decir, con mayores responsabilidades, se necesitar4, debido a las
funciones y compromisos que requieren para con la institucion, otro tipo de recoleccion

de datos, tal es caso del método de la entrevista.

" |bidem, p 138

63



Rojas Soriano menciona que aunque algunas personas confundan a la entrevista con
el cuestionario por el hecho de que se construye practicamente de la misma manera,

las diferencias radican en que:

* “Es el encuestador quien llena la cédula de entrevista, de acuerdo a las

respuestas dadas por el informante.

* Mediante una entrevista “cara a cara” se esta en posibilidad de obtener mayor

informacion sobre preguntas abiertas, a diferencia de un cuestionario.

« Hay mas posibilidad de aclarar dudas sobre las preguntas formuladas””.

 Es de gran ayuda si las personas objeto de investigacion son analfabetas o

tienen un bajo nivel cultural.

Se dice que una de las ventajas que tiene la entrevista, a diferencia del cuestionario,
es el ambiente de confianza que puede surgir durante la aplicacion de ésta, ya que de

esta manera se espera que las respuestas puedan ser mas amplias y espontaneas.

El resultado de ella también brinda elementos importantes para el andlisis cualitativo,

ya gue las respuestas no se limitan a la cuadratura del cuestionario.

> ROJAS SORIANO, Radl, op cit., p 147-148
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Para lograr este objetivo se habla de varias técnicas, una de ellas es el de interesar al
entrevistado haciendo énfasis en la importancia de sus respuestas; otra es la de
brindarle confidencialidad en los datos que aporta, ya que de lo contrario, es posible
que la informacién se encuentre matizada por factores como temor y verglenza

debido al hecho de que la persona pudiera ser facilmente identificada’®.

1.6.1 Diagndstico

Se dice que todo proyecto de introspeccion es necesario comenzarlo con un
diagnéstico, es decir, una definicién de la situacién actual del “cémo estan las cosas”.”’
Normalmente el diagnostico puede arrojar problemas concretos, deficiencias o lagunas

percibidas en la vida cotidiana de la institucion u organizacién en cuestion.

Darvelio A. Castafio Asmitia, en su libro Crisis y desarrollo de las organizaciones. Una
aproximacion al trabajo organizado, sefiala que antes de elaborar planes y programas
de mejoramiento, es necesario llevar a cabo un diagndstico organizativo, ya sea
general o particular. Agrega que antes de realizar tal diagnéstico deben cumplirse dos

fases preparatorias:

’® Ibidem, p 148
"CASTANO ASMITIA, Darvelio A., op cit., p 42
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“Sensibilizar” y educar a las personas involucradas en el diagnéstico, y

- Elaborar un cuidadoso proyecto de diagndstico.

Darvelio comenta que normalmente los diagndsticos cuentan con la participacion de
las personas que constituyen el objeto de estudio, por ello es necesario capacitarlos

en conocimiento y habilidad relativos al proyecto que se piensa efectuar.

Indica que esta parte educativa les permite a las personas adquirir, paulatinamente,

conciencia de la necesidad de mejorar y de cambiar a nuevas situaciones.

Se dice que en un futuro el realizar el andlisis de los resultados del diagnostico,
permite al investigador la confrontacion de dichos resultados con los objetivos
establecidos. Esto a su vez, permite medir el grado de éxito alcanzado y determinar
gue factores o influencias explican esos resultados. También es posible observar
aguellos factores que terminan por ser ausentes y de los cuales la organizacién debe

ocuparse.

En el siguiente cuadro se presenta una guia que presenta Ricardo Jiménez Aguado’®,
el cual pretende conformar los distintos factores que provocan la realizacién de un

diagnéstico:

8 www.unam.mx/Temas/texto/Referencia/Paginas_perssrdml. / pf81-32
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GUIA DE FACTORES PARA EL DIAGNOSTICO

SUBSISTEMA

FACTORES PARA EL DIAGNOSTICO

Relaciones con el
Medio exterior

Demandas, presiones, oportunidades, fuentes, (gobierno,
mercados, competidores, etc).

Respuestas correspondientes.

Relaciones con otros sistemas.

Imagenes por publicos.

Entrada de recursos (busqueda, obtencion) Salidas (ventas,

distribucion, etc.): Productos y Servicios.

Metas/ objetivos x
resultados

Misidn, planeacion estratégica.

Objetivos, metas.

Ejecucidn de estrategias, tacticas politicas y Directrices,
Prioridades.

Resultados: cantidad, calidades, tiempos, etc.

indices, ganancias, participacion en el mercado, etc.

Economia, finanzas, contabilidad.

Estructura
administrativa

Estructuras formales de la organizacion.

Normas y procedimientos sobre PPOCC (prevision,
planeacion, organizacion, coordinacion, control).
Informaciones, Sistemas, Comunicacion Formal.
Administraciéon de personal y de recursos.

Proceso de decision.

Amplitud de control.

Generalizacion/  Descentralizacion/  Delegacion — Sistemas
formales de estimulos, recompensas, castigos.

Descuentos, salarios, beneficios complementarios.

Tareas

Planes y programas de trabajo.
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Division del trabajo: tareas, flujo de trabajo. Actividades,
desempefio, produccion.
Atribuciones, responsabilidades.

Solucién de problemas —Métodos y préacticas.

De Cultura, clima, valores, actitudes.
Comportamiento

Relaciones funcionales y personales.
Humano yp

Colaboracién competencia, conflictos.

Necesidades aspiraciones, expectativas.

Estilos de gerencia, liderazgo, grupos, equipos.

Motivacion, satisfaccion, moral, rotacion de personal,
disciplinas, ausentismo, accidentes, comportamiento.
Competencias: interpersonales, técnicas, administrativas
estructuras informales, comunicacion informal incentivos,
recompensas, castigos informales.

Participacion, interés por burocratizacion.

Uso potencial de recursos humanos.

Existen diversos tipos de diagnostico, uno de ellos es el llamado Diagndstico de la
situacion, en donde basicamente todas las actividades de la institucion u organizacion
estaran encaminadas a lograr una vision clara de la situacion, de forma tal que es
posible determinar si en verdad existe la necesidad de cambiar y, en caso de que asi

sea, hacia donde deben orientarse los esfuerzos de cambio.
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Por su parte, Carlos Ramos Padilla en el libro La comunicacion un punto de vista
organizacional sefiala que “es importante valorar lo que piensan los integrantes de la
organizacion acerca de la comunicacién, ya que este proceso involucra y afecta

79

directamente a cada miembros’”, por ello el diagnéstico es un buen método para

sondear el ambiente en la organizacion.

Finalmente, Darvelio A. Castafio Asmitia en el libro Crisis y desarrollo de las
organizaciones. Una aproximacion al trabajo organizado, habla del proyecto de
diagnostico y dice que éste debera elaborarse de forma tal que sirva realmente de
guia para el mismo; él nos habla de las fases por las que debe ser conformado dicho

diagnostico:

» “Establecimiento de los objetivos del diagndstico.

» Seleccion (o construccion) del modelo que integre los factores, parametros o
indicadores que se tomaran en cuenta en el diagndstico y que estan
relacionados con las circunstancias o hechos que originaron la necesidad del

plan de mejoramiento.

 RAMOS PADILLA, Carlos, op cit., p 20
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» Disefio del modelo “ideal” o deseable del sistema o subsistema receptor que se
pretende mejorar. Se trata de caracterizar cualitativa y cuantitativamente “como

debieran ser las cosas”, en contraste con “como son”.

» Seleccion (o construccion) de los instrumentos de captacion y analisis de
informacion (guias de observacion, cuestionarios, reuniones de grupos,

entrevistas, reportes o informes, expedientes, etc).

* Programacion de la captacion de informacion.

* Recoleccién de informacion.

» Precesamiento (sic), andlisis y conclusiones de la informacion obtenida.

« Conclusiones del diagndstico®®”.

“Una revision tan profunda de la malla conceptual de los sistemas comunicacionales

tendrd consecuencias, seguramente, para el diagnostico y la terapia de los estados de

los sistemas que son vistos como patoldgicos™".

80 CASTANO ASMITIA, Darvelio A., op cit., p 42

8 rehue.csociales.uchile.clirehuehome/facultad/pabibnes/Talon/talon1/luhmann.htm.
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Lo anterior se puede apreciar claramente cuando se analizan los indoles de

produccién y productividad de muchas industrias, tanto publicas como privadas.

Tomando como ejemplo un diagndstico realizado a instituciones del sector privado y
publico, que da cuenta en el libro de Castafio Asmitia® se encontrd, en primer lugar,

gue el 90% de las instituciones presenta problemas de fallas en la planeacion.

Las deficiencias que se diagnosticaron fueron de muy diversos tipos: no definicion de
objetivos y metas de la organizacion, falta de politica, desconocimiento de los fines del

trabajo, falta de programas de actividades, entre otros.

En segundo lugar se encontraron problemas de comunicacién y coordinacion
interpersonal e interdepartamental. El tercer problema mas frecuente fue el de la falta

de capacidad directiva y de liderazgo de las personas de mando.

En cuarto lugar, se encontr6 que el 80% de las instituciones presenta falta de
informacion de las personas respecto a la propia organizacién. En quinto lugar, se
encontraron problemas de satisfaccion en el trabajo, reflejados ya sea en deficiencias
en el desempeio del trabajo o en otras expresiones del comportamiento humano

frustrado.

82 CASTANO ASMITIA, Darvelio A., op cit., p 40
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Ahora bien, de la formulacién del diagndstico suelen surgir estrategias y/o propuestas,
en este caso, y porque desde el inicio de la investigacion asi fue establecido, sélo se
planteardn sugerencias para mejorar los programas de comunicacion, canales y

medios, asi como las relaciones interpersonales.

Las valoraciones o juicios que se obtengan del analisis de la comunicacion individual o
grupal dentro de la organizacion, pudiera reflejar como las personas se relacionan

entre si.

1.6.2 Analisis FODA

El andlisis SWOT (Strenghs and Weaknesses, Opportunities and Threats) por sus
siglas en inglés, en espafiol denominado FODA, es un analisis que centra se estudio
en factores internos como: fortalezas y debilidades, y en factores externos como en las
oportunidades y amenazas. Este tipo de analisis ayuda a determinar lo que se esta

haciendo bien y mal en la organizacion.

En el libro Estrategia de Marketing de O.C., Ferrell, se sefiala que este analisis aborda
ciertos puntos fuertes y flacos de la compafia o institucién, en las dimensiones tales
como: desempefio y recursos financieros, recursos humanos, instalaciones y
capacidad de produccion, participacion de mercado, percepciones del cliente, calidad y

disponibilidad de los productos y comunicacion organizacional.
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Ahora bien, se dice que una de las ventajas de este andlisis esta fundamentado en
simplicidad de su elaboracion, ya que no es necesario contar con capacitacion
especializada. El elaborador sélo requiere conocer la empresa, por lo que de alguna

manera también le es posible reducir costos de investigacion.

Lo importante en el momento de realizar el analisis FODA es mantenernos con un
enfoque previamente establecido ya que de lo contrario es posible caer en

generalizaciones vagas.

Diversos autores sefialan que en cualquier analisis FODA es bésico separar los
problemas internos y externos. Asi los conflictos internos se traduciran en fortalezas y

debilidades, mientras que los conflictos externos en oportunidades y amenazas.

La teoria indica que en la conclusién del analisis FODA, se debe contar “con un
esquema general de las posibles actividades a las que se podran recurrir para
aprovechar las capacidades y convertir las debilidades y amenazas. Sin embargo en

esta etapa quiza cuenten con diversos rumbos a fin de encaminar sus acciones”

En resumen, podemos decir que este analisis nos permite conocer la situacion actual
de la organizacion. También brinda campo de accion en cuanto a las posibles

soluciones.

8 0. C, Ferrell,_Estrategia de Marketjng65-66
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CAPITULO 2. SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA (SFP) Y DIRECCION

GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL DE LA SFP.

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA SECRETARIA DE LA FUNCION

PUBLICA (SFP).

De acuerdo con informacion de la pagina de internet de la Secretaria de la Funcion
Publica (SFP)®*, el Departamento de Contraloria, antecedente de la SFP, se crea por
la Ley de Secretarias de Estado un 25 de diciembre de 1917. Dicha dependencia se

adscribe al Titular del Ejecutivo.

La fuente indica que el Departamento de Contraloria baso sus ideales en mejorar el
funcionamiento de la Administracion Pudblica, y de alguna forma, concientizar o
“moralizar” al personal al servicio del Estado. Gracias a su creacion, se logro dotar de

autoridad e independencia a un 6rgano de tal magnitud.

Mas tarde, entre 1935 y 1947, debido al aumento y complejidad existente entre los
sectores central y paraestatal, surge la necesidad de contar con mejores mecanismos

de eficiencia y control de los bienes en la Administracién Publica Federal.

84 www.funcionpublica.gob.mx/doctos/MOGSecodam?200@dF .Internet/
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El Manual de Organizacion General de la Secretaria de la Contraloria y Desarrollo
Administrativo (Secodam)®, indica que para beneficio del sector central y gracias a la
Ley de Secretarias de 1947, se crea la Secretaria de Bienes Nacionales e Inspeccion
Administrativa, la cual tenia como propdsito centralizar asuntos que estuvieran
relacionados con “la conservacién y administracion de los bienes nacionales; la
celebracion de contratos de obras de construccion que se realizaban por cuenta del
gobierno federal; la vigilancia de la ejecucion de los mismos; y la intervencion en las

adquisiciones de toda clase®®”.

Es decir, dicha dependencia administraria todos los bienes de la nacion, bajo un solo

organo de vigilancia y control.

En 1958, la Ley de Secretarias y Departamentos de Estado crea la Secretaria de la
Presidencia, a quien le asigna la elaboracién del Plan General del Gasto Publico e
Inversiones del Poder Ejecutivo, también le agrega la coordinacion y vigilancia de los

programas de inversion de la Administracion Puablica.

8 |dem
8 www.funcionpublica.gob.mx/infogral/mog98.doc
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Dicha Ley modifica a la Secretaria de Bienes Nacionales e Inspeccién Administrativa
en la Secretaria del Patrimonio Nacional, la cual es encomendada para “funciones de
vigilancia y administracion de bienes nacionales; intervencion en la adquisicion,
enajenacion, destino o afectacion de dichos bienes y en las adquisiciones de toda
clase; control financiero y administrativo de los entes paraestatales; e intervencion en
los actos o contratos relacionados con las obras de construccion, conjuntamente con

la Secretaria de la Presidencia”’, menciona el Manual.

Como es posible apreciar, el caracter de 6rgano vigilante siempre se le asigné a la
dependencia. Conforme iba cambiando de nombre y encargo, se le iban atribuyendo

mayores responsabilidades para la vigilancia del patrimonio federal.

Ahora bien, el manual (de Organizacion General de la Secretaria de la Contraloria y
Desarrollo Administrativo) también agrega que para 1982 surgid “la necesidad de
armonizar y fortalecer la funcién de control en el sector ptblico®””. Es por eso que ante
el Congreso de la Union es presentado un grupo de propuestas que incluia una
iniciativa de Decreto de Reformas y Adiciones a la Ley Orgéanica de la Administracion
Publica Federal, la cuél dio origen un 29 de diciembre de 1982, a la Secretaria de la
Contraloria General de la Federacion (SECOGEF); con el propésito de que ésta
integrara las funciones de control y evaluacion de toda la gestion publica, antes

divididas.

87 www.funcionpublica.gob.mx/doctos/MOGSecodam200@dF .Internet/
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El ex presidente Miguel de la Madrid, concibi6 a esta dependencia como un
instrumento que le daba renovacion moral a la sociedad, uno de los lemas de

campaifia de éste®®.

El caracter de la institucién, como se ha podido observar, se fue reforzado con el paso
de los afos. Su personalidad se cargd de valores como la moral y la ética, no sélo al

interior de ella sino también como reflejo de la ciudadania.

En ese entonces, la SECOGEF era vista como medio de control preventivo, no
correctivo®™. Las conductas ilicitas, y por ende corruptas, eran y siguen siendo las

acciones a combatir.

“La SECOGEF implementé desde su nacimiento la aplicacién de auditorias anuales al
poder ejecutivo y a los organismos descentralizados™®. Gracias a su trabajo, la
sociedad pudo identificarla como una dependencia fiscalizadora, es decir, como una
institucion que vigilaba a los servidores publicos y que al mismo tiempo imponia

sanciones administrativas.

8 \www.cddhcu.gob.mx/sia/coord/pdfirefconst_lviii/Hth®7.htm
8 www.cddhcu.gob.mx/sia/coord/pdf/refconst_lviii/Hth®7.htm
% www.gonzalezdearagon.com.mx/somos.htm
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Posteriormente, el 28 de diciembre de 1994, la Ley Orgéanica de la Administracion
Publica Federal se reformé con el fin de que el Estado contara con mejores
instrumentos para que, por medio de la Administracién Publica Federal, pudiera ser
mas oportuno y eficiente. De esta manera también se evitaba la duplicacion de

funciones y se definirian en forma concreta, responsabilidades.

“Dentro de este contexto se modifico el nombre de la dependencia por Secretaria de
Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM) y se le dotd6 de nuevas
atribuciones con el objeto de modernizar y controlar funciones administrativas
fundamentales, en adicidbn a las que le correspondian en materia de vigilancia y

responsabilidades de los servidores publicos™".

Para este entonces, la SECODAM conto6 con el peso de vigilancia y control sobre los
bienes y manejo de la administracion, sobre el uso y manejo de los recursos que los
funcionarios publicos de todo el gobierno federal hacian y siguen haciendo. Con la
imagen de Francisco Barrio al frente de ella, la dependencia llegd, en algin momento,

a conoceérsele como la encargada de realizar “caceria de brujas”.

Por su parte, el documento, Transparencia, Buen Gobierno y Combate a la Corrupcion
en la Funcion Publica, indica que la SECODAM también se encarg0 de definir lineas

de accion para promover la eficiencia del servidor publico.

1 www.funcionpublica.gob.mx/infogral/mog98.doc
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Agrega que fortalecid el control gubernamental y establecié politicas de Buen
Gobierno, un término planteado por el gobierno del entonces presidente, Vicente Fox
Quesada, el cual establecia lineas de accion para todas las dependencias federales
tales como: un Gobierno que cueste menos, Gobierno de calidad, Gobierno
profesional, Gobierno digital, Gobierno con mejora regulatoria y Gobierno honesto y

transparente.

Estas dos ultimas lineas de accion, en gran medida competencia de la Secretaria.

El texto indica que tales funciones se ubicaron y posicionaron como ambito de
competencia de la SFP, “esto en su publicacion, en el Diario Oficial de la Federacion

del 10 de abril de 2003” %2,

El decreto modifico varias disposiciones de la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal, entre ellas el articulo 37, que delined funciones y responsabilidades
de la SFP en sustitucion de la Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo

(SECODAM).

92 SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA, Transparenciyuen Gobierno y Combate a la Corrupcion en la
Funcién Puablicap 124
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Un texto publicado por la SFP sefala que la antigua SECODAM se transformé en la
SFP, porque se considerd que las acciones de fiscalizaciébn y sancion ya se
encontraban ubicadas en la Contraloria Mayor de Hacienda y la SFP se avocaria
instrumentar la profesionalizacion del personal, pero también a ejercer acciones

preventivas, mas que punitivas®.

Esto viene a reforzar la importancia que la da el gobierno federal a la no duplicacion de
funciones, la SFP atendiendo al llamado de la ciudadania, instituciones y gobierno, en

lo particular, se abocé a realizar su labor conforme a lo planteado.

9 ALVAREZ DE VICENCIO, Maria Elena. La ética en larfcién pablicap 94
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2.2 ¢ QUE ES LA SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA? Y ¢CUALES SON LAS

LABORES QUE DESEMPENA?

¢, Qué es la Secretaria de la Funcion Publica?

Dentro del conjunto de documentos en los que se establece esta investigacion, se
encontro que la Secretaria de la Funcidon Publica (SFP) es una dependencia a la que
le corresponde conocer los asuntos en materia de fiscalizacion y vigilancia del gasto
publico, asi como de la gestion gubernamental, también las responsabilidades de los
servidores publicos, adquisiciones, servicios y obras publicas, desarrollo administrativo

y bienes nacionales.

Esta dependencia dirige, organiza y opera el sistema del Servicio Profesional de
Carrera en la Administracion Publica Federal; establece normas y lineamientos en
materia de planeacién y administracion de personal asi como para aprobar y registrar
las estructuras organicas y ocupacionales de las dependencias y entidades de la

Administracién Publica Federal y sus debidas modificaciones.

Entre otras atribuciones, lleva el registro del personal de todas dependencias y

entidades de la Administracion Publica Federal; “determina la procedencia general de

la compatibilidad para el desempefio de dos o mas cargos, empleos o comisiones™*.

% Diario Oficial de la Federacién, Decreto por eége expide la Ley del Servicio Profesional deetaren la
Administracion Publica Federal, 10 de abril de 20P8mera Seccion, Publicacion del Gobierno Faldétéxico.
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Como es posible observar la SFP es un 6rgano dotado de diversas herramientas que
permiten la vigilancia y el control de los bienes a cargo de los servidores publicos

dependientes de la Administracion Publica Federal.

Establece el correcto comportamiento de las funciones de las dependencias

gubernamentales, en cierta forma mantiene un control de la ética federal.

¢, Cudles son las labores que desempefia?

De acuerdo con el Diario Oficial de la Federacion del 27 de mayo de 2005, la SFP,
como dependencia del Poder Ejecutivo Federal, “tiene a su cargo el desempefio de las
atribuciones y facultades que le encomiendan la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal (APF); la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los
Servidores Publicos y demas ordenamientos legales aplicables en la materia; la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico; la Ley de Obras
Publicas y Servicios Relacionados con las mismas; la Ley General de Bienes
Nacionales; la Ley del Servicio Profesional de Carrera en la APF y otras leyes,

reglamentos, decretos, acuerdos y 6rdenes del Presidente de la Republica.”®

% Diario Oficial de la Federacién, Reglamento littede la Secretaria de la Funcién Publica, 27 dgonde 2005,
Primera Seccién. Publicacion del Gobierno Fedétékico.
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En fin, una serie de leyes que otorgan facultades al estado para llevar un control de la
fiscalizacion gubernamental, en materia de bienes nacionales, comportamiento de los

servidores publicos asi como de la APF.

De acuerdo con el articulo 4° del ya citado Diario Oficial, se indica que una de sus
labores es la de llevar una serie de actividades programadas con base en las politicas

gue establezca el Presidente de la Republica.

Se puede decir que de entre sus actividades se cuenta el llevar una agenda bilateral a
la del Presidente, ya que sus encomiendas van dirigidas al logro de los objetivos

planteados por un plan de gobierno, del cuél la SFP forma parte.

También se indica que “la Secretaria colaborard con la Auditoria Superior de la
Federacién (ASF) de la Camara de Diputados, para el establecimiento de los
procedimientos que les permitan el mejor cumplimiento de sus respectivas

responsabilidades”®.

La colaboracion radica en que una, la SFP, depende del poder ejecutivo, mientras que
la ASF de poder legislativo. Sus labores no se contraponen, por lo contrario se

complementan.

% Diario Oficial de la Federacién, Reglamento littede la Secretaria de la Funcién Pblica, 27 dgonde 2005,
Primera Seccién. Publicacion del Gobierno Fedétékico.
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Por su parte, en el 4°Informe de Labores de la SFP se sefiala que la Secretaria tiene
bajo su responsabilidad proponer, dirigir y coordinar las politicas del Gobierno Federal
en materia de control y evaluacion gubernamental y de vigilancia del correcto ejercicio
del presupuesto en todas las dependencias y entidades de la APF, “asi como de las
disposiciones en materia de planeacion, programacion, presupuestacion, ingresos,

financiamiento, inversién, deuda, patrimonio, fondos y valores™”.

Que en resumen, son los puntos concretos que caracterizan a la SFP.

2.2.1 Funciones de la Secretaria de la Funcién Publ ica

En el ya mencionado 4° Informe de Labores, se indica que la funcion de la SFP

basicamente sera la de establecer la normatividad por medio de politicas y lineas de

accion, en materia de control y fiscalizacién, respecto a las adquisiciones y

arrendamientos publicos.

Debe hacer caso de las inconformidades de particulares, asi como del registro y

recepcidn de las declaraciones patrimoniales de los servidores publicos de la APF.

9 4° Informe de Labores 2003-2004 de la Seceetigila Funcion Publica, p 19
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El documento agrega que conforme a las reformas al Decreto Presidencial publicado
el 10 de abril de 2003, se modificaron diversas disposiciones de la Ley Organica de la
APF, de esta forma, a la SFP se le encomienda la organizacion y operacion del
Sistema del Servicio Profesional de Carrera, asi como la promocion de las llamadas

politicas de gobierno electrénico en el APF.

Como ya se ha dicho, la SFP tiene un sistema de control publico, con cierto énfasis
preventivo, sin embargo no hace de lado sus funciones de verificacién y de sancion

administrativa cuando existen conductas indebidas de los servidores publicos.

Es necesario decir que la misma dependencia se ha pronunciado por una mayor
participacion de la gente, ya que para llevar a cabo sus funciones de sancion también

es necesario contar con la denuncia ciudadana.

El control que sustenta la SFP, facilita las acciones del gobierno para reducir las

practicas de corrupcién, transparentar la actividad de la administracion publica federal

y hacer més eficiente su operacion.
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2.2.2 Areas de la Secretaria de la Funcion Puablica

De acuerdo con el Diario Oficial de la Federacion del 27 de mayo de 2005, al frente de
la dependencia se encontrard el Secretario, quien se auxiliara de las siguientes

unidades administrativas para dar cumplimiento a los asuntos de su competencia:

A. Unidades Administrativas,

B. Instituto de Administracion y Avallios de Bienes Nacionales;

C. Delegados y Comisarios Publicos;

D. Titulares de Organos Internos de Control ylosd e sus areas de
Auditoria, Quejas y Responsabilidades, y

E. Supervisores Regionales

El Diario Oficial de la Federacion afiade que la Secretaria contara, también, con
unidades subalternas, las cuales son establecidas por el Secretario en turno. Estas
unidades “deberan contenerse y especificarse en el Manual de Organizacién General

de la Dependencia™®.

Estas pueden verse de manera ampliada en la seccion de anexos.

" Ver anexo 1
% Diario Oficial de la Federacién, Reglamento litlede la Secretaria de la Funcién Publica, 27 dgonde 2005,
Primera Seccién . Publicacién del Gobierno Fedatékico.
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2.2.3 Organigrama de la Secretaria de la Funcién P4 blica *°

A la cabeza de esta estructura estd el Secretario del ramo, de él dependen dos
unidades, la contraloria interna y la Coordinacion General de Organos de Vigilancia y

Control.

De la cabeza también depende la Secretaria ejecutiva de la comision intersecretarial
para la transparencia y el combate a la corrupcion, de las cuales se derivaran todas las

Unidades, Direcciones Generales, Subsecretarfas y la Oficialia Mayor .

2.2.4 Canales y Redes de Comunicacion de la Secreta ria de la Funcién Publica

Como se pudo identificar, todas las formas de comunicacién (descendente,

ascendente y horizontal) estan presentes en la Secretaria de la Funcion Publica (SFP).

Es muy normal que la comunicacion ascendente y descendente sea la que con mayor
facilidad podemos identificar, esto debido a la cotidianidad con la que los mensajes

son emitidos.

% El organigrama oficial y actualizado de la SFpsede localizar en la pagina de internet
www.funcionpublica.gob.mx. Su divulgacién tamb&nhace de forma interna gracias a la intranet.
" Ver anexo 2
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Es necesario recordar que los usuarios asiduos de la comunicacién ascendente son, a
nivel general y desde las jerarquias del organigrama, aquellos representantes de las
ya mencionadas Unidades, Direcciones Generales, Subsecretarias y de la Oficialia

Mayor.

Entre ellos debe existir este tipo de comunicacion, pues la forma correcta de
comunicarse con la cabeza, en este caso, con el Secretario del Ramo, debe ser de

abajo hacia arriba, pidiéndole sugerencias, aprobaciones o peticiones.

Por su parte, la comunicacion descendente es aplicable de los niveles jerarquicos
hacia las partes inferiores en las que tiene ingerencia, esto como primer acto de
comunicacion, después, esas estructuras inferiores reaccionardn con un acto de

comunicacion ascendente, de esta forma se lleva a cabo la retroalimentacion.

También, como fue posible apreciar, la comunicacién horizontal se realiza entre
unidades jerarquicas iguales. Los flujos de comunicacion estan representados en el
organigrama oficial de la SFP, sin embargo, debido al orden del esquema solo se
presentan como ejemplo las principales areas que aparecen paralelas, no obstante, se
entiende que esta comunicacion se lleva a cabo entre unidades jerarquicas iguales, en

este caso, entre Unidades de area, Subsecretarias y Direcciones generales.’

*Ver anexo 3
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2.2.5 Filosofia de la Secretaria de la Funcion Publ ica

La Secretaria de la Funcién Publica, difunde y fomenta su filosofia a través de diversos
medios, tales como: Manuales, informes laborales, pagina electronica, Coédigos

(Conducta y Etica) y en credenciales de identificacion.

Del compendio de esos medios, se ha obtenido la siguiente informacion:

Mision

“Abatir los niveles de corrupcion en el pais y dar absoluta transparencia a la gestion y
el desempefio de las instituciones y los servidores publicos de la Administracion

Publica Federal”.

Visién

“La sociedad tenga confianza y credibilidad en la Administracion Publica Federal”.

Objetivos

“Prevenir y abatir practicas de corrupcion e impunidad, e impulsar la mejora de la

calidad en la gestién publica.
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- Controlar y detectar practicas de corrupcion
- Sancionar las practicas de corrupcion e impunidad
- Dar transparencia a la gestion publica y lograr la participacion de la sociedad

« Administrar con pertinencia y calidad el Patrimonio Inmobiliario Federal”.

Como es posible apreciar toda su filosofia est4 fundamentada en un compromiso con
el ciudadano y con la encomienda presidencial de salvaguardar los bienes y

credibilidad en la Funciéon Publica.

2.2.6 Publicos internos y externos de la Secretaria  de la Funcién Publica (SFP)

Publicos internos

Los publicos internos de la Secretaria de la Funcion Publica (SFP), estan

conformados, basicamente, desde el secretario de la SFP, pasando por los

Subsecretarios, Titulares de Unidad, Directores Generales, Directores, Subdirectores,

Jefes de Departamento, personal de Enlace y Operativos.

Los perfiles de cada uno de ellos varia dependiendo de las responsabilidades del area

a la que corresponden.
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Publicos externos

El universo de publicos externos de la Secretaria de la Funcion Puablica (SFP) es muy
amplio, en primer lugar se encuentran todas las dependencias de la Administracion
Publica Federal, conformada por las secretarias de estado; en segundo lugar estéan las
empresas privadas, ya que una de las labores de la Secretaria es la de supervisar las
licitaciones para adquisicion de bienes de la Administracion Publica Federal, por lo
cual, estas empresas privadas guardan, de forma externa, relacion con los temas de la

institucion.

Es necesario acotar que también la ciudadania representa a los publicos externos de

la SFP, puesto que las acciones que realiza la dependencia son a favor de ella.

Otro sector importante es el de los medios de comunicacion quienes informan a la

opinién publica sobre diversos actos de corrupcion de servidores publicos.

Tal vez estos no sean todos los publicos externos, pero si los mas frecuentes. La SFP,

brinda servicios a la ciudadania por lo cual sus beneficiarios estan a la expectativa de

la informacion que genere la institucion.
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2.3 ¢(QUE ES LA DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SO CIAL DE LA
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA ? Y ¢(CUALES SON LA S LABORES QUE

DESEMPENA?

¢, Qué es la Direccion General de Comunicaciéon Social de la Secretaria de la

Funcién Publica?

La Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) de la Secretaria de la Funcion
Puablica (SFP), fue creada oficialmente el 12 de diciembre de 2003, asi hace constar

en el Diario Oficial de la Federacion en esa misma fecha.

Anteriormente las labores de comunicacion social estaban enmarcadas en las tareas

de la Unidad de Vinculacion para la Transparencia.

Hoy dia, es posible decir, que la DGCS es la unidad encargada de informar, a través
de los medios de comunicacion nacionales e internacionales, sobre los objetivos,
prioridades, acciones y resultados institucionales, en materia de lo referente a la SFP,
asi como de coordinar la elaboracién y difusion de campafias publicas que puedan
apoyar la transparencia de la gestion gubernamental y lo referente al combate a la
corrupcion, asi lo sefala el denominado “Manual de Organizacion y procedimientos.

Direccion General de Comunicacion Social 2004”.1°

100 50m01/dgmap/webmanualorg/
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¢, Cuales son las labores que desempefia?

De acuerdo al 4° Informe de labores desarrollado por la Secretaria de la Funcion
Publica (SFP) se suscribe que parte de su actividad es la elaboracién de diversos
comunicados de prensa, promocion de entrevistas y la cobertura de eventos,

conferencias de prensa, giras de trabajo y chats.

El mismo documento indica que en la DGCS de la SFP se desarrollan y aplican
variadas estrategias de difusion, con el objetivo de comunicar y posicionar temas

como:

“Avances en la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental, Corresponsabilidad Ciudadana en el Combate a la Corrupcion,
Instrumentacion y Ejecucion del Servicio Profesional de Carrera con sus productos
trabajaen.com y @campus, Mejoras en Procesos de Alto Impacto; Desregulacion:
Normateca, Comisiones de Mejora de Regulatoria Interna, Declaracion Patrimonial de
los Servidores Publicos, Facultades de Gobierno Electrénico y Acciones de
Vinculacion de la Sociedad; Nuevos Desarrollos Electronicos: Registro Unico de
Personas Acreditadas y Formato SAT 5 Electronico; Mejores Practicas de Contralores
Internos: Enfoque Preventivo, asi como avances del Programa Integral de Combate a
la Corrupcion y reforzamiento de imagen de la SFP a raiz de su cambio de

denominacion entre otros”.
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“Asimismo, sobre la Convencion para Combatir el Cohecho de Servidores publicos
Extranjeros en Transacciones Comerciales Internacionales de la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econdmico: La Encuesta Nacional sobre Corrupciéon y
Actitudes Ciudadanas; Avances en el area de Inconformidades; Programa Usuario

Simulado y Precios del Acero, entre otros”.***

En resumen, la DGCS basa su nivel de accion en los publicos externos, como lo son:
la sociedad en general, o los organismos dependientes del Ejecutivo; empresa

paraestatal, organismos descentralizados, etc., en lo particular.

Como es posible apreciar, los temas a posicionar son muchos, sin embargo, todos
ellos tienen algo en comun: la practica de la honestidad, el combate a la corrupcién, la

normatividad en la APF y el control de las acciones de los servidores publicos.

Este informe de actividades agrega que con el fin de mantener informados a los
funcionarios de la dependencia sobre los acontecimientos suscitados en otras
entidades, sobretodo cuando se llevan a cabo giras de trabajo, se realiza un
seguimiento de medios locales, en especial de prensa escrita. Se cubren las giras de
trabajo y se esta al tanto de los medios escritos estatales. También se elaboran

informes sobre la cobertura que los medios dieron a las giras.

101 4° Informe de Labores 2003-2004 de la Secretaria §uncién Publica, p 61
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2.3.1 Funciones de la Direccion General de Comunica cidn Social

De acuerdo con el Reglamento Interno de la Secretaria de la Funcion Publica (SFP),
publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 27 de mayo de 2005, se suscribe el

articulo 34, que a su letra dice:

“Correspondera a la Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) el ejercicio de

las siguientes atribuciones:

I. Proponer y aplicar los programas de comunicacién social de la Secretaria, de conformidad con las

politicas y lineamientos que establezca la Secretaria de Gobernacion;

II. Observar y ejecutar la politica de comunicacion social que determine el Secretario,

de conformidad con las politicas aplicables en la materia;

lll. Coordinar y atender las relaciones publicas de la Secretaria con los medios de

comunicacion nacionales y extranjeros;

IV. Coordinar la realizacion de encuestas y sondeos de opinion respecto a las

actividades de la Secretaria;

V. Difundir los objetivos, programas y acciones de la Secretaria;
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VI. Captar, analizar y procesar la informaciéon que difunden los medios de

comunicacion acerca de la Secretaria y su reflejo en la calidad de su imagen publica, y

VII. Las demas que las disposiciones legales y administrativas le confieran y las que le encomiende el

Secretario.”*%

Como es posible apreciar, las funciones de la DGCS de la SFP son dependientes de
las decisiones que el titular de la dependencia tome para el correcto desenvolvimiento
de la dependencia con la sociedad, regido por la normatividad enmarcada por parte de

la Secretaria de Gobernacion.

De ella dependeran las relaciones publicas y la difusion de acciones y logros
emprendidos por la SFP. Practicamente es la cara de la Secretaria con los medios

electronicos y de prensa.

Su funcidon estd intimamente ligada a las disposiciones no sélo de quien marca sus
lineamientos, también para con las decisiones del titular del Ejecutivo, por lo cual, su

identidad e imagen son 100 por ciento institucionales.

192 pjario Oficial de la Federacién, Reglamento litlede la Secretaria de la Funcién Publica, 27 dgonde
2005, Primera Seccién . Publicacion del Gobieradefal. México.
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2.3.2 Areas de la Direccion General de Comunicacion Social

Las areas de la Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) de la Secretaria
de la Funcién Publica (SFP), se encuentran estructuradas, en primer lugar y de

acuerdo con el “Manual de Organizacién y Procedimientos™

, por secciones, la
primera de ellas es la parte alta o cabeza del organigrama, que se le denomina

Direccion General.

A ella le sigue la Direccion de Analisis de Prensa y Publicidad, la Subdireccion de
Sintesis, la Jefatura de Departamento de Andlisis de Informacion, la Direccion de

Informacion y la Subdireccion de Informacion.

Es necesario aclarar que las descripciones que a continuacion se mencionan, en gran
medida son extraidas del documento ya citado. Esto con el fin de acercarse a la

definicion formal de las areas.

193 som01/dgmap/webmanualorg/. Internet
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DIRECCION GENERAL

Objetivo

El principal objetivo de la Direccion General de Comunicacion Social (DGCS), es la de
posicionar a la Secretaria de la Funcion Publica (SFP) como una institucion que facilite

la gestion publica y el combate a la corrupcion.

Gracias a su programa de comunicacion, mantiene relacion estrecha con la sociedad,
lo cual le permite que las distintas areas que conforman a la dependencia tengan

participacion.

Funciones

Su funcién es la de dirigir una politica de comunicacion social, previamente dictada por
el gobierno federal, que a su vez, establece la Secretaria de Gobernacién (Segob). Es

decir, una depende de la otra bajo la normatividad de la Segob.

Entre sus funciones, esta también la de mantener una amplia relacion con los medios
de comunicacion, pues en gran medida el posicionamiento de los temas que maneja la
SFP se logra gracias a ellos. Esta area dirige el andlisis de la informacién y la
captacion de la misma. Para tal fin, cuenta con un equipo de personas divididas en

areas especificas.
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DIRECCION DE ANALISIS DE PRENSA Y PUBLICIDAD

Objetivo

En esta area se concentra el registro, analisis y procesos que requiere la informacion

de notable relevancia para la Secretaria de la Funcion Publica (SFP). Es decir, se le

da seguimiento a la informacién periodistica que los medios de comunicacion hacen

de los temas de interés que atafien a la dependencia.

También evalla que los programas de Comunicacion Social y de difusion de

campafas, cumplan con sus objetivos previamente establecidos.

Funciones

La Direccion de analisis de prensa y publicidad coordina, como ya se menciond, las

labores de captacion, revision y analisis de la informacion de acuerdo al manejo de los

medios impresos y electronicos.
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Ademas, esta al pendiente de la elaboracion de los diferentes productos de sintesis
informativa, como las denominadas tarjetas nocturna, matutina y vespertina, que se
hace de los medios electrénicos (radio, television y paginas de internet); asi como
también la elaboracion de la Sintesis de prensa, cuya materia prima son los diarios
nacionales y en menor medida internacionales, como es el caso del rotativo El Pais,

de origen espafiol.

Otras de sus funciones es la de supervisar los trabajos de seguimiento de la
informacion periodistica que acerca de la Secretaria de la Funcion Publica y los
fendmenos econdmicos, politicos, sociales y culturales del pais, difundan los medios

de comunicacion impresos y electronicos.
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SUBDIRECCION DE SINTESIS

Objetivo

Esta area retoma lo publicado en la prensa nacional, con relacion a los temas

relevantes o de incumbencia para Secretaria de la Funcion Publica.

Realiza un procedimiento de captacion de notas, seguimiento de temas, cortado y
pegado, de los rotativos, para finalmente recopilarlo en un producto, denominado

Sintesis informativa.

Lo mismo sucede con la informacion procedente de radio, television e internet, soélo
gue el procedimiento es distinto, también incluye la cobertura de las notas o temas que
le interesan a la dependencia para realizar un resumen o una sintesis de la

informacion, la cual se vacia en un documento denominado Tarjeta informativa.

De este producto, existen tres versiones: nocturna, matutina y vespertina, mientras
que la Sintesis informativa sélo se publica una vez al dia. La finalidad de estos
productos es mantener a los publicos internos informados de los diversos temas que

maneja o afectan a la dependencia.
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Funciones

Dentro de sus funciones esté el de brindar seguimiento al analisis de la informacion.

Tiene bajo su responsabilidad, supervisar la elaboracion de los productos de

informacion, esto con base en la sintesis y seguimiento informativo de los medios

escritos y electronicos.

El &rea tiene una gran responsabilidad con la interpretacion de la informacion. Debe

mantenerse siempre objetivo, pues también es el vinculo entre el personal de la

dependencia y los medios de comunicacion. Debe ser oportuno y conciso.

102



JEFATURA DE DEPARTAMENTO DE ANALISIS DE INFORMACION

Objetivo

La Jefatura analiza y clasifica la informacién que sobre la Secretaria de la Funcién

Pablica (SFP) y temas afines publican los medios de comunicacion impresos y

electronicos, en los ambitos local, nacional e internacional.

El manejo que se le da a la informacion ya analizada y clasificada es de diversa indole.

La Jefatura considera siempre mantener un registro informativo que pueda brindar una

vision clara de los distintos entornos que rodean a la dependencia.

Funciones

El area opera y disefia el sistema de seguimiento y analisis de la informacién nacional

e internacional, que le atafie a la SFP, para ello, elabora un analisis cuantitativo de la

impactos noticiosos.
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DIRECCION DE INFORMACION

Objetivo

Su objetivo es el de fortalecer la presencia de la Secretaria de la Funcion Publica
(SFP) en los medios de comunicacion, asi como operar las directrices establecidas por
el Director General de Comunicacion Social para informar sobre las diversas funciones
y actividades de la dependencia y sus funcionarios a través de los medios de

comunicacion.

También realiza un seguimiento de las entrevistas solicitadas por éstos ultimos.

Funciones

Coordinar la elaboracion y difusion de los comunicados de prensa e invitaciones a los
medios de comunicacion para la cobertura de las actividades de la SFP y sus

funcionarios.

Supervisar las respuestas a las consultas informativas de los medios de comunicacion,

lideres de opinion, entidades publicas y privadas, académicos y ciudadania en general

acerca de las actividades de la SFP.
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Proporcionar el apoyo logistico, grafico y audiovisual a los medios de comunicacién en
la sala de prensa, asi como la distribucién de material de archivo de fotografia, audio y

video.
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SUBDIRECCION DE INFORMACION

Objetivo

Su objetivo es la de dar a conocer las actividades de los funcionarios de la Secretaria

de la Funcion Publica (SFP) a través de los medios de comunicacién, asi como

atender los requerimientos de informacion de logistica y elaborar comunicados de

prensa para su difusion.

Funciones

Dentro de sus funciones estd la de atender las solicitudes de informacion que los

medios de comunicacioén realizan sobre los temas o actividades de la Secretaria.

Coordina y cubre diversas entrevistas de los funcionarios publicos de la dependencia

con los medios de comunicacion.

Como es posible apreciar, y debido a sus funciones, esta area establecer y mantiene

relacion estrecha con los distintos medios informativos.
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2.3.3 Organigrama de la Direccion General de Comuni  cacién Social

Como se podra observar en el anexo 4, el Organigrama de la Direccién General de
Comunicacién Social, tiene a la cabeza de la estructura, al Director General de
Comunicacién Social, el cual tiene a su cargo a dos secretarias, una del Director

General y otra del grupo de trabajo.

También tiene a su mando a dos importantes Direcciones, una que es la de Analisis de
Prensa y Publicidad asi como la Direccion de Informacion. De ellas se derivaran
subdirecciones y jefaturas de departamento, que a su vez, manejaran a otro tipo de

estructuras administrativas denominados “operativos”.

Los operativos son el personal de confianza que se encuentran en diversas
dependencias de la Administracion Publica Federal, son los niveles mas bajos de las
dependencias, entre ellos existen niveles que corresponden a diversos tipos de

sueldos.

En este caso, los operativos estan contenidos en los siguientes cargos: Analista de
Monitoreo, Analista Redactor, Analista Editor, Fotocopiador, Chofer-mensajero,
Camarografo y una de las secretarias dependientes del Director General de

Comunicacioén Social.

" Ver anexo 4
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Existe un nivel superior al de los operativos denominado de “enlace”, este tipo de
cargo lo ocupa el Fotografo; también entre los funcionarios publicos de “enlace”

existen niveles que se diferencian por sueldos.
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2.3.4 Canales y Redes de comunicacibn de la Direcci 0On General de

Comunicacion Social.

La comunicacion ascendente y descendente son las formas de comunicacion que mas
se préctica en la Direccién General de Comunicacion Social (DGCS) de la Secretaria

de la Funcion Publica (SFP).

Como se podra observar en el organigrama, basicamente todos los niveles jerarquicos
(Direcciones, Subdirecciones, Jefaturas de Departamento y el propio Director de
Comunicacién Social) tienen la caracteristica de ser reciprocos con el flujo de

informacion, es decir siguen la estructura de mando .

No obstante, en el organigrama s6lo se muestran algunos ejemplos de comunicacion

horizontal, que se da entre miembros del mismo nivel".

" Ver anexo 5
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2.3.5 Filosofia de la Direccion General de Comunica cién Social

La filosofia de la Direccién General de Comunicacion Social de la Secretaria de la
Funcion Publica, se encuentra enmarcada en el ya mencionado Manual de
Organizacion y Procedimientos de la Direccién General de Comunicacion Social 2004
publicada en http://som01/dgmap/webmanualorg/, asi como también el credenciales y

diversos documentos de manejo interno.

En los documentos se encuentran los siguientes postulados:

MISION: “Posicionar y difundir en los medios de comunicacion, en el ambito nacional e
internacional, los objetivos, programas y actividades de la Secretaria de la Funcion
Publica en materia de transparencia y combate a la corrupcion, buscando fomentar la
absoluta transparencia en la gestion y el desempefio de las instituciones y los

servidores publicos de la Administracion Publica Federal”.

VISION: “Comunicar oportunamente la informacion adyacente a la Secretaria de la
Funcién Publica por cualquier medio a su alcance, que permita a la sociedad tener
confianza y credibilidad en la Administracion Publica Federal y que contribuya a

fomentar una cultura de transparencia y rendicion de cuentas”.
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OBJETIVOS: “Consolidar la imagen de la Secretaria de la Funcion Publica como una
dependencia facilitadora de la gestion publica que concreta y consolida cambios
estructurales, combate a la impunidad y mantiene una activa vinculacién con la
sociedad mediante la ejecucion del programa de comunicacién y con la participacion

activa de las diferentes areas de la dependencia”.
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2.3.6 Publicos internos y externos de la Direccion General de Comunicacion

Social

Publicos internos

La Direccion General de Comunicacion Social de la Secretaria de la Funcion Publica,

tiene como publicos internos al personal siguiente:

» Director General de Comunicacién Social

» Director de Analisis de Prensa y Publicidad

» Director de Informacion

* Subdirector de Sintesis

* Subdirector de Publicidad y Relaciones institucionales
* Subdirector de Informacion

* Subdirector de Enlace con Estados

» Jefe de Departamento de Analisis de Informacion
» Jefe de Departamento de Informacion

» Fotografo

e Camardgrafo

* Analistas de Monitoreo

* Analistas Redactores

e Analistas Editores
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» Fotocopiadores

e Choferes.

Publicos externos

Los publicos externos de la Direccion General de Comunicacion Social (DGCS), son
principalmente todas las secretarias de estado y organismo descentralizados, asi
como la ciudadania en general, esto debido a que la DGCS maneja la informacién de
todo lo que en la Secretaria de la Funcion Publica se lleva a cabo, promueve o

informa.

Los medios de comunicacion también son uno de los principales publicos externos

pues otra de las funciones de la DGCS es la emisidén de boletines, por medio de los

cuales hacen extensiva la informacién que es de interés publico.
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CAPITULO 3. DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA EN LA DIRECCION
GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL DE LA SECRETARIA DE LA FUNCION

PUBLICA.

En este apartado, se presenta la parte culminante de la investigacion, el diagndstico
de comunicacion interna en la Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) de
la Secretaria de la Funcién Publica (SFP), que conto6 con la participacion de su planta

laboral.

El diagnostico es, una definicion de la situacion actual del “como estan las cosas al

»104

interior de una organizacion” ", empresa o institucion. Como es posible observar en el

titulo de esta investigacion, el diagnoéstico es el elemento fundamental de ella.

Para tal fin, se aplico un cuestionario capaz de arrojar diversas variables con las que
fuera posible argumentar conclusiones. Los resultados de dicha encuesta fueron
desarrollados por medio de gréaficas, las cuales también cuentan con una

argumentacion, a esto se le llama analisis cuantitativo y cualitativo.

El andlisis cuantitativo es un espejo real de lo que arroja una encuesta, ahi es posible

ver, en forma gréafica y numérica, los resultados exactos de la investigacion.

104 cASTANO ASMITIA, Darvelio A., op cit., p 42
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El siguiente paso es la argumentacion, ahi entra la parte cualitativa, excelente
herramienta del investigador, ya que le permite descifrar la opinién general y cruzar

informacion.

Con los resultados del diagndstico también es posible realizar un analisis FODA

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Areas de oportunidad).

Este tipo de analisis “abarca los ambientes interno y externo de la empresa... puede

resultar de especial utilidad para descubrir ventajas estratégicas™ .

Las entrevistas también forman parte del diagnéstico, en este caso, fueron elaboradas
a dos de los altos funcionarios de la DGCS; las apreciaciones particulares de esas

entrevistas seran registradas en las graficas que mas adelante se muestran.

1950, C. Ferrell, op cit., p 50
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3.1 Cuestionario de Comunicacion interna aplicado a la planta laboral de la
Direccion General de Comunicacion Social de la Secr etaria de la Funcién

Publica.

El cuestionario aplicado a la Direccién General de Comunicacion Social (DGCS) de la
Secretaria de la Funcion Publica (SFP) fue la principal materia prima del diagnostico,
de él se derivaron distintas percepciones de las que fue posible extraer diversas

variables o percepciones por parte de los trabajadores.

Cada una de esas preguntas tuvo un fin comadn: brindar informacion, que a su vez
facilitara la identificacion de los problemas que perciben los trabajadores en torno a los
elementos que conforman la comunicacion interna en su area de trabajo, asi como

también, detectar sus areas de oportunidad, fortalezas , debilidades y amenazas.

Algunas de las preguntas clave que se incluyeron en este cuestionario fueron:

+ Desde que entraste a la DGCS, has cambiado de puesto?

SI() NO() EVENTUALMENTE ()

» ¢ Estas conforme con la labor que realizas?

SI() NO() MASOMENOS/()

» ¢Sabias que la DGCS cuenta con su propia filosofia (misién, vision y objetivos)?

SI() NO()
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*Sj contestaste Sl:
a) ANOTALA:

» ¢Consideras que la comunicacion entre las personas que laboran en la DGCS es eficiente?
SI () NO() MASOMENOS()

¢ Por qué?

* ¢CoOmo consideras la comunicacién con tu jefe inmediato?
MUY BUENA () BUENA () REGULAR() MALA ()

¢ Por qué?

» ¢Para la realizacién de tu trabajo con cudél de los siguientes puestos tienes mayor contacto?
(Puedes marcar mas de una opcion)

Operativos () Enlace () JefedeDepto( ) Subdirectores( ) Director ()

Director General ( )

+ ¢Has detectado deficiencias en la difusion de informacién que es considerada de importancia
para tu area de trabajo?

SI() NO()

*S| CONTESTASTE SI, (Como cuales?

Las respuestas de estas preguntas fueron las que mas datos duros arrojaron a la
investigacion. Los resultados brindaron un entorno interno y externo mas claro y

tangible, respecto a las emociones y percepciones del personal .

" Ver anexo 6
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3.2 Entrevistas a funcionarios de la Direccion Gene ral de Comunicacion Social

de la Secretaria de la Funciéon Publica.

Como ya se ha mencionado, las entrevistas también forman parte de este diagndstico,
la importancia de ellas, es el dar a conocer la perspectiva que tienen, en este caso,
dos altos funcionarios de la Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) de la
Secretaria de la Funcion Publica (SFP), sobre diversos temas relacionados con su

area de trabajo, subordinados y la motivacion que ejercen sobre ellos, etc.

La entrevista tiene el fin de cotejar la informacion que sus subordinados arrojaron en el
cuestionario aplicado. Las respuestas de uno como de los otros permitiran realizar los

cruces de informacion en la parte cuantitativa del diagnostico.

La primera entrevista que se presenta es la realizada al Licenciado Victor Manuel
Avilés Castro, que al momento de la investigacion fungia como Director General de
Comunicacion Social de la SFP; en ella, el funcionario habla de su labor como
comunicador y considera que “en la etapa en que vivimos, la labor que hacen las
dependencias federales, sobre todo la labor a través de sus areas de prensa es
fundamental en el sentido de poder llevar su agenda a los diversos medios de

comunicacion”.
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El Licenciado también habla de qué tan frecuente es la comunicacién entre él y su jefe
inmediato y confirma que “es una comunicacion directa y constante, es una posicion
gue si demanda mucho seguimiento de diversos tipos de asuntos”, agrega que el area
de Comunicacién es “muy, muy dinamica y si requiere de un contacto muy estrecho”

en este caso con el secretario Eduardo Romero Ramos.

Dijo que los medios de comunicacién interna que con mayor frecuencia utiliza al
comunicarse con su jefe inmediato son el teléfono, medios escritos y el de cara a cara,
“bueno hablo regularmente con él por teléfono y mensajes a través de Intranet y
también por algun tipo de comunicaciones oficiales, pero la mayor parte de la

comunicacion es directa”.

También habl6 de los cargos o jerarquias con las que por su actividad y labor
mantiene mas contacto directo. Sefial6 que ha buscado mantener un contacto muy
estrecho tanto con directores de area, subdirectores y con jefes de departamento,
“digamos hasta donde me es humanamente... trato de estar en contacto con la gente

gue hace primordialmente su trabajo a todos los niveles”.
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En relacion a qué medios de comunicacion interna puede identificar dentro de la
DGCS, indico que “hay un sistema de comunicacion interna, pero eso lo maneja mas
bien la Oficialia Mayor que da informes de manera gradual, informes que tienen que
ver con algun tipo de... por ejemplo: esquelas, boletines, circulares, pero digamos el
area es tan pequefia que no seria conveniente hacer un medio de difusion interna,
digamos a veces se tiene que hacer comunicacion por escrito, divulgamos

internamente también todos los boletines”.

Ya en otros planos, el funcionario tratd el tema de las carencias en los procesos de
comunicacion dentro de la DGCS, y puntualizd que se tiene que ir afinando y
mejorando; “se trabaja mucho con el ritmo de los medios de comunicacion, en ese
sentido debe de existir més, algo que en términos generales se llama desdoblamiento
de la informacion, que muchas veces se mantiene con mandos medios y superiores,
pero lo ideal es que este tipo de informacion lo lleven a todas las personas que
componemos el é&rea; también debemos de tener una comunicacion directa y
calendarizada, saber de que fecha a que fecha nos vamos a reunir, que temas vamos

a tratar y cuales nos preocupan”.

Finalmente subrayo la importancia de difundir la filosofia de la DGCS, “creo que es
algo que se debe profundizar mucho mas y yo creo que valdria mucho la pena un tipo

de encuesta en ese sentido” .

" Ver anexo 7
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La segunda entrevista que se presenta, es la aplicada, en su momento, al Lic. José
Luis Alcudia Goya, Director de Analisis de Prensa y Publicidad en la DGCS de la SFP,
a quien también por la relevancia de su cargo, fue cuestionado sobre diversos temas
relacionados con su labor y el manejo del personal, asi como de algunos temas de

indole comunicacional.

En primer instancia, el Licenciado Alcudia consideré a la comunicacion completamente
basica en su labor; dijo que la retroalimentacion en la DGCS “en ocasiones existe mas

de las partes superiores a las inferiores que de las inferiores a las superiores”.

Hablo de la comunicacion que tiene con su jefe inmediato y la calificé de “muy buena,
muy constante”; dijo que los medios de comunicacion interna que utiliza con mas

frecuencia al referirse con él es el de cara a cara.

Comentd que los cargos o jerarquias con las que mayor contacto mantiene, debido a
su actividad y labor, es con su jefe, el Director General de Comunicacién Social y con
el secretario de la Funcion Publica, el Licenciado Eduardo Romero Ramos; también

menciond a los titulares de unidad, subsecretarios y directores generales.

Puntualiz6 que el medio de comunicacion interna que mas identifica dentro de la

DGCS es en un 90% el de cara a cara, “digamos, un 10% le daria a correos

electronicos”.
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Habl6 de otros medios de comunicacién con los que le gustaria contar dentro de la
DGCS: “los tableros o pizarrones, que se pueden colocar en distintos objetivos de
cada area. Los tableros te permiten la comunicaciébn con personas con quienes
normalmente no la tienes, por ejemplo, el area de sintesis cumple una labor fuera de
los horarios normales de oficina, para ellos podria funcionar como medio de

comunicacion con nosotros”.

Para concluir, el Licenciado Alcudia Goya destacO la importancia de la filosofia
organizacional, pues indicO que “si no se entienden los valores, mision, objetivos y
politicas internas de la DGCS, dificilmente se puede desarrollar una labor satisfactoria

con calidad”".

" Ver anexo 8
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3.3 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Los cuestionarios y entrevistas formaron parte esencial del diagnéstico, fueron estos

los que aportaron la recopilacién de datos.

Todas las respuestas fueron extraidas y tabuladas; sus resultados seran explicados de

manera objetiva, pues cabe sefalar que las preguntas abiertas brindaron material

suficiente para realizar los cruces de informacion.

La parte argumentativa esta contenida en estos resultados; representa el corazén de

la investigacion, gracias a ella, fue posible realizar las reflexiones necesarias, las

cuales se veran reflejadas en las conclusiones que son la parte final del diagndstico.

3.3.1 Andlisis cuantitativo y cualitativo.

Aqui, el vaciado de los resultados de la aplicacion de los cuestionarios:
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GRAFICAS DE LA ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA
DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL DE LA
SFP

POR GENERO

70%
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60% -

50% -

40% -
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10% -

0% -
Hombres Mujeres

La planta laboral de la Direcciébn General de Comunicacion Social (DGCS), de la
Secretaria de la Funcion Publica (SFP), esta compuesta por 26 integrantes, los cuales

17 son hombres, representados por el 65% y 9 mujeres con un 35%.
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POR EDAD
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La edad que predomina es la que oscila entre los 37 y 42 afios, manifestado en la
gréfica con un total del 39%. Podemos notar que los rangos de entre: 18 a 23, 55 a 60

y mas de 60 no tienen representacion alguna por contar con un 0%.
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CARGOS
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Los cargos con los que en su mayoria cuenta la DGCS, es el de nivel operativo, factor
gue abarca mas el 61% de los trabajadores; éste cargo comenta ser el menos
favorecido a nivel salarial, por lo cual podremos imaginarnos que manifiestan diversas

probleméaticas que se ven reflejadas en la comunicacion interna de la DGCS.

El 11% de los cargos corresponde al de Subdirectores, seguido de los Directores,
Jefes de Departamento y Enlace que se manifiestan con un 8%. De igual forma el
cargo de Director General se representa con una minoria del 4%. Como es posible
apreciar, los mandos medios y superiores solo alcanzan un 39% de la representacion

a diferencia de los operativos que como ya se menciond, se manifiesta con un 61%.
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En lo que atafie a antigiedad, existen dos sectores empatados, los rubros

corresponden a los que tienen entre 1 a 4 afios, asi como el de 11 a 15 de labor,

manifestados en la grafica con un total del 34%. La minoria esta representada por el

4% y son aquellos que cuentan con menos de 1 afio en la institucion.

Esto hace pensar que pudieran existir diferencias entre experiencia e inexperiencia.

127



80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

¢DESDE QUE ENTRASTE A LA DGCS, HAS CAMBIADO

DE PUESTO?

25%

Si

75%

No

En otros datos, 75% de la poblacion encuestada manifest6 no haber cambiado de

cargo desde su ingreso a la dependencia; es necesario recordar, que uno de los

rubros con los que cuenta, en cuestion de antigiedad, es aquel que tiene 11 o hasta

15 afios trabando en la DGCS, lo cudl refleja la poca oportunidad que la planta laboral

ha tenido para aspirar a un mejor cargo.
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¢ESTAS CONFORME CON LA LABOR QUE REALIZAS?
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En lo que respecta a la pregunta, el 71% respondio que si, lo cual demuestra que pese
a las posibles inclemencias del trabajo y su motivacion laboral, la actividad que

desempefian les agrada.

Ciertamente, el estar conforme con la labor resulta un punto muy favorable para la
DGCS y para la institucion, pues pueden esperar una profesionalizacion y alta
responsabilidad de las labores y actividades que realiza su planta laboral. En esta

pregunta soélo el 8% respondié no estar conforme con su labor.
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éSABIAS QUE LA DGCS CUENTA CON SU PROPIA
FILOSOFIA?
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A pregunta expresa: ¢Sabias que la DGCS cuenta con su propia filosofia (mision,
vision y objetivos?, El 58% de los trabajadores dijeron si estar enterados de su
existencia, sin embargo, en el momento de la recopilacién de datos, sélo 2 personas

de las encuestadas demostraron tener conocimiento de ella.

Muchos de los que respondieron si conocerla, al momento de anotarla, confundieron la

filosofia de la DGCS con la de la SFP. Los encuestados que dijeron no conocerla, o

atribuyen a la falta de interés de las autoridades, aunado a la poca difusion.
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Esto demuestra que la planta laboral de la DGCS si tiene conocimiento de la filosofia

institucional, sin embargo desconoce la de su propia area.

La filosofia de la SFP es posible encontrarla basicamente en las credenciales internas
y en elevadores, no obstante la filosofia de la DGCS no se ubica ni en el espacio

territorial, ni en ningun otro documento o cartel.

*LOS QUE RESPONDIERON Si, DIJERON APLICARLA:
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*LOS QUE RESPONDIERON NO, DIJERON ATRIBUIRLO A:
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Falta de difusién Falta de comunicacidn interna No contesto
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ECONSIDERAS QUE LA COMUNICACION ENTRE LAS
PERSONAS QUE LABORAN EN LA DGCS ES
EFICIENTE?
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5% -

0% -

Méas o menos

Por otra parte, el 41% de la planta laboral, dijo que le parece mas o menos eficiente la
comunicacion entre las personas que laboran en la DGCS, en la grafica se manifiesta
con el porcentaje mas alto, sin embargo, también refleja apatia de algunos integrantes

por mejorar las relaciones interpersonales.
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Es necesario recordar que un 34% de la poblacion encuestada pertenece a aquellos
que llevan entre 11 y 15 afios laborando en la institucion, mientras que el 34% solo a
formado parte de ella entre 1 y 4 , por tal motivo, es posible pensar que la gente es
relativamente nueva y se va acostumbrando al sistema de comunicacion existente,
mientras que en el caso de los de mayor antigliedad, el factor apatia pudiera filtrar

rencillas afiejas.

En este rubro, el 38% contesto que la comunicacion no es eficiente, mientras que solo

el 21% tiene una percepcion distinta.

Los que respondieron que la comunicacion era mas o menos eficiente, lo atribuyeron a
la falta de solidaridad entre los integrantes del equipo, la falta de confianza y la poca

motivacion econémica.

Quienes respondieron que no era eficiente, dijeron que esto se debia a la falta de
comunicacion, a los horarios dispersos y porque la informacién se generaba sélo en un

grupo selecto, también por apatia y falta de coordinacion entre las areas.

Por su parte, los que consideraron eficiente la comunicacion, contestaron que esto se
ve reflejado en la forma en como fluye ésta y los resultados positivos que otorga en el
area; no obstante, es necesario aclarar que falté argumentacion respecto a cuales
eran esos resultados positivos; otro factor que consideraron fue el empefio que todos

aplican a las labores.
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¢CONSIDERAS QUE ES IMPORTANTE ESTABLECER UNA
BUENA RETROALIMENTACION COMUNICATIVA ENTRE
LOS MIEMBROS DE LA DGCS?
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En lo que respecta a la retroalimentacion comunicativa entre los miembros de la
DGCS, el 88% de la planta laboral dijo que le parecia un factor muy importante,
mientras que los que contestaron que era algo importante y poco importante, arrojaron

respectivamente un 4% a la gréfica.
Aqui es necesario decir que la retroalimentacion si resulta ser un factor de interés por

parte de la planta laboral, esto debido a que el 71% de los encuestados declararon

estar satisfechos con la labor que desempeian.
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La retroalimentacion también favorece en la obtencion de indicaciones precisas; ayuda
a reducir la incertidumbre y a mantener el contacto fisico necesario para desarrollar un

buen desempefio laboral.

Por otra parte, aquellos que consideraron que la retroalimentacién era muy importante
llegaron a la conclusion de que la aplicacion de ésta haria mas eficientes los procesos
comunicativos, agregaron que favorece a un clima laboral méas factible y que con ella
es posible cumplir con la mision de la SFP, ya que en gran medida los resultados

dependen de ella.

Quienes contestaron que les parecia algo importante, lo atribuyeron a que no todos

dependen de una sola persona.

Los que sintieron que era poco importante no argumento motivo alguno, lo cual refleja

cierta apatia por parte de los integrantes de la DGCS.
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éCOMO CONSIDERAS LA COMUNICACION CON TU
JEFE INMEDIATO?
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° Muy Buen Regular Mala

Al ser cuestionados sobre como consideran la comunicacion con su jefe inmediato, el
50% de los encuestados respondid que era buena, el 29% dijo que era muy buena y

solo el 8% respondio que era mala.

Como es posible apreciar, cerca del 79% del personal se encuentra satisfecho con los
vinculos comunicativos entre jefe y subordinado. Esto es un buen indicador de que los

esfuerzos interpersonales van por buen camino.

Los que respondieron que se trataba de una comunicacion muy buena, lo atribuyeron

al trato cordial y de confianza que reciben, al respeto y a la comunicacion inmediata y

horizontal que aplican sus jefes.
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Aquellos que dijeron que era buena, precisaron que sus jefes los escuchan y por ende
obtienen respuestas, también indicaron que se trata de personas honestas, sencillas

que se preocupan por tomar en cuenta sus puntos de vista.

Quienes puntualizaron que la comunicacion con sus jefes era regular, comentaron que
existe poca comunicacion y que las instrucciones no son del todo claras, subrayaron
gue tal vez porque de origen no son precisas; agregaron que en diversas ocasiones no

los hacen patrticipes de los objetivos y metas del area.

También, hubo quien respondio tajantemente que se trata de una mala comunicacion,
esto debido a que sus jefes simplemente no se prestan a mantener algun vinculo

comunicativo con ellos.

Cabe mencionar que aunque estos datos nos arrojan “focos rojos”, areas de
oportunidad y ausencias de comunicacion, gran parte del personal se remitié a evaluar
a su jefe inmediato, el cudl, durante la aplicacion del cuestionario, dejo de laborar en la

DGCS.

Tal vez lo anterior pueda otorgarnos datos que posiblemente hayan variado desde la
aplicacion de la encuesta al dia de hoy. Sin embargo, no fue posible evaluar a un
nuevo integrante, pues por obvios motivos la percepcién de su trabajo y el trato

interpersonal era reducido.
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USUALMENTE ¢COMO TE COMUNICAS CON TU
JEFE?
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Por otra parte, el cuestionario también permitio descubrir que la forma usual de
comunicacion en la DGCS es la de cara a cara con un 88%. Esto habla de un tipo de
comunicacion directa, que a su vez, reduce las inconveniencias comunicativas. Es
necesario recordar que el 50% de los cuestionados dijeron que la comunicacion era

buena, mientras que el 29% la calific6 como muy buena.

Los datos también reflejan que el sistema cara a cara ha permitido una buena
comunicacion entre los integrantes, logrando asi una percepcién favorable, en lo que a

comunicacion se refiere.

El tipo de comunicacion cara a cara reduce los datos o informaciones imprecisas,

logrando asi mensajes claros y bien estructurados. En contraste a esta informacion, el

teléfono y los medios escritos tuvieron una baja representacion del 4%.
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éCOMO CONSIDERAS EL FOMENTO Y LA
MOTIVACION BRINDADOS POR LA DGCS PARA
CREAR UN AMBIENTE LABORAL CORDIAL Y DE
COMPANERISMO ENTRE LA PLANTA LABORAL?
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En cuestion de fomento y motivacion, la planta laboral dijo considerarla insuficiente
con un 75%. Los motivos refieren a que el esfuerzo realizado no es reconocido pues
existe una ausencia en cuanto a incentivos econdmicos, aunado a las preferencias
gue llevan a cabo algunos jefes, a la falta de colaboracion y finalmente a la inexistente

comunicacion con los mandos medios y superiores.

Es necesario comentar que el 25% restante, y que hace referencia a la poblacion que
se manifestd satisfecha con el fomento y la motivacion, dejé ver una reducida
representacion de 6 personas, las cuales corresponden a 3 del nivel operativo y las 3

restantes a mandos medios y superiores.

Como es posible observar, los mandos medios y superiores resultan ser los cargos

mas satisfechos en cuanto al fomento y motivacion se refiere.
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Esto resulta hasta cierto punto predecible, pues son ellos quienes mantienen los

mejores salarios y capacitacion por parte de la SFP.

Este grupo altamente satisfecho, lo atribuy6 a que la DGCS los motiva a hacer bien su
trabajo. Consideraron que el haberse conformado como un equipo profesional los ha

ayudado mucho.

Otra pregunta sefialé que para la realizacién de su trabajo ¢con qué puestos tenian

mayor contacto?, los encuestados respondieron de la siguiente manera:

» Operativos con Operativos,

» Enlace con Subdirectores y Directores en una misma incidencia,

» Jefes de Departamento con Operativos, de Enlace, Subdirectores, Directores y
Director General,

» Subdirectores con Operativos,

» Directores con todos los niveles,

> Director General con Directores.

Basicamente, esta relacion refleja que las relaciones de trabajo se dan en su misma

linea de mando.

140



DE LOS SIGUIENTES MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA,
¢CUALES EXISTEN EN LA DGCS?
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Hablando de los distintos medios de comunicacion internos presentes en la DGCS, la
planta laboral identifico con mayor frecuencia al intranet, representado con un 22%.
Esto se debe a que cualquier computadora de la dependencia tiene acceso constante

y directo al sistema de red de la Secretaria.

De igual forma, el funcionario publico que tenga bajo su resguardo una computadora
puede acceder, también, a una cuenta de correo electronico que le proporciona la
dependencia, con la cual podra recibir mensajes tanto internos como externos. Los
cuestionados declararon que éste medio de comunicacién es el méas rapido, facil y de

mayor consulta en la dependencia.

Detras de la intranet, la planta laboral identifico con un 19% al teléfono como medio de
comunicacion interno existente en la DGCS; le siguid el sistema cara a cara con un

16%, las circulares con un 11% y las juntas administrativas junto al rumor con un 9%.
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En lo que a las juntas se refiere, se acota que debido a la ausencia de ellas, la planta
laboral comienza a suplantarlas por un método informal, tal es el caso del rumor. Esto
significa que en lugar de que las informaciones, avisos o posibles avances fluyan de
manera formal, auxiliado por las juntas administrativas, estas informaciones se

difunden, con mayor frecuencia, por medio del rumor.

Es necesario aclarar que las cifras solo hacen referencia a la identificacion de medios
de comunicacion interna, cuestion que se diferencia del método usual de

comunicacion, que resulta ser, con un 88% el sistema cara a cara ya mencionado.

Por otra parte, los medios de comunicacion interna tales como: Buzon de quejas,
anuncios, revistas y manuales de bienvenida, fueron identificados con 1% por parte de

los encuestados. Esto evidencia la ausencia o carencia de ellos al interior de la DGCS.

En cuestion de utilidad, los medios de comunicacion interna que mas presencia tiene
es de nuevo el sistema cara a cara, seguido del intranet, teléfono, juntas
administrativas y circulares respectivamente. El boletin, rumor y tableros de anuncios

dijeron encontrarlos en un mismo nivel, aunque muy por debajo de los primeros.

Finalmente, los cuestionados consideraron que las circulares son un método util ya

gue consta de destinatarios directos.
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Respecto a los boletines electronicos dijeron que no implicaban un gasto mayor, pues
se aprovecha un medio de comunicacion que es utilizado constantemente y resulta

oportuno.

Con relacién a las revistas, algunos comentaron que era un medio ya probado y

funcional, sin embargo, actualmente la dependencia no cuenta con una.
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HAS DETECTADO DEFICIENCIAS EN LA DIFUSION
DE INFORMACION QUE ES CONSIDERADA DE
IMPORTANCIA PARA TU AREA DE TRABAJO?
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En esta pregunta, que hace referencia a las deficiencias en cuestion de difusion de la
informacion y considerada de gran importancia para el area de trabajo, el porcentaje
mas significativo es el del 62% que corresponde a la poblacion que dijo si haber
detectado deficiencias, ellos lo atribuyeron basicamente a la centralizacién de las

informaciones internas y que ademas es de su competencia.

Otros mas dijeron que algunas informaciones se contraponian a O&rdenes o

instrucciones previamente recibidas.
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Dentro de la cuestion laboral, dijeron que la falta de coordinacion comunicativa entre
los principales emisores dificultaba las labores, por lo cual, necesitaban que los

mensajes, de origen, fueran claros.

Aquellos que contestaron no haber identificado deficiencias, simplemente no

argumentaron ni ejemplificaron nada.
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3.3.2 Analisis FODA de la Direccion General de Comu  nicacion Social

Como ya se mencion0, el analisis FODA representa, en el investigador, un instrumento
atil para el estado actual de la organizacion. Sus siglas se encuentran representadas

por: (F) Fortalezas, (O) Oportunidades, (D) Debilidades y finalmente (A) Amenazas.

La realizacion de este analisis fue de facil obtencion. Como anteriormente se explica
en el apartado 1.6.2, para la elaboraciéon del FODA, no es necesario contar con

capacitacion especializada, sélo se requiere conocer bien el objeto de estudio.

Muchos de los resultados arrojados por este analisis son utilizados para el
conocimiento de las llamadas areas de oportunidad. También, de esta herramienta
suelen surgir, sugerencias, estrategias de cambio u reorientacién en los objetivos de la

institucion u organizacion.

En el caso especifico, se ha realizado el andlisis FODA a la Direccién General de
Comunicacion Social (DGCS) de la Secretaria de la Funcion Publica (SFP), para
conocer por cual etapa de su crecimiento como institucion esta pasando actualmente

la dependencia.
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FORTALEZAS
-Personal con experiencia
-Innovacién
-Labores bien establecidas
-Cargos estables
-Empleados comprometidos
-Personal satisfecho con su labor
-Nocion de su filosofia
-Buena coordinacién del area
-Se trabaja de acuerdo a los requerimientos
y necesidades de la institucion

-Competencia laboral

DEBILIDADES
-Reacios al cambio
-Fricciones entre experiencia e inexperiencia
-Poca movilidad de actividades laborales
-Poca oportunidad de ascenso
-Cursos no adecuados e insuficientes
-Conformismo
-Poco comprometidos con la filosofia
-Poca comunicacion con las diversas areas

-Problemas operativos internos

OPORTUNIDADES
-Crecimiento de las necesidades informativos
- Aumento de credibilidad
- Aumento y diversificacion de las nuevas
tecnologias y métodos de distribucion de
informacion
-Apertura de la informacién a todos los empleados
-Analisis de contenidos informativos

- Manejo informativo oportuno

AMENAZAS
-Péagina informativa no atractiva
-Espacios informativos més rapidos y eficaces en el
manejo informativo
-Carencia de equipo técnico y humano frente a la
competencia
-Falta de credibilidad en la presentacion informati  va
de las notas transmitidas
-Cambio en las necesidades o gustos de los
publicos frente a la competencia
-Contar con equipo obsoleto 6 estar siempre detras
de la vanguardia
-Mal desempefio de la empresa contratada para el
apoyo informativo
-Limitantes en los contenidos informativos frente a
las politicas gubernamentales

-Reduccién del presupuesto de Egresos
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FORTALEZAS

Dentro de las fortalezas de la Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) de la
Secretaria de la Funcién Publica (SFP), fue posible encontrar a un gran nimero de
empleados comprometidos, con experiencia y con nocién de su misién, vision y

valores, los cuales representan una gran ventaja ante cualquier adversidad.

Pese al poco material con el que cuentan, tratan de buscar la innovacién en los
productos que realizan. Tienen en su mayoria cargos estables que les brinda

seguridad y satisfaccién en sus labores.

Es necesario destacar que pese a las dificultades ambientales, el area mantiene una

buena coordinacion.

Ante el hecho de trabajar con informacién, y debido a que ésta puede fluir en mayor o
menor medida, fue posible observar que el personal trabaja de acuerdo a los
requerimientos del area, demostrando con esto la responsabilidad en la labor

asignada.
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OPORTUNIDADES

La Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) de la Secretaria de la Funcion
Pdblica (SFP) tiene como materia prima a la informacion, por tal motivo, sus

oportunidades estan enfocadas en ese sentido.

Dicha area se ha ganado poco a poco la credibilidad en la informacion que transmite,
por lo cual, existe un grupo de publicos internos y externos pendientes de lo que ella

produce.

Actualmente cuenta con el acceso a paginas de internet, que le permiten obtener
informacion casi de dltimo minuto, por lo cual, sus métodos de distribucion cada vez

son mas exigentes.

Por ser una institucidbn que basa su espiritu en la Transparencia y Acceso a la

Informacion, cada vez son mas los empleados que requieren saber del acontecer

nacional e internacional, entornos de donde la DGCS retoma parte sus informaciones.
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DEBILIDADES

Sus lados flacos, como coloquialmente se dice, son traducidos en debilidades. Aqui
fue posible encontrar algo caracteristico de muchos centros de trabajo, por ejemplo,
gue son reacios al cambio. Se pudo detectar que esta negacidon a situaciones o

meétodos nuevos tiene que ver con el miedo a lo desconocido.

También se detectaron ciertas diferencias entre el personal con mas antigiiedad en la

institucion con los de nuevo ingreso.

Los empleados manifestaron las pocas oportunidades de ascenso, asi como la

aplicacion de cursos no adecuados para su labor.

Toda esta serie de elementos negativos, pueden ser un factor amenazante para la

institucion. Muchas veces, estas inconformidades se ven reflejadas en la poca

productividad del &rea o hasta en la realizacion de paros y huelgas laborales.
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AMENAZAS
Para detectar las amenazas de la Direccion General de Comunicacién Social (DGCS)
de la Secretaria de la Funcion Publica (SFP), se conté con el referente de todo lo

externo a la institucion.

Se pudo observar que la pagina web, que difunde los productos informativos del area,

resulta poco atractiva, a diferencia de otros portales mas sofisticados y oportunos.

Aqui los puntos detectados, variaron desde los gustos informativos hasta la falta de

presupuesto.

151



CONCLUSIONES

A lo largo de la investigacion se da cuenta de lo importante y basico que es mantener
una buena comunicacion con los demas, el crear un éptimo ambiente laboral, pero,
sobre todo, que el principal motor de todas esas actividades o sentimientos favorables
gue pudieran generarse dentro de la organizacion, estd fundamentado en la
elaboracion de mensajes correctos , asi como en la emisién de ellos por los conductos

adecuados.

Es necesario acotar que la Comunicacion Organizacional es una herramienta aplicable
a cualquier tipo de organizacién e institucion (grande, pequefia o mediana). Es por ello
gue la fundamentacion de esta tesis, esta basada en los conceptos de comunicacion y

Su pensamiento organizacional.

Como ya se dijo, la comunicacion interna se plantea como un conjunto de actividades
gue realiza cualquier organizacion, ya sea para la creacion o el mantenimiento de las
buenas relaciones con y entre sus miembros, o bien a través del uso de diferentes
medios de comunicacién que los mantenga informados, integrados y motivados para

contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.
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El diagndstico es un proceso confiable dentro de la comunicacion organizacional, que
en este caso, brind6 caracteristicas, tal vez presentes pero ignoradas por los

integrantes de la institucion en la que se baso6 esta investigacion.

Dicha indagacion, tuvo como fin realizar un “Diagnéstico de comunicacion interna en la
Direccion General de Comunicacion Social (DGCS) de la Secretaria de la Funcion
Pdblica (SFP)”, para él se tomaron en cuenta diversos aspectos, tales como: la
motivacion y satisfaccion, medios de comunicacion interna existentes, tipos de
comunicacion, conocimiento de la filosofia organizacional y demas temas

organizacionales.

Realizar el diagnostico permitié, por medio del analisis FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), la deteccion de diversos factores que pueden
ser favorables o desfavorables a la dependencia. Sirvi6 para profundizar en las

probleméticas de los trabajadores, y mostro las areas de oportunidad.

Ahora bien, este apartado, abarca principalmente las conclusiones de la investigacion,

cada una de ellas, esta acompafiada de una sugerencia, fundamentada en la

observacion y los resultados del caso especifico.
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Por lo tanto, se concluye que dentro de la DGCS faltan medios de comunicacion
interna, pues aunque los trabajadores destacaron que el sistema cara a cara y la
intranet eran los dos principales medios de comunicacion de constante uso, falta otro
estrategia que permita a los trabajadores estar en constante comunicacion, es decir,

un medio que pueda ser el vinculo entre las distintas areas.

Para ello se considera que un pizarron, pudiera vincular a jefes y subordinados. En él,
se colocarian las distintas actividades a realizar, asi como circulares, promociones y

frases motivantes que pudieran favorecer la comunicacion entre los trabajadores.

Este medio de comunicacion interna también es pensado para aquellos empleados
gue no cuentan con la intranet, y que muchas veces no se enteran de lo que ocurre en

la dependencia.

De alguna manera, es posible subrayar la inadecuada utilizacion de los medios de
comunicacion existentes. Es una situacion que en ciertos momentos o etapas de la
dependencia, les provoca a los trabajadores distorsién en los mensajes transmitidos,

motivo por el cual las actividades o instrucciones resultan afectadas.

El ejemplo més cercano se ve reflejado en el cuestionario aplicado a los empleados de

la DGCS, en donde manifiestan que la comunicacion entre las integrantes del area era

mas o menos eficiente, resultado que no termina por ser un calificativo alentador.
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Otro dato importante, es que al extraer los datos del cuestionario, fue posible observar
la casi nulidad de los encuentros administrativos o llamadas juntas, por lo cual se

intuye la urgente necesidad de la aplicacion de las mismas.

Es necesario subrayar la importancia de dichos encuentros, pues estos resultan
basicos para la retroalimentacion de la organizacion o institucion. Sin ellos no es
posible saber de viva voz los faltantes o necesidades comunicativas. Cabe mencionar
gue en las Juntas Administrativas surgen ideas, propuestas y mejoras, por ello se

destaca la importancia de éstas.

Su ausencia representa otro de los focos rojos que mas llaman la atencién, pues por
un lado se destaca la inquietud de la planta laboral por dichos encuentros, sin
embargo, detectan, por parte de la Direccion General, cierto ausentismo referente a

las necesidades de escuchar y ser escuchados.

A esta conclusién debemos agregar, la necesidad de un plan de comunicacion interna
gue permita a los trabajadores el adecuado uso de los medios de comunicacion. Esto

agilizara la comunicacion pero también facilitara las relaciones entre ellos.

Por otra parte, también se destaca que pese a la falta de medios de comunicacion

interna, los trabajadores de la DGCS, en general, presentan una buena comunicacion

con sus jefes inmediatos.
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Con esta deteccion pareciera que los trabajadores estan bien comprometidos con su
labor, pues no s6lo manifiestan cierta satisfaccion por la actividad que realizan sino
gue también demuestran su buena voluntad al mantener relaciones de
retroalimentacion con sus superiores, esto habla de un buen camino en cuestién de

comunicacion para la DGCS.

Es sumamente importante que la institucion, o en este caso la DGCS, tenga claro la
importancia de las relaciones interpersonales y grupales, ya que de lo contrario

pudiera hacerse presente la incomunicacion.

También fue posible encontrar que aunque los empleados tienen nocion de su filosofia
institucional, en general, existe un desconocimiento de los conceptos, es decir, saben
gue cuentan con una vision y mision a nivel institucional porque esta presente en sus

credenciales, sin embargo, desconocen la filosofia de la DGCS.

Esto lleva a otra conclusioén, la cual basicamente se traduce en la falta de difusién de

la filosofia.

Es cierto que estos conceptos de vision, misién y objetivos, en el caso de la DGCS,
son casi nulos. Para efectos de esta investigacion, fue posible encontrarlos en un
denominado “4° Informe de Labores” que realizé la d ependencia. No obstante, dicha

filosofia debe ser difundida pues es parte esencial de la institucion.
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Para ello se considera que una forma facil y sencilla de difusiébn es colocar dichos
conceptos en las principales areas de trabajo, de esta forma los empleados se
acostumbraran a leerla y tendran una nocion de ella. Esto les ayudara a distinguir

entre la filosofia de la SFP y la de la DGCS.

Es necesario recordar que el posicionamiento de la filosofia en los trabajadores ayuda

al conocimiento de las metas y objetivos organizacionales.

Otra conclusion sefiala que la DGCS requiere brindar mas motivacion a sus

empleados, pues resulta escasa. Los datos obtenidos refuerzan esta idea.

Muchas veces los sistemas de motivacion pueden ser costosos, si a gratificaciones se
refiere, sin embargo, existen métodos mas sencillos y emotivos a los que se puede
recurrir. Un ejemplo de ello es el constante reconocimiento de las labores realizadas;

festejar los logros y las metas obtenidas, ya sea a nivel personal o grupal.

Para lograr esta motivacion es necesaria la participacion de todo el equipo de trabajo,
asi como de los departamentos de recursos humanos y comunicacion interna, en el
caso de contar con uno, el cudl, también deberd implementar algin método que haga

sentir al empleado arropado por la institucion.
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Finalmente, y de forma muy general, se concluye que la DGCS presenta un alto
desconocimiento de los conceptos de Comunicacion Organizacional, lo que en
realidad aplica, es Desarrollo Organizacional, que esta mas enfocado a las teorias de

administracion.

Es necesario recordar, que pese a que la Comunicacion Organizacional es una
actividad relativamente vieja, en paises como Estados Unidos, en la sociedad
mexicana, y particularmente en la Administracion Publica Federal, tiene muy poco

tiempo su aplicacion, basicamente a partir del afio 2000.

La DGCS parece desconocer que este tipo de comunicacion fomenta la convivencia y

comunicacion entre los miembros que integran a la organizacion.

La aplicacion de la comunicacion organizacional es necesaria no solo a nivel
institucional, pues se considera que el conocimiento de su actividad sera mejor
entendida si se practica desde el interior de las &reas que conforman a la SFP, y ya en

el caso especifico a la DGCS, que fue el centro de estudio de esta tesis.

Cabe sefalar que como anteriormente se sefiald, este Diagnéstico no aborda una
propuesta, ya que de origen, la investigacion no fue pensada para ello, sin embrago se
han considerado algunos puntos que la DGCS puede desarrollar a favor de su

comunicacion interna:
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* La aplicacion de otros medios de comunicacion interna que refuercen su
comunicacion.

» Delinear la utilizacion de los medios existentes. Fijar el uso y utilidad de cada
uno de ellos.

* Hacer uso de los medios internos por los canales adecuados

* Implementar estrategias de comunicacion para aquellos que no cuentan con los
medios de comunicacion basicos, tales como: Intranet o pizarrén

* Fomentar los encuentros formales entre jefes y subordinados

* Difusién y posicionamiento de la filosofia

* Motivacion personal, moral o econémica

* Hacer participe al personal de las estrategias que el Departamento de
Comunicacién interna o Recursos Humanos tomen para mejorar la

comunicacion en el area.

Estas recomendaciones estan planteadas y respaldadas por esta investigacion. Son

extraidas con base en la observacion y el analisis previo del caso.
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ANEXOS

ANEXO 1%,

A. Unidades Administrativas:

I. Subsecretaria de Control y Auditoria de la Gestion Publica;

II. Subsecretaria de Atencion Ciudadana y Normatividad,;

Il. Subsecretaria de la Funcion Publica;

IV. Oficialia Mayor;

V. Secretaria Ejecutiva de la Comision Intersecretarial para la

Transparencia y el Combate a la Corrupcién en la Administracion Pablica Federal;

VI. Coordinacion General de Organos de Vigilancia y Control;

VII. Unidad de Asuntos Juridicos:

VII.1 Direccion General Adjunta de Legislacion y Consulta;

VII.2 Direccion General Adjunta Juridico Contenciosa, y

VII.3 Direccion General Adjunta de Asuntos Penales;

VIII. Unidad de Gobierno Electrénico y Politica de Tecnologias de la Informacién;
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IX. Unidad de Recursos Humanos y Profesionalizacion de la Administracion Publica
Federal:

IX.1 Direccion General Adjunta de Servicios Legales de Profesionalizacion;

X. Unidad de Vinculacion para la Transparencia;

XI. Unidad de Control y Evaluacién de la Gestion Publica;

XIl. Unidad de Auditoria Gubernamental:
XIl.1 Direccion General Adjunta de Auditoria Gubernamental A,
XIl1.2 Direccion General Adjunta de Auditoria Gubernamental B, y

XI11.3 Direccion General Adjunta de Auditoria Gubernamental C;

XIll. Unidad de Normatividad de Adquisiciones, Obras Publicas, Servicios y Patrimonio

Federal;

XIV. Contraloria Interna:
XIV.1 Direccién General Adjunta de Responsabilidades e Inconformidades:
XIV.1.1 Direccion de Responsabilidades e Inconformidades A, y
XIV.1.2 Direccién de Responsabilidades e Inconformidades B;
XIV.2 Direccion General Adjunta de Quejas, Denuncias e Investigaciones;
XIV.3 Direccion General Adjunta de Auditoria y Control, y

XIV.4 Direccion de Control, Evaluacion y Apoyo al Buen Gobierno;
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XV. Direccion General de Comunicacion Social;

XVI. Direccién General de Operacion Regional y Contraloria Social;

XVII. Direccion General de Auditorias Externas;

XVIII. Direccién General de Atencién Ciudadana;

XIX. Direccién General de Responsabilidades y Situacién Patrimonial:
XIX.1 Direccién General Adjunta de Responsabilidades:
XIX.1.1 Direccion de Responsabilidades A;

XIX.1.2 Direccion de Responsabilidades B;

XIX.1.3 Direccién de Responsabilidades C;

X1X.1.4 Direccion de Responsabilidades D;

X1X.1.5 Direccion de Responsabilidades E;

X1X.1.6 Direccion de Responsabilidades F, y

XIX.1.7 Direccidén de Responsabilidades G;

XIX.2 Direccién General Adjunta de Verificacion y Evolucion Patrimonial:

X1X.2.1 Direccion de Verificacion A;

X1X.2.2 Direccion de Verificacion B;

X1X.2.3 Direccion de Verificacion C;

X1X.2.4 Direccion de Evolucion Patrimonial A;
X1X.2.5 Direccion de Evolucion Patrimonial B, y

X1X.2.6 Direcciéon de Evolucion Patrimonial C;
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XIX.3 Direccién General Adjunta de Registro Patrimonial y de Servidores
Pudblicos Sancionados:

X1X.3.1 Direccién de Registro de Servidores Publicos Sancionados;
XIX.4 Direccidon de Asesoria y Consulta de Responsabilidades y Situacion

Patrimonial;

XX. Direccion General de Inconformidades:
XX.1 Direccién General Adjunta de Inconformidades A:
XX.1.1 Direccioén de Inconformidades Al, y
XX.1.2 Direccién de Inconformidades A2;
XX.2 Direccién General Adjunta de Inconformidades B:
XX.2.1 Direccion de Inconformidades B1, y

XX.2.2 Direccion de Inconformidades B2;

XXI. Direccién General de Simplificacion Regulatoria;

XXII. Direccién General de Eficiencia Administrativa y Buen Gobierno;

XXIII. Direccion General de Planeacion, Organizacién y Compensaciones de la

Administracion Publica Federal;

XXIV. Direccion General de Ingreso, Capacitacion y Certificacion;

XXV. Direccion General de Atencion a Instituciones Publicas en Recursos Humanos;
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XXVI. Direccion General de Evaluacion de Sistemas de Profesionalizacion;

XXVII. Direccion General de Programacion y Presupuesto;

XXVIII. Direccion General de Modernizacion Administrativa y Procesos;

XXIX. Direccién General de Administracion;

XXX. Direcciéon General de Informatica;

XXXI. Direccion General de Informacion e Integracion, y

XXXII. Coordinacion de Visitadurias de Atencion Ciudadana, Responsabilidades e

Inconformidades;

B. Instituto de Administracion y Avallos de Bienes Nacionales;

C. Delegados y Comisarios Publicos;

D. Titulares de Organos Internos de Controlylosd e sus areas de Auditoria,

Quejas y Responsabilidades, y

E. Supervisores Regionales
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ANEXO 2%*,

Organigrama de la Secretaria de la Funcion Puablica
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ANEXO 4*

Organigrama de la Direccion General de
Comunicacioén Social de la Secretaria de
la Funcion Publica

Secretaria de
Director
General

Secretaria de
Grupo de
Trabajo

v

Dir. de Analisis
de Prensay
Publicidad.

v

Subdir. de
Sintesis.

A 4

Subdir. de Publicidad y
Rel. Institucional.

v

v

v

v

v

Jefe de Depto. de

Analisis de Informacion.

v

!

4

Chofer mensajero

Chofer mensajero

Chofer mensajero

'

Dir. de
Informacion

v

Subdirector de

Analista de Fotocopista Fotocopista Analista de
Monitoreo Monitoreo
\ 4 v v ) 4
Analista Analista Analista Analista
Redactor Redactor Editor Editor
v 4 v

Analista Editor

Analista de Monitoreo

Analista Redactor

v

Subdir. de Enlace
con Estados

Informacion
l A 4 l
Jefe de Fotégrafo Camarografo
Depto. de
Informacion

2.3.3 Aqui se muestra el organigrama como es actual

es su proposito, considera que la DGCS requiere de

mente; sin embargo, esta investigacion, aunque no

una reestructuracion de areas.




ANEXO 5*
Canales y Redes de comunicacion de la
Direccién General de Comunicacion
Social de la Secretaria de la Funcion
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ANEXO 6*,
Cuestionario de Comunicacion interna aplicado a la planta laboral de
la Direccion General de Comunicacion Social de la Secretaria de la

Funcion Publica.

Cuestionario de Comunicacion interna al personal de la Direccion General de Comunicacién
Social (DGCS) de la Secretaria de la Funcion Public  a (SFP).

*NOTA: LA SIGUIENTE INFORMACION ES ANONIMA Y CONFID ENCIAL, LOS RESULTADOS DE
ESTE CUESTIONARIO SERVIRAN PARA REALIZAR UN PROYECT O DE TESIS ENFOCADO AL
DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA EN LA DGCS DE L A SFP, INDEPENDIENTE DEL
QUE APLICA LA DEPENDENCIA.

1-Sexo F() M()

2.- Edad. Entre: 18a23 ()
24a30()
31a36()
37a42 ()
43a48 ()
49a54 ()
55a60( )
+de 60 ()

3.- ¢ Qué puesto ocupas?

Operativo () Enlace () Jefe de Depto( ) Subdirector ( )

4.- ¢Cuanto tiempo llevas laborando en la Direccién General de Comunicacién Social (DGCS) de la
Secretaria de la Funcién Publica (SFP)?

5.- Desde que entraste a la DGCS, has cambiado de puesto?

SI() NO() EVENTUALMENTE ()

6.- ¢ Estas conforme con la labor que realizas?

SI() NO() MASOMENOS/()
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7.- ¢ Sabias que la DGCS cuenta con su propia filosofia (misién, visién y objetivos)?
SI() NO()

*Sj cor]testaste Sl:
a) ANOTALA:

b) ¢ QUE TANTO LA APLICAS?
SIEMPRE () MUCHO () MUCHASVECES() ALGO() ALGUNAS

VECES() POCO() NUNCA()

*Si contestaste NO, ¢a que lo atribuyes?

8.- ¢ Consideras que la comunicacion entre las personas que laboran en la DGCS es eficiente?
SI () NO() MASOMENOS()

¢ Por qué?

9.- ¢ Consideras que es importante establecer una bu  ena retroalimentacién comunicativa entre
los miembros de la DGCS?

MUY IMPORTANTE () ALGO IMPORTANTE () POCO ()
NADA ( )

¢ Por qué?

10.- ¢, COmo consideras la comunicacién con tu jefe inmediato?
MUY BUENA () BUENA() REGULAR() MALA ()

¢ Por qué?

11.- ¢Usualmente cdmo te comunicas con tu jefe? (*Marca s6lo uno)
Teléfono () Medios escritos () Caraacara() *Otro( )

*Si contestas “otro” ¢, especifica cual?

12.- ;COlmo consideras el fomento y la motivaciéon brindados por la DGCS para crear un ambiente
laboral cordial y de compafierismo entre la planta laboral?

SUFICIENTE ()  INSUFICIENTE ( )

¢ Por qué?
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13.- ¢Para la realizacién de tu trabajo con cual de los siguientes puestos tienes mayor contacto?
(Puedes marcar mas de una opcion)

Operativos () Enlace () Jefe de Depto( ) Subdirectores ( ) Director ( )

Director General ( )

14.- De los siguientes medios de comunicacion interna ¢ Cuales existen en la DGCS, (Puedes marcar
mas de una opcidn)

a) Circulares () b) Boletin () c¢) Buzén de Quejas ( )

d) Tablero de anuncios ( ) e) Anuncios ( ) f) Revista( )

g) Manual de bienvenida ( ) h) Intranet ( ) i) Caraacara( )

j) Teléfono () k) Juntas administrativas ( ) 1) Rumor ()

15.- ¢De los que existen cudl te resulta mas util?

16.- ¢Qué otro medio de comunicacién interna crees que pudiera contribuir a mantener informados a los
empleados?

¢ Por qué?

17.- ¢Has detectado deficiencias en la difusién de informacién que es considerada de importancia para
tu area de trabajo?

SI() NO()

*S| CONTESTASTE SlI, ¢ Como cuales

GRACIAS POR TU COLABORACION
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ANEXO 7%,
Entrevistas a funcionarios de la Direccion General de Comunicacion

Social de la Secretaria de la Funcion Publica.

ENTREVISTA 1. LIC. VICTOR MANUEL AVILES CASTRO

1.- ¢Cual es el nombre del puesto que desempefia?
R.- Soy Victor Manuel Avilés Castro y soy Director General de Comunicacién Social de la Secretaria de
la Funcién Publica (SFP).

2.- ¢ Cuanto tiempo lleva laborando en la Administracion Publica Federal (APF)?
R.- Propiamente en la APF, desde el afio de 1997, en el Instituto Federal Electoral, que siendo un
organismo de estado no es parte del gobierno federal y en la APF a partir de febrero de 2004.

3.- ¢ Su edad?
R.- Ah como no, naci el 19 de enero de 1953 en Mazatlan, Sinaloa y tengo 52 afios.

4.- ¢ Siempre a colaborado en areas de comunicacion?

R.- Yo hice buena parte de mi carrera profesional como periodista desde el afio de 1975 en el Sol de
México, de ahi pasé a la fundacion del UNOMASUNO en el 77, y de ahi pasé al grupo fundador de La
Jornada en el 84, y después pasé como corresponsal extranjero primero en San Diego California y
luego coordiné todas las oficinas de Notimex, con base en Washington todas las oficinas de Canada y
Estados Unidos, todas las corresponsalias. Yo estuve 4 afos, ese fue también otro periodo del 93 al 97,
trabajé para la Secretaria de Relaciones Exteriores 4 afios como ministro a cargo del area de prensa en
la embajada de México en Washington.

5.- ¢ Cuanto tiempo lleva en la Direccién General de Comunicacién Social (DGCS)?
R.- 1 afio y meses...

6.- ¢ Cémo considera usted la comunicacion en su labor?

R.- Bueno basicamente, yo creo que en la etapa en que vivimos la labor que hacen las dependencias
federales, sobre todo la labor a través de sus areas de prensa es fundamental en el sentido de poder
llevar su agenda a los diversos medios de comunicacion, siempre se estd a discusién quienes son
guienes ponen la agenda, si son los propios medios o si son las diversas dependencias del gobierno, yo
creo gue no es un juego unilateral, yo creo que hay parte de la agenda que es puesta por los diversos
medios de comunicacién a través de sus investigaciones, pero indudablemente y eso es parte principal
de su trabajo y de la idea del secretario de funcién publica, el Lic. Eduardo Romero Ramos, es llevar
nuestra propia vision de las labores que realiza la dependencia a los medios de comunicacion, no solo
desde el punto de vista de tareas de fiscalizacién, si no también de todo lo que se refiera a la agenda
del buen gobierno, en sus puntos principales por no mencionar el resto, digamos tiene que ver con la
creacién de un Servicio Profesional de Carrera y también con toda la organizaciéon e instrumentacion de
gue haya una mayor transparencia en el gobierno federal.

7.- ¢ Y como considera usted la retroalimentacion con la gente a su cargo?

R.- Bueno el area de prensa de la SFP en comparacion con otras dependencias, yo creo que es un area
relativamente pequefia en comparacion con otras dependencias y basicamente esta dedicada a dos
labores, una es el acopio de informacién que tiene que ver con el monitoreo y siempre estar pendientes
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de lo que estan diciendo los medios, basicamente de nuestra dependencia, y labores de difusién y
publicidad y otra area que tienen que ver en términos muy generales del contacto directo con los
reporteros, digamos y con diversas instituciones del gobierno federal y de la sociedad civil; en la
actualidad muchas dependencias del gobierno federal, incluso presidencia de la republica han optado
por que todas las labores, basicamente subcontratarlas a empresas privada que se dedican a este tipo
de labores, yo he tenido mucho interés en que esto sea si pero de una manera suplementaria, yo creo
mucho en que las labores de monitoreo deben ser hechas por gente que es nuestro principal riqueza y
capital humano que durante muchos afios a realizado esta labor, yo creo que esta es una labor
imprescindible que debe de ser hecha por trabajadores especializados en esta propia area.

8.- ¢ Qué tan frecuente es la comunicacion entre usted y su jefe inmediato?

R.- Bueno, es una comunicacion directa, constante, digamos es una posicion que si demanda mucho
seguimiento de diversos tipos de asuntos, muchas veces queremos planear la agenda a mediano y
largo plazo y nos damos cuenta que con la rapidez con que se viven ciertos asuntos a veces nuestro
mediano y largo plazo es ese mismo dia, digamos es un area muy, muy dinamica y que si requiere y en
los hechos se da un contacto muy estrecho con el secretario Eduardo Romero.

9.- ¢Cuales son los medios de comunicacion interna que utiliza con mas frecuencia al referirse con su
jefe inmediato: teléfono, medio escrito, cara a cara?

R.- Bueno basicamente son los tres, bueno hablo regularmente con él por teléfono y mensajes a través
de Intranet y también por algin tipo de comunicaciones oficiales, pero la mayor parte de la
comunicacion es directa con él.

10.- ¢, Cuédles son las jerarquias con las que por su puesto y labor mantiene un contacto mas estrecho,
es decir, subdirectores, directores de area...?

R.- Bueno béasicamente, busco mantener un contacto muy estrecho tanto con directores de érea,
subdirectores, con jefes de departamento, digamos hasta donde me es humanamente trato de estar en
contacto con la gente que hace, primordialmente su trabajo a todos los niveles.

11.- ¢ Qué medios de comunicacion interna puede identificar dentro de la DGCS?

R.- Bueno basicamente hay un sistema de comunicacion interna, pero eso lo maneja mas bien la
Oficialia Mayor que da informes de manera gradual, informes que tienen que ver algln tipo de por
ejemplo: esquelas, boletines, circulares, pero digamos el area es tan pequefia que no seria conveniente
hacer un medio de difusién interna, digamos a veces se tiene que hacer comunicacién por escrito,
divulgamos internamente también todos los boletines.

12.- ¢ Con qué medio de comunicacion interna le gustaria a usted contar dentro de la DGCS?

R.- Bueno mas que un instrumental de comunicacién interna, lo que se hace regularmente, pero
deberiamos de contar con el personal adecuado en diversas instituciones y empresas paraestatales o
privadas, en ocasiones el area de comunicacion social cuenta con el instrumental y el presupuesto
necesario para realizar un érgano de comunicacion interna, no tanto para el area de comunicacion
social si no para toda la dependencia en su conjunto y de ser posible yo creo que seria un muy buen
instrumento, porque siempre en cualquier ente publico o privado pues nos encontramos que hay los
mas diversos tipos de actividades, gente que tiene una vida en las artes en los deportes, en la
fotografia, que tienen habilidades como escritores, a través de estos instrumentos se puede descubrir la
otra cara del funcionario publico, y creo que es un buen vehiculo de comunicacién.

13.- ¢Considera que existe una ausencia, alguna carencia en los procesos de comunicacion dentro de
la DGCS?

R.- Bueno desde luego, esto se tiene que ir afinando, se tiene que ir mejorando; se trabaja mucho con el
ritmo de los medios de comunicacion, entonces en ese sentido debe de existir mas algo que en
términos generales se llama desdoblamiento de la informaciéon que muchas veces se mantiene con
mandos medios y superiores, pero lo ideal es que este tipo de informacion lo lleven a todas las
personas que componemos el area y desde luego siempre son mucho méas conveniente en la medida
de lo posible y de que hay tiempo para esto, tener una comunicacion directa y calendarizada, que
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sepamos de que fecha a que fecha nos vamos a reunir, que vamos a tratar temas que nos preocupan
en el conjunto, ver problemas, ver soluciones, ver que disposiciéon presupuestal tenemos, para mejorar
en la medida de lo posible nuestros propios instrumentos, videos, caAmaras.

14.- ;Qué tanto le gusta a usted su trabajo?
R.- Yo creo que es algo que basicamente estudié por vocacién, en lo que me siento a gusto y
satisfecho, es mi trabajo y se me haria dificil pensarlo fuera de él.

15.- ¢ Qué es lo que mas le gusta de éI?

R.- Bueno es un trabajo muy diverso, es un trabajo que te requiere muchas habilidades, que te requiere
mucho conocimiento, estar bien enterado de la realidad nacional, no solo de la politica a nivel federal si
no estatal, lo que me gusta mucho también es estar muy enterado de la arena internacional, lo que
ocurre en materia politica y econémica en Asia y en Europa, en Medio Oriente, creo que tiene una
influencia directa en nuestra vida cotidiana.

16.- ¢ Qué es lo que menos le gusta de su trabajo?

R.- Bueno, basicamente nosotros tenemos que manejar una agenda propia, pero por otro lado, la noticia
es algo que no tiene hora, no es algo que esté calendarizable, algo que se pueda manejar, entonces es
una profesion sumamente demandante que requiere de una relacion muy estrecha con funcionarios de
la dependencia, es un area complicada que requiere de diversos conocimientos con una relacién muy
estrecha hacia fuera y a diferencia de otras areas y otros departamentos, trabajan con mas orden en lo
gue se refiere a horarios, el hecho de trabajar con informacion en este mundo, a veces requiere de una
mayor cercania, exigencia y pues eso realmente uno se lo quita a la vida familiar.

17.-¢Y en cuanto a la filosofia de la DGCS, usted creé que esta lo suficientemente difundida a los
trabajadores?

R.- Bueno yo creo que, como decia anteriormente, es algo que se debe profundizar mucho mas y yo
creo que valdria mucho la pena un tipo de encuesta en sentido ¢no? basicamente en lo que creemos
podemos hablar de ética desde lo que pensaban los filésofos griegos, y pero yo creo mucho en que es
muy importante en la normatividad, digamos es una dependencia que norma al resto de las
dependencias, tenemos una relacion muy profunda con todas las 220 dependencias del gobierno
federal, es muy importante seguir y estar en el cumplimiento de la norma, pero sobre todo yo creo
mucho en el desempefio de nuestro propio ejercicio de la labor que nosotros hacemos, mas discursos,
mas que actitudes morales y moralistas de que esta bien o qué estd mal, yo creo que el estar tan
implicados el dia a dia en el desarrollo del trabajo, pues la gente es muy sensible al saber si un
funcionario “X o Y” lleva una vida mas acorde con la normatividad, con los requerimientos de un trabajo,
creo mucho mas en eso, en el ejemplo que uno puede dar, mas que en el discurso para que las cosas
se lleven de una manera adecuada.

18.- ¢ Y usted como considera que deberia difundirse?

R.- Bueno béasicamente es lo que estoy diciendo, como persona, como trabajador, yo en general, de
todas las personas que trabajan en el &rea tengo la mejor opinion, creo también mucho en la
retroalimentacion, yo espero que en este tipo de encuentros, que podamos tener de manera mas
regular, todo este tipo de cuestiones, dudas y planteamientos, se expresen, se canalicen de la mejor
manera posible.

19.- ¢ Cual es el futuro de la DGCS en cuestiéon de proyectos a largo y corto plazo?

R.- Bueno, béasicamente la labor de la secretaria, es una labor a muy largo plazo, yo creo que las
instituciones son en parte lo que hacen, lo que diferencian a los paises realmente bien estructurados, de
los paises subdesarrollados; yo creo que la vida institucional fortalece en muchos sentidos la vida
politica, la vida econémica, la viabilidad de los paises, en ese sentido la labor que hace la secretaria de
la funcién publica, no puede ser otra que una labor a largo plazo.

Ahora bien, las politicas y las coyunturas también son muy importantes, entonces, este es un gobierno
gue provisionalmente habia estado en la oposicién y los ciclos sexenales son muy importantes, yo creo
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gue en el mediano plazo una labor fundamental que va a ser la secretaria es la constitucion de los
llamados libros blancos, a través de los cuales se va dejar una via enteramente institucional para que
retome el siguiente gobierno sea de cualquier signo, de cualquier color, es decir independientemente de
eso, digamos la riqgueza de las instituciones debe estar contenida, ademéas de sus personas, sobre todo
en sus programas, en sus proyectos, en sus contenidos, digamos hay que darle un valor institucional a
la dependencia para que todo esto lo retome quien venga.

20.- ¢ Usted dénde considera que esta la fortaleza de la DGCS?

R.- Bueno, todas las fortalezas tienen que ver tanto con la coyuntura mas inmediata, como con la
coyuntura a mediano y largo plazo, digamos dificiimente se va a poder llegar a un buen puesto si se
maneja de manera incierta, 0 sea debemos estar preparados, tanto para manejar lo coyuntural, como
para llevar a buen fin un proyecto de comunicacién y sobre todo dado que somos una dependencia que
tiene que ver al interior de todas las del gobierno federal, creo que una de las fortalezas que se
procuran en la SFP es el hecho de no ser parte del litigio, vemos que en muchas ocasiones la arena
politica e incluso la econdémica tiende a estar muy polarizada por diversos tipos de factores, entonces yo
creo que en la medida de lo posible una contribucién institucional es el hecho de ser una dependencia
gue basa sus decisiones en hechos, en investigaciones y que en ese sentido contribuye a llevar a cabo
una vida institucional més viable, mas predecible que digamos, creo que lo menos nos conviene es el
estar viviendo una continua incertidumbre desde la inseguridad publica hasta la econémica, entonces la
labor de la secretaria en ese sentido, yo creo que es aportar su grano de arena, todo lo que tenga ver
con certidumbre.
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ANEXO 8%,
Entrevistas a funcionarios de la Direccion General de Comunicacion

Social de la Secretaria de la Funcion Publica.

ENTREVISTA 1. LIC. JOSE LUIS ALCUDIA GOYA

1.- ¢ Cual es el nombre del puesto que desempefia?
R.- Director de Andlisis de Prensa y Publicidad

2.- ¢ Edad?
R.- 37 afios

3.- ¢ Cuanto tiempo lleva laborando en la Administracion Publica Federal (APF)?
R.- 14 afios en la APF

4.- ¢ Cuénto tiempo lleva en la Direccion General de Comunicacién Social (DGCS)?
R.- 1 afio y meses...

5.- ¢ Como considera la comunicaciéon en su labor?
R.- Completa y absolutamente basica

6.- ¢ Cémo considera la retroalimentacién en la DGCS?
R.- Bueno, a veces creo que hay mas calidad de comunicacion de las partes superiores a las inferiores
que de las inferiores a las superiores

7.- ¢ Qué tan frecuente es la comunicacion que usted tiene con su jefe inmediato?
R.- Muy buena, muy constante

8.- ¢Cuales son los medios de comunicacion interna que utiliza con mas frecuencia al referirse con su
jefe inmediato?
R.- Cara a cara

9.- ¢ Cudles son las jerarquias con las que usted por su puesto y labor mantiene un contacto mucho mas
estrecho?

R.- Bueno, con mi jefe directo el Director General de Comunicacién Social, con el secretario de la
Funcién Publica que es el jefe de mi jefe y con los mandos superiores de la dependencia. Mas bien
titulares de unidad, subsecretarios y directores generales.

10.- ¢, Qué medio de comunicacion interna usted identifica dentro de la DGCS?
R.- EI 90% de la comunicacion interna, es via oral, digamos, un 10% le daria a correos electrénicos

11.- ;Qué otro medio de comunicacion le gustaria a usted contar dentro de la DGCS?

R.- Bueno, quiza otro medio de comunicacién que no se usa, porque no se tienen los medios serian los
tableros, pizarrones, los cudles se pudieran poner los diferentes objetivos que tiene cada area y que
permite una comunicacién con una persona con quien normalmente no tienes contacto, en el area de
sintesis, por ejemplo que cumple una labor en honorarios fuera de los horarios normales de oficina, y
podria funcionar como un medio de comunicacion entre ellos y nosotros.
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Poder establecer politicas mas claras, que todo mundo conociera la informacién mas puntualmente
fuera de lo que pudieran recibir de su jefe inmediato.

12.- ¢Usted considera que existe una carencia dentro de los procesos de informacion dentro de la
DGCS?

R.-Todos los sistemas son perfectibles, nada es perfecto en si mismo, siempre apareceran nuevos
métodos, tecnologias, procedimientos que pueden hacer que sea mas eficiente la comunicacién, yo
creo que la comunicacion que se mantiene en la Direccion de Comunicacion es la adecuada bajo las
circunstancias en las que estamos trabajando

13.- ¢ Pero no la identifica bien?
R.- En este particular momento no, simplemente plantearia mejoras, se perfeccionarian los métodos
que ya tienen.

14.- ;Siempre se ha desempefado en el area de comunicacion?
R.- No, no necesariamente

15.- ¢ Qué tanto a usted le gusta su trabajo?
R.- Bastante, mucho

16.- ¢, Qué es lo que mas le gusta de éI?

R.- Bueno, la dindmica que se mantiene siempre en las areas de comunicacion social, tiene su parte
informativa. El trabajo con prensa es muy dindmico que te permite estar actualizado constantemente y
gue te permite reaccionar y poner tus capacidades en reto constantemente, entonces esa es una labor
gue a mi me gusta, digamos la adrenalina que me gusta de trabajar en un area de Comunicacion Social,
gue hay que trabajar con las notas del dia, que tienes que trabajar con periodistas, que tienes que
trabajar con la comunicacion institucional de una dependencia y esto es lo que lo hace muy atractivo.

17.- ¢Y qué es lo que menos le gusta?

R.-Pues digamos que el trabajo en las areas de comunicacién social es muy demandante, entonces
permite, a ciertos niveles, permite poca vida personal, dedicarle muchos afios a esto, empezar muy
temprano y terminar muy tarde, porque todos los medios de comunicacién tienen noticiarios todo el dia,
entonces quizas la parte que no me gustara, pero no como un impedimento para desarrollar mi labor, es
no contar con mas tiempo libre para dedicarle tiempo a mis asuntos personales.

18.- ¢Y en cuanto a la filosofia de la DGCS, la mision, visiones y valores, usted cree que esta lo
suficientemente difundida entre los trabajadores?

R.- Quiza si esta bien difundida pero de lo que no estamos bien seguros es que haya sido entendida, es
decir los mensajes estan, son claros, estan publicos, se pueden consultar, se pueden decir, pero lo que
nos ha faltado es la parta evaluativa de saber si el personal esta consciente, sepa, esté casado con esa
idea, digamos, que lo compre como coloquialmente se dice comprar, para su desarrollo y metas
personales, 0 sea que estén acorde y ponerse la camiseta; si no se entienden los valores, la misién el
objetivo y las politicas internas de la propia direccién dificiimente se puede desarrollar una labor
satisfactoria, con calidad, etc.

19.- ¢ Y usted como considera que debe difundirse entonces?

R.- Estoy seguro que con mayor contacto, con mayores reuniones con el personal, mas integracion,
mas eventos de integracién con ellos, desafortunadamente es tan poco el tiempo que queda para esas
cosas que se tienden a descuidar, obviamente no queriendo decir que esto esté bien, quiza el reto
dentro de la misma dindmica, dentro de la misma forma de trabajo se pudieran dar ese tipo de
integraciones, en donde el personal tuviera mas oportunidad de expresarse y donde —digamos- el
cuerpo directivo de la direccién tenga mayor oportunidad de transmitirle los mensajes.
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20.- ¢Cual es la parte que usted considera fuerte dentro de la DGCS, la gente, la actitud, la
informacion?

R.- Yo creo que ahorita y te lo digo sincero, esto no es ni siquiera por cuestiones de entrevista, yo lo que
si creo es que se ha involucrado mas a la persona y se le ha ensefiado mas, cuando menos eso es lo
gue he querido creer, de las responsabilidades que se estan aqui atendiendo. Cuando yo llegué aqui al
area, sentia que habia una separacion muy grande entre lo que eran los mandos medios vy la parte
operativa, como que no habia una comunicacién directa, como que no se sabia que se estaba
haciendo; lo que yo he tratado de hacer con toda la base operativa es que entiendan, que vean el reflejo
de su trabajo, que entiendan lo importante que es su trabajo, para que asi efectivamente tomen mayor
responsabilidad de su labor, o sea que aqui las labores no son jerarquicas, si no que la participacion de
cada uno de ellos se puede ver reflejada en documentos que son ampliamente difundidos en la
secretaria, es decir cuando uno ve el alcance de su trabajo, cuando uno ve el universo de lo que es su
trabajo pues tiende ha tomarlo con mayor seriedad, cuando el personal operativo es excluido, cuando
no se le dice para que sirve trabajo, cuando no se le muestra para que es trabajo, cuando no se ve
reflejado en su trabajo, cuando no se ve como parte integrante de un trabajo, concluyo es muy dificil
gue pueda adoptar una actitud de compromiso con ese trabajo, entonces esa separacion lo que provoca
es division y lejos de integracion.

21.-¢Cuales son las metas futuras para la DGCS?

R.- Yo creo que la actualizacion, yo creo que las metas a corto plazo, porque bueno siendo una
dependencia publica todo va por sexenios ¢verdad? Las metas a muy corto plazo es consolidar lo que
se ha iniciado, mejorar los trabajos que ya existen, profesionalizar mas a la gente, que la gente participe
mas con los trabajos, inclusive no sélo aumentar la calidad si no parece que hay compromiso de
entrarle a una certificacioén de calidad, entonces eso obviamente implica un mucho mayor compromiso
de todos, no solo de la parte superior, con mayor razén de la parte inferior, porque aqui la divisién del
trabajo es clara, es decir, no son areas donde solo los jefes trabajen y los operativos no hagan nada, si
no son areas que se alimentan del trabajo de operativos para poder hacer sus productos finales, si no
hay el trabajo de la base no hay nada que dirigir, no tendriamos nada que hacer, no tendriamos como
que informar, es nuestra labor principal en areas de comunicacion social, entonces la base operativa es
la fuerza de esta direccion, ellos son los que producen, son la parte productiva del area, si lo operativos
no trabajan no hay nada que hacer, entonces aqui la division del trabajo es muy clara y es muy buena
habra que puntualizarlo.
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