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Introduccion

En el presente escrito se encuentra el resultado del trabajo de investigacion
realizado en la Red Federal de Servicio a la Ciudadania (RFSC), que
depende de Presidencia de la Republica. Dicha investigacion se llevo a cabo
con el fin de diagnosticar la imagen que tiene el publico interno (es decir, los
funcionarios publicos que laboran en la Red) de la institucion en cuestion.

El primer capitulo titulado Identidad e imagen institucionales, se
encuentra dedicado a puntualizar los conceptos que se utilizaron en el resto
de la investigacion, ademas de sefalar la diferencia entre identidad e imagen,
la importancia de la segunda y la manera en que se interrelacionan.

Posteriormente se explicita el proceso de construccién de la imagen
corporativa, ademas se describe la existencia de distintos tipos de publicos
en una organizacion, los factores que los diferencian y las distintas
estrategias de obtencion de informacién que llevan a la practica, con respecto
del objeto de estudio.

Por considerarlo importante, el siguiente punto que es la diferencia
existente entre una empresa y una institucion, debido a que en su mayoria, la
terminologia utilizada a nivel teérico, se remite explicitamente a la primera,
dejando de lado la segunda, siendo que lo que las diferencia es, por una
parte el fin (el hecho que sean lucrativas 0 no) y por otra sus publicos,
permitiendo asi aplicar los conceptos de las corporaciones a las instituciones.

Contindo puntualizando los elementos que conforman a la imagen
institucional, tanto a nivel conceptual como visual y la manera en que se
interrelacionan para proyectar caracteristicas intrinsecas de las
organizaciones.

Una vez estructurado el mensaje de la identidad institucional, se
transmite a los receptores, es decir: se comunica, por lo que es el siguiente
punto que se toca en dicho capitulo, especificando las areas, normas y
modos de dicho proceso.

Ademas se puntualiza la importancia y funcionalidad de la imagen

institucional, para continuar detallando el proceso de diagndstico que se
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empled en el estudio, tocando tanto la importancia de éste, como la
metodologia que se empled.

En el segundo capitulo titulado Andlisis situacional de la Red Federal
de Servicio a la Ciudadania, se exponen los elementos que conforman la
identidad tanto visual como conceptual de la organizacion en cuestion,
realizando un analisis de los mismos. Se tocan puntos como la historia de la
organizacion, mision, vision, valores, asi como elementos de identidad visual
como logotipo, tipografia utilizada y gama cromética.

Continuando con el tercer capitulo: Diagnostico de Imagen Institucional
de la Red Federal de Servicio a la Ciudadania, en éste se puntualiza el
desarrollo del diagnéstico realizado al objeto de estudio.

Se explicita la metodologia aplicada, la muestra seleccionada para la
misma, ademas de la sintomatologia encontrada en cada una de las areas de
la identidad organizacional. Se realiz6 un diagnoéstico por cada una de ellas
para finalmente concluir el mismo con un diagnéstico general.

Finalmente se encuentra puntualizado un apartado con las
conclusiones obtenidas tanto de la investigacion en general, como del objeto

de estudio y las aportaciones arrojadas en el presente escrito.
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Identidad e imagen institucionales

Para comenzar el estudio de una organizacion, es necesario puntualizar los
distintos conceptos que seran aplicados en el mismo, con el fin familiarizar al
lector y especificar detalladamente el desarrollo y metodologia que sera
utilizada.

En el presente capitulo, se citan los que fueron aplicados en el
presente escrito, asi como la metodologia que se aplicé para diagnosticar a la

organizacion que se sometio a estudio.

1.1 Identidad e imagen
Partiré de los elementos generales y gradualmente los iré particularizando.

Es por ello que comenzaré por definir tanto la identidad como la imagen, sus

diferencias y caracteristicas particulares.

1.1.1 Definicion de Identidad

Retomando el esquema bésico de la comunicacion:

Emisor Mensaje Receptor

Me permito comenzar describiendo al término de identidad debido a su
naturaleza de procedencia: el emisor, mismo que es el comienzo del
esquema antes mencionado.

De acuerdo con Joan Costa, “etimolégicamente, identidad viene de

idem, que no significa ‘igual’, sino idéntico™, idéntico a si mismo o mejor

! Joan Costa, La comunicacién en accién. Informe sobre la nueva cultura de la gestion,
Espafia, Paid6s, 1999, p. 143
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dicho, idéntico a lo que él mismo cree que es (0 muchas veces quiere creer
gue es) y proyecta consciente o inconscientemente hacia el exterior.

Para proyectar una identidad, el ente debe identificarla, es decir,
puntualizar los elementos que la conforman, acto seguido depurarlos,
basandose en sus parametros y elegir los que desea que el exterior perciba
de si mismo, éstos seran los que proyectara; dicho proceso se retomara con
detalle en la descripcion de la identidad corporativa.

El proceso anterior desemboca en que la identidad es por una parte,
subjetiva, ya que se conforma por parametros elegidos, metodolégicamente o
no, unica y exclusivamente por el ente emisor; por otra parte también es
intrinseca de él mismo, debido a que, por simil que pudiera parecer a la de
uno de su misma rama, un pequefio cambio en alguna de sus caracteristicas,
hace la diferencia.

Ya que la identidad se refiere netamente al sujeto que la emite, se
encuentra localizada en el emisor del esquema basico de la comunicacién,
debido a que éste es quien la esquematiza, la controla y la pone en préctica,

consciente o inconscientemente.

1.1.2 Definiciéon de Imagen

Por otro lado, se encuentra la imagen, que es “una representacion de un

"2 es decir, es una construccion

objeto real, que actua en sustitucién de éste
mental realizada por el receptor de las caracteristicas del emisor, una vez
interpretadas y de acuerdo con el marco de referencia con que cuente: su
cultura, tradiciones, educacion, paradigmas, etc., volviéndola asi, totalmente
subjetiva.

Asi, la imagen se encuentra en el otro extremo del esquema basico de
comunicacion: el receptor, convirtiéndola en un elemento incontrolable por
parte del emisor, ya que puede manejar perfectamente los mensajes que
emite, sin embargo, no puede controlar lo que el receptor interpreta de los

mismos.

% paul Capriotti, Planificacion estratégica de la imagen corporativa, Ed. Ariel. Barcelona:
1999, p. 16
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Para Capriotti existen tres grandes concepciones predominantes de la

imagen:

1. Imagen-ficcién: apariencia de un objeto o un hecho. Generada a
base de seudoacontecimientos, sintética, creible, pasiva, vivida y
concreta.

2. Imagen-icono: representacion iconica de un objeto. Es una imagen
materia, en cuanto existe en el mundo fisico de los objetos y es el
resultado de la accién del artista o disefiador, lo que lleva a una
doble construccion de la imagen:

¢ la que hace quien elabora la imagen material (emisor) y

e la que hace quien mira la imagen (receptor).

e Imagen-actitud: genera una tendencia o predisposicion, que
cuenta con direccion (positiva o negativa), intensidad (fuerte o

débil) y motivacion®.

La identidad generada en un ente y por ende proyectada al exterior, se
convierte en un mensaje que llega al receptor, mismo que la interpreta de
acuerdo con su marco de referencia, reestructurando dicho mensaje en su
mente y construyendo una imagen del mismo.

Dicha construccion de la imagen como abstraccién intelectual, esta

constituida en dos planos:

e Subjetivo: Identidad, lo que uno siente que es.

e Objetivo: imagen captada, lo que los demas perciben®.
De esta manera podemos puntualizar que la identidad se proyecta, la

imagen se construye, convirtiendo el simple hecho de existir como objeto

dentro de una realidad, en un acto comunicativo en si.

1.2 Identidad corporativa e imagen corporativa

% [dem p. 16- 23.
* Fernando Ramos, La comunicacion corporativa e institucional. De la imagen al protocolo,
Editorial Universitas, S. A., Espafia, 2002, p,17
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Como parte de una realidad y de un entorno tangible, una organizacion
proyecta su identidad, misma que es captada por sus diversos publicos y
codificada de acuerdo con las caracteristicas los mismos, generando una
imagen en su mente; por ende, cabe puntualizar tanto la imagen como la

identidad corporativas.

1.2.1 Definicion de Identidad Corporativa

La definicibn construida anteriormente con referencia a la identidad,

trasladada al &mbito organizacional convierte a la identidad corporativa en

la personalidad de la organizacién, es la conjunciéon de su
historia, su ética y su filosofia de trabajo, también esta formada
por poscomportamientos cotidianos y las normas establecidas
por la direccién [...] es el conjunto de caracteristicas, valores y
creencias con la que la organizacion se autoidentifica y se

autodiferencia de las otras organizaciones®

Es decir, son las caracteristicas que la organizacion ha adoptado como
propias, de acuerdo con su naturaleza, mismas que la hacen distinta de sus
similes, es la concepcidn que quiere construir en sus diversos publicos de si

misma, emitida de manera voluntaria o no.

1.2.2 Definicidon de Imagen Corporativa

Como se mencion6 con anterioridad, la imagen corporativa es distinta de la
identidad corporativa, debido a que se construye en la mente de los
receptores. A continuacion puntualizaré lo que conceptualmente se conoce
como imagen corporativa.

El elemento por el cual es transmitida la identidad de la organizacion
es la imagen corporativa, que para Capriotti es “la imagen que tienen los

publicos de una organizacion en cuanto entidad [...] la estructura mental de la

® Paul Capriotti, op. cit., p. 140.
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organizacion que se forman los publicos, como resultado del procesamiento
de toda la informacién relativa a la organizacion™; de ésta manera, como
cualquier estructura, se forma por distintos atributos que se interrelacionan
constituyendo redes; continuando con la ideologia de Capriotti vy
parafraseandolo, los distintos elementos que se pueden encontrar en la
imagen corporativa son por un lado cognitivos, mismos que se refieren a los
vinculados con el conocimiento que puede ser sometido a comprobacién, es
decir al conocimiento real; y por otro lado afectivos, que se remiten a los
elementos dados de caracter emocional, regidos por los sentimientos y que
carecen de analisis.

Es decir, los distintos mensajes emitidos por la organizacion, de
acuerdo con lo que desea que sus publicos piensen de ésta, sean voluntarios
o involuntarios, influyen en ellos de distintas maneras: ya sea por

experiencias propias y reales o por sentimientos que provocan.

1.2.2.1 Proceso de formacién de la imagen corporativa

Pero como toda construccion, en este caso mental, la imagen tiene cierto
procedimiento en la mente del receptor, mismo que citaré a continuacion.

De acuerdo con la identidad que proyecta la organizacion, los distintos
publicos comienzan a otorgarle caracteristicas con que construyen la ya
mencionada imagen, es decir atributos. Mismos que, en relacion con su nivel
de importancia para los primeros, pueden ser centrales, es decir, los atributos
basicos que definen a la imagen de una organizacion, mismos que son
esenciales para la misma y se dividen por un lado en basicos, que son los
que el receptor considera que toda organizacion debe tener, los que
constituyen a cualquier ente del ramo; por otro lado, también existen los
atributos discriminatorios, que se refieren a los atributos que son factor
diferenciador de la organizacion en cuestion con referencia a sus similes
existentes en el mercado, es decir, lo que la hace uUnica e irrepetible con

referencia a las demas o a la competencia.

® Ibid., p.28- 29
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Con base en la clasificacion que le den los publicos a los atributos que
perciben de la organizacion, desarrollaran la imagen corporativa, proceso que
se puede clasificar en distintos niveles de acuerdo con la amplitud (cantidad)
o profundidad (abstraccion) de atributos que considere.

En primera instancia, se encuentra el nivel de desarrollo alto, que se
da cuando el publico en especifico de la organizacion, estd muy interesado
en el tema o sector al que ésta pertenece.

El siguiente nivel, es el nivel de desarrollo medio, clasificado asi
cuando el publico en cuestion esta interesado en la organizacion, su tema o
sector, pero no en gran medida, simplemente en contextualizacion.

Finalmente, se encuentra el nivel de desarrollo bajo, que ocurre
cuando el pablico no se encuentra interesado en el tema o la organizacion en
un nivel considerable, ademas de considerar para la misma atributos tanto
limitados como genéricos.

Considerando la relacion que se de entre los factores anteriores, el
receptor se localiza en cierta posicion dentro del mapa de publicos,
priorizando los atributos que identifica de la organizacién y tomando en
cuenta tanto el nivel de desarrollo, como los elementos cognitivos que

percibe, construye la imagen corporativa de una organizacion.

1.2.3 PuUblicos: status, rol, relaciones y estructura

Para poder entender el proceso de construccion de la imagen corporativa, es
necesario comprender la relacion que tiene el receptor con la organizacion en
cuestion, ya que es distinta de acuerdo con la funcién que cumple para ésta,
por lo que a continuacion se describira dicha relacion y los factores que
provocan la existencia de distintas relaciones con la organizacion.

En referencia a dicha diferencia de relaciones, a los receptores se les
denomina publicos, por lo que un publico es un “conjunto de personas que
ocupan un status y desempefian un rol determinado en relacion con una

organizacion.”’

" Ibid., p.39
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Con status me refiero a la posicién, al “lugar que una persona ocupa
en un sistema de relaciones sociales™, mismo que estd directamente
relacionado con el organigrama, con el cargo que ocupa dentro de la
organizacion.

Por otro lado, dentro de la definicion de publico podemos encontrar el
término rol, con el que me refiero a las actividades que debe realizar dicho
individuo de acuerdo con su status, lo que se espera del mismo y lo que esta
obligado a llevar a cabo, dependiendo de la relacibn que tenga con la
organizacion.

Asi un individuo que ocupa un lugar con respecto a una organizacion y
desempeiia un papel cumpliendo ciertas actividades, debe ser regulado, es
decir, genera expectativas, ya que se esperan ciertas actividades y logros por
parte del mismo, se espera que un operativo cumpla sus funciones
ejecutando las labores que le corresponden, mientras que de un directivo, se
espera guie a la organizacién por un camino en el que cumpla sus objetivos.

Hay algunas expectativas que son fijas, establecidas con anterioridad
y pueden ser aplicables a cualquier sujeto que juegue el rol en cuestion. De
acuerdo con la cantidad de dichas expectativas se conformara el nivel de
institucionalizacion del rol del publico: por un lado, los roles que pueden sufrir
variaciones mientras cumplan con sus funciones, se les denomina no
institucionalizados, mientras que los roles que son sumamente especificos en
sus caracteristicas y expectativas, son denominados roles institucionalizados.

La institucionalizacion del rol se encuentra directamente relacionada
con la importancia que tenga para la organizacion el rol que juegue el sujeto,
es por ello que normalmente, los empleados juegan roles institucionalizados

Sin embargo, en este punto de institucionalizacion del rol, siempre se
llevan a cabo ciertas variaciones, debido a la internalizacion que debe realizar
el sujeto con respecto del primero, por lo que, de acuerdo con el marco de
referencia de cada individuo, éste le agrega ciertas caracteristicas
especificas e intrinsecas.

De ésta manera un rol de publico, es decir, las tareas que debe

realizar y el papel que debe jugar en la organizacion, se conforma en primera

® Ibid., p.37
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instancia, por unas expectativas institucionalizadas de rol, mismas que se
estipulan a priori y por la organizacion y, por otro lado, por expectativas no
institucionalizadas, definidas posteriormente y por el individuo que cumpla
dicho rol y ocupe cierto status, gracias a la interaccion que tenga en
especifico con el ente del que forma parte.

Retomando dicha logica de estructura de los publicos, un individuo no
juega un solo papel en una organizacién, es decir, no desempefia un solo rol
dentro de la misma, situacion que puede provocar cierto conflicto a nivel
interno. Sin embargo, si existe un rol mas importante para dicha persona, es
decir, un rol de publico priorizado.

De acuerdo con la estructura de los publicos de una organizacion, los
individuos que pertenecen a un mismo publico, es decir, que tienen un mismo
status y desempefian un mismo rol, tienen una gran probabilidad de
desarrollar una relacion estrecha entre ellos, de tener un sentido de
pertenencia entre si mismos, lo que implica que compartan expectativas.

Gracias a dicha interaccién se da la organizacion explicita del publico,
gue tiene como fin volver mas eficiente la accion del mismo, y se refiere a la
accién coordinada entre los individuos que pertenecen al mismo.

Para comprender las relaciones que se pueden formar entre los
distintos publicos y la organizacion, es necesario entender la estructura de los
mismos, que se clasifica de acuerdo con los vinculos existentes en estos.

En primer lugar, existen los lazos que son establecidos entre el ente
en cuestion y las distintas organizaciones que ejercen autoridad sobre ella,
como instituciones oficiales y organizaciones sociales y son denominados
permisivos (enabling).

En segundo lugar se encuentran los lazos funcionales o functional, que
se refieren por un lado a los existentes con las organizaciones o publicos
proveedores del ente en cuestion y por otro, a los que toman lo que la
organizacién produce o provee.

Finalmente se encuentran los lazos denominados difusos o diffused,
debido a que se dan en la relacidon existente entre publicos que no cuentan
con una organizacion formal, mismos que se encuentran en el exterior del

ente.
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El factor anterior, aunado a los flujos de informacion existentes entre
los diversos tipos de publicos, hace posible la existencia de distintas técnicas

y métodos para que obtengan informacion de la organizacion.

1.2.3.1 Obtencion de informacion

Cualquier publico perteneciente a una institucion, necesita cierta informacion
para poder construir la imagen de la organizacion a la que pertenece, a
continuacion, se desarrollara dicho proceso.

Para poder puntualizar correctamente el proceso de formacion de
imagen corporativa, es necesario comprender, el papel que juega la
interaccion existente entre diversos publicos, en cuestién de obtencion de
informacioén.

El conjunto de puablicos que tiene una institucion, constituye la
infraestructura de los publicos, misma que, con base en el flujo de
informacién existente entre éstos, tiene distintas denominaciones.

A los publicos de los cuales otro publico en especifico obtiene
informacion, se le denomina infraestructura de la informacién; por otro lado, a
los publicos que tienen influencia o afectan directamente a un publico en
cuestion de su decision, opinion o conducta, se les denomina infraestructura
de influencia.

Dicha circulacion de informacién presente en los distintos publicos, asi
como la metodologia de obtencion de la misma, conforman el proceso de
formacion de la imagen corporativa. Dependiendo de la relacién que tenga
cierto publico con la organizacion, este elegira estrategias y fuentes de
obtencién de informacion, por lo que la dltima se clasifica en diversos tipos,
mismos que tienen ciertas caracteristicas de influencia en los publicos.

Como primer fuente de informacidén, se encuentra la socialmente
mediada, que se caracteriza por el proceso de seleccion, interpretacion y
acondicionamiento que realiza la fuente, lo que desemboca en que sea
manipulada con antelacion.

En segundo lugar, la informacién directamente experimentada, es

denominada asi, debido a su método de obtencion: experiencia personal. Es
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decir, la interaccion realizada a nivel personal entre los publicos y la
organizacion en cuestion.

Como se menciond con anterioridad, ademas de las fuentes elegidas
por los publicos, éstos también se sirven de diversas estrategias para obtener
informacion, es decir, realizan una busqueda, que se tipifica de acuerdo con
la implicacion que tiene el pablico en el proceso.

La busqueda que implica mayor interaccién por parte de los individuos,
se denomina busqueda activa y se da cuando los individuos estipulan ciertas
condiciones tanto para observar como para escuchar a las diversas fuentes
de informacién, sin embargo, no realizan ningun tipo de interaccion con esta.

Por otro lado, la busqueda interactiva, como su nombre lo indica, existe
cuando los individuos experimentan interaccion directa con la fuente emisora,
habilitando la posibilidad de realizar preguntas a la misma, con el fin de
esclarecer dudas o aumentar la cantidad de informacién que reciben.

La busqueda pasiva de informacion, que también se encuentra presente
en los publicos, se da cuando el individuo simplemente selecciona la
informacion que le es enviada, sin realizar un proceso de basqueda.

La eleccion de cierta estrategia de obtencion de informacion, se da en
funcion de diversos factores, como el grado de interés o importancia que el
individuo de a cierta organizacibn o a elementos referentes a esta y es
denominado grado de implicacién o level of envolvement. Mientras mas
implicacion exista, se tendera a elegir una estrategia activa y viceversa.

Otro factor de determina la estrategia de obtencion de informacion a
elegir, son las experiencias previas que el individuo tenga con la
organizaciéon, mismas que pueden tener dos papeles: por un lado, cuando
existe una gran cantidad de experiencia con una organizacion en especifico,
se denomina experiencia de profundidad y suele relacionarse con estrategias
activas de busqueda de informacion.

Por otro lado, cuando un individuo tiene diversas experiencias en un
tema en especifico en gran cantidad de organizaciones, se denomina
experiencia de amplitud y suele ser factor de eleccion de estrategias pasivas
de obtencion de informacion.

Como en cualquier investigacion, ya sea pasiva 0 activa, existen diversas

fuentes de informacién, mismas que la permean hacia los publicos y seran
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descritas a continuacion de acuerdo con la clasificacion elaborada por
Capriotti:

Como primer fuente de informacion, se localizan los medios de
comunicacion masiva o0 mass media, dentro de los cuales se encuentran los
mensajes comerciales emitidos por la organizacibn o por organizaciones
pertenecientes al mismo ramo de ésta, en los que interviene en menor
medida el medio y son altamente controlables por el ente que los elaboro.

Aunado a ellos, se encuentran las noticias, mismas que los publicos
consideran como propias del medio y en las que éste interviene de una
menara mas significativa, tanto en la seleccion de tematicas a transmitir,
como en la metodologia que utilizaran al plantear las mismas.

En este primer punto, la informacion que llega a los individuos no es
totalmente factor de influencia para ellos en la formacion de la imagen
institucional, ya que ésta dependera del uso que hagan los publicos con
respecto de dicha informacion, asi como de la dependencia que tengan hacia
los medios en cuestion.

Como segundo factor de obtencion de informacién, se encuentran las
relaciones interpersonales, factor que puede influir en mayor medida en otro
individuo, en comparacion con los medios de comunicacion masiva, gracias a
la cercania existente entre el emisor y el receptor.

La informacién emitida por un individuo, de acuerdo con su percepcion
de la organizacién, puede influir en la construccién de la imagen que otro
individuo, cercano a éste y al cual le transmitié su informacién ya codificada,
construya.

Dependiendo del conocimiento que se tenga con respecto de la
informacion referente a una organizacion, asi como con el manejo y dominio
gue de la misma, existen los grupos de referencia, denominados asi, debido
a la influencia que pueden tener en el comportamiento individual.

Los distintos grupos de referencia, de acuerdo con el tipo de influencia
ejercida en los individuos, se dividen en dos: por un lado se encuentran los
gue realizan influencia informativa, que se refiere a que los individuos
acepten y asimilen ésta como evidencia de la realidad y con base en ella

guien su comportamiento.
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Por otro lado, se encuentran los grupos de referencia que ejercen
influencia normativa, es decir, que la informacion tiende a adecuarse a las
expectativas de los demés. Esta a su vez, se divide en dos: la utilitaria, que
se refiere a que el individuo busca cumplir las expectativas de los demas con
el fin de obtener recompensas o evitar castigos, y la de identificacion, que se
da, cuando el sujeto en cuestion se sirve de las normas y valores grupales
para utilizarlos como guia de la conducta propia.

Como tercer fuente de informacion empleada por los distintos publicos,
se encuentran los lideres de opinion, que son personas que, de acuerdo con
la imagen que manejan, asi como la informacién y dominio que poseen de la
misma, pueden tener opiniones y acciones que ejerzan influencia en los
individuos de un &rea determinada.

Como cuarta fuente de informacién, se localiza la experiencia
personal, misma que puede ser enmarcada por las anteriores y se divide en
dos: la experiencia personal comercial y la experiencia personal institucional.

La primera se refiere a todo intercambio comercial (en cuestion de
productos o servicios, dependiendo del giro de la misma) que la persona
realice con la organizacion y a su vez, se divide en dos: la directa, se
denomina asi cuando se trata de interaccion de persona a persona, es decir,
con los empleados; y la denominada indirecta, que se refiere a la experiencia
personal establecida por medio del uso o consumo de los productos o
servicios que elabora o presta la organizacion.

La segunda fuente de informacion referente a la experiencia personal,
es la denominada institucional, denominacién que es otorgada al contacto
gue realiza una persona con la organizacion como institucion social, se lleva
a cabo de persona a institucion.

Las distintas fuentes de informacion utilizadas por los individuos y
citadas con anterioridad, entran en un constante juego en la percepcion del
individuo, efectuando interaccion permanente y volviéndose
interdependientes entre si.

Aunado a ello, la informacion emitida por una o por otra fuente, es
complementaria a la emitida por las demas, debido a que el individuo realiza

una suma de distintas caracteristicas transmitidas por las diversas fuentes.
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Ademas, dicha informacion puede ser similar o igual con respecto de
la emitida por otra fuente, a la que se le denomina convergente, mientras
que, cuando la informacion es referente a dos puntos distintos u opuestos
entre si, se le denomina divergente.

De acuerdo con el grado de accesibilidad que tengan los diversos
publicos a las fuentes de informacion con referencia a la organizacion, éstas
poseerdn cierto grado de credibilidad: a mayor accesibilidad, mas
credibilidad.

1.3 Imagen institucional

Todo el tiempo, en los distintos trabajos de investigacion, se habla de imagen
corporativa, de organizaciones, de instituciones. Pero para el presente
escrito, considero de gran importancia utilizar la clasificacion idénea, de
acuerdo con las caracteristicas particulares del objeto de estudio, para lo cual
cabe aclarar lo que es imagen institucional. Considero importante comenzar

por la aclaracién del término institucion.

1.3.1 Institucién

Norberto Chaves realiza una clasificacion de los distintos tipos de
organizaciones, en la que identifica a las instituciones gracias a su atributo

principal: el no tener fines lucrativos, es decir, “...suelen ser consideradas

‘instituciones’ todas las entidades publicas o privadas que administran y
gestionan actividades sin fines de lucro directo...”, sin tener como fin
principal el intercambio de sus productos o servicios, por un valor monetario.
Por otro lado, Joan Elias y José Mascaray realizan una puntualizacién
de las caracteristicas de las instituciones muy similar a la del autor antes
mencionado, sin embargo agregan la caracteristica de que carecen de
algunos otros factores como la competencia y la atencion al cliente, ya que,

por obvias razones, no tienen clientes (al no tener fines lucrativos) ni

° Norberto Chaves, La imagen Corporativa, Gustavo Gilli, 42 ed. Barcelona, 1996, p.18
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organizaciones que funjan la misma funcién. Ademas de diferenciarse en su
sistema de gestion, ya que ellas tienen que utilizar recursos que son
asignados por presupuesto, dicha gestion viene enmarcada por dos

situaciones:

1. El procedimiento burocratico: todo estd minuciosamente
regulado por normativas y procedimientos que ningdn
funcionario puede maodificar y, por tanto, no se dan las
condiciones necesarias para que surjan y se desarrollen
iniciativas de mejora.

2. La aceptacion universal de que esto ha sido siempre asi, v,

por tanto, va a ser muy dificil cambiar este estado de cosas.™

Sin embargo, en el presente, no nos atafie la funcionalidad de los
procedimientos, Unicamente cité las caracteristicas que menciona el autor,
para poder contextualizar la institucion como tal y citar algunas de sus
caracteristicas.

Una vez esclarecido el término de institucion, cabe mencionar lo que

es la imagen institucional.

1.3.2 Imagen Institucional

De acuerdo con la puntualizacién anterior del término institucion y la
definiciébn previa de imagen, la imagen institucional se trata de la re-
construccién que realizan los distintos publicos, de las caracteristicas de una
institucion, es decir, de una organizacién sin fines de lucro, dentro de la que
se engloba el Gobierno Federal.

Por lo que en el presente escrito y con la finalidad de utilizar la
terminologia adecuada, se denominara en todo momento como imagen
institucional, identidad institucional, asi como todo lo relacionado con la

organizacion que sera diagnosticada.

1% Joan Elias y José Mascaray, Mas alla de la Comunicacién interna. Ed. Gestién 2000,
Barcelona, 1998, pag. 43-44
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1.4 Elementos que conforman la imagen institucional

Como se ha comentado con anterioridad, la imagen institucional es el
resultado de la reconstruccion de la identidad institucional en la mente de los
publicos, pero existen diversos factores que permiten que dicha construccion
se lleve a cabo.

El primero de ellos es la identidad institucional, misma que rige al
resto, ya que marca los lineamientos que se seguirdn en la organizacion, se
divide en identidad conceptual e identidad visual, a continuacion se

desarrollaran dichos elementos a detalle.

1.4.1 Identidad Institucional

Como primer elemento que conforma a la imagen institucional, se encuentra
la identidad institucional, término que he tocado con anterioridad y que
enriqueceré con la definicibn de Capriotti, quien menciona se trata de un
“...conjunto de caracteristicas, valores y creencias con las que la
organizacion se autoidentifica y se autodiferencia de las otras

"1 es decir, es un conjunto de ideologias que hacen Unica a

organizaciones...
una organizacion y que rigen las caracteristicas que tendra cualquier
elemento relacionado con la misma.

Chaves menciona diversas caracteristicas que deben ser tomadas en
cuenta para la construccion del discurso de identidad de acuerdo con las
condiciones especificas de interaccion que la entidad tendr4 con sus

publicos:

1. No todos los atributos de identidad deben constituir los
contenidos de la imagen.

2. No todos los atributos deben ser comunicados.

3. Que comunique “lo que debe comunicar”.

4. Seleccionar la informacion para evitar que los mensajes

intrascendentes produzcan ruido.

" paul Capriotti, op. cit., p.140
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5. La recuperacion y explicitacion de los condicionantes
permitird su uso como parametro conductor del estilo ya
disponible.

6. La verificacion podrd redundar en modificaciones en el
repertorio de atributos que configuran el discurso de

identidad o en el orden de jerarquia de los mismos.*?

Tanto para Chaves como para diversos autores, es importante poner gran
atencién a las ideas que conformaran la identidad institucional, ya que se
basara en ella cualquier situacion relacionada con la institucion e influird en

gran media en la construccién de la imagen por parte de los publicos.

1.4.2 Categorias Basicas

Hay algunas organizaciones que no se encuentran conformadas por un solo
ente, sino que estan constituidas por varios (algunos autores, con base en su
actividad comercial, les llaman corporaciones) y su identidad esta de una
manera especifica. Ollins realiza una clasificacion de acuerdo con el nivel de
influencia que tiene la identidad de la organizacion que rige a las demas con

respecto de estas y las divide en:

1. Monoliticas: la organizacion utiliza un nombre y un estilo
visual Unicos en todas sus manifestaciones. Estas empresas
son fanédticas del control detallado de todas las
manifestaciones de su identidad. Ventajas: es la forma mas
clara y econémica de declarar las normas de comportamiento,
lo que ofrece a los clientes, a los proveedores y al personal y
lo que se espera de ellos. Subraya que un mensaje sencillo
es mucho mas claro que cuatro o cinco mensajes distintos.
Desventajas: exige coherencia de comportamiento y calidad,
atencién minuciosa al detalle y autocritica continua*® (como
Coca-Cola).

2. De respaldo: la organizaciébn consta de un grupo de

actividades o empresas que la respaldan con el nombre de la

'2 Norberto Chaves, op. cit., p. 123-124
13 Wally Olins, Identidad Corporativa, proyeccion en el disefio de la estrategia comercial,
Celeste Ediciones, Madrid, 1992, p.78, 88 y 96.
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identidad del grupo. Estructura: formada por una serie de
partes individuales claramente identificadas pero también
percibidas como parte de un todo mas amplio* (como las
distintas facultades pertenecientes a la UNAM).

3. De marcas: la organizacion opera por medio de una serie de
marcas, que pueden ser independientes entre si y con

respecto a la sociedad™ (como Procter & Gamble).

De esta manera se construye y clasifica el discurso de identidad (como le
llaman algunos autores a la identidad institucional), con el fin de identificar
mas facilmente las diversas caracteristicas del mismo.

Como se menciond anteriormente, la identidad institucional se conforma
por identidad conceptual e identidad visual, ésta Ultima sera detallada a

continuacion.

1.4.3 ldentidad conceptual

Denominada por algunos autores como cultura corporativa. Su nombre lo
indica, la identidad conceptual se refiere a conceptos, a ideas que conforman
las caracteristicas de la organizacion. Capriotti la define como:

El conjunto de normas, valores y pautas de conducta,
compartidos y no escritas por las que se rigen los miembros de
una organizacion y que se reflejan en sus comportamientos. Se
forma a partir de la interpretacion que los miembros de la
organizacién hacen de las normas formales y de los valores
establecidos por la filosofia. Representa “lo que la organizacion

realmente es, en este momento”*®

Asi, la identidad conceptual rige en todo momento, consciente o
inconscientemente, los diversos comportamientos y mensajes que se emiten
en la organizacion, algunas de las cuales, la siguen sin tenerla formalizada

(redactada en un documento), lo cual puede llegar a funcionar en primera

% Ibid., p.78, 100
% |pid., p. 78
1% paul Capriotti, op. cit., p.147
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instancia en el cumplimiento de sus tareas, sin embargo, lo ideal es
formalizarla para facilitar su internalizacion y transmision.

La construccion de la identidad conceptual (a nivel formal e informal)
se encuentra influida por diversos factores, que marcaran los lineamientos y
pautas a seguir en la organizacion. Para Capriotti dichas influencias radican

en.

1. La personalidad y normas del fundador.

2. La personalidad y normas de personas clave: los directores
generales que han sucedido al fundador o las personas que
han sido designadas para establecer politicas globales.

3. La evolucion histérica.

4. Los hechos y fracasos en la organizacién

5. La personalidad de los individuos: en funcion del talante
dialogante o negociador le las personas, se podré llegar a una
cultura compartida como resultado del consenso entre sus
miembros.

6. El entorno social: en la escala organizacional, las personas
reproducen, en cierta medida, las formas culturales

adoptadas y aceptadas a nivel social."’

Los factores anteriores sirven de parametros basicos al momento de definir la
identidad conceptual de una organizacién. Pero esta a su vez se encuentra
constituida por distintos elementos, que servirAn como factores de

identificacion de una organizacion.

1.4.3.1 Nombre

El primero de ellos es el nombre de la organizacién, que constituye el primer
elemento identificador de la misma. “Relaciona a la institucion con el modo de
llamarla, al tiempo que la denomina, describe o acota.”® se trata de la
palabra o conjunto de palabras que se utilizaran para referirse a la institucion,

para poder puntualizar que se esta hablando de ella.

7 Ibid., p.147- 149
'® Fernando Ramos, op. cit., p. 37
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Capriotti realiza una clasificacion de los diversos tipos de nombres de

acuerdo con los parametros utilizados para su construccion:

Nombres personales, generalmente del fundador.
Descriptivos.

Abreviaturas

Siglas

Nombres inventados

S T oA

Nombres sugestivos de analogias"®.

Cervera Fantoni, denomina al hecho de nombrar a una organizaciéon como

estrategia de naming, y elabora algunos principios de la misma:

1. Los estudios demuestran que los consumidores recuerdan un
30% menos las siglas que los nombres de las empresas.

2. Deben evitarse los nombres excesivamente largos o

complejos.

Evitar nombres negativos.

Evolucionar nombres.

Otros deben evolucionar por las caracteristicas del negocio.

o g b~ w

En algunos casos el nombre tiene problemas de percepcién

por parte del mercado. %

1.4.3.2 Filosofia

11}

El siguiente factor de la identidad conceptual es la filosofia, es decir, “...la

concepcion global de la organizacion establecida para alcanzar las metas y

objetivos de la misma...*”

. Representa la ideologia de la organizacion como
tal, la manera de pensar de ésta y paralelamente a la identidad institucional,
se encuentra conformada de acuerdo con la estructura organizativa, con el

nivel de autonomia gque tenga cada departamento.

19 Wally Ollins, op. cit., p.178

2OAngeI Luis Cervera Fantoni, Comunicacion total Esic Editorial, Madrid, 2004, pag. 111 y
112

! paul Capriotti, op. cit. p.141
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Cuando una organizacion tiene parametros estandar es estipulacion
de filosofia a nivel comparfia y esta es divulgada y asumida por cada
miembro de la misma, se denomina filosofia centralizada; mientras que la
filosofia descentralizada, se da cuando se puntualizan ciertos valores y
principios generales en toda la organizacion, pero cada unidad también
posee su propia filosofia institucional, individual y diferenciada, acorde con su
propia personalidad y caracteristicas, también es denominada como filosofia
de paraguas.

De acuerdo con los objetivos de las distintas organizaciones, se
decidira la necesidad de establecer una filosofia ya sea centralizada o
descentralizada, sin embargo es de gran importancia su estructuracion, ya
gue marcara el eje rector de cualquier mensaje que la organizacion emita

hacia el exterior, ademas:

1. Establece el ambito de negocio de la organizacion y define sus
limites.

2. Sefiala los objetivos globales y finales de la organizacion.
Favorece la elaboracion de la estrategia de identidad.
Establece las pautas basicas de actuacion de la organizacién y de
sus miembros.

5. Facilita la labor de las personas implicadas en la comunicacion
corporativa, ya que sienta las bases de la estrategia global de
comunicacion de la organizacion y los contenidos claves de los

mensajes corporativos.?

La filosofia de una organizacion, al ser una ideologia, un valor intangible en
una organizacion, estd conformada por ciertos elementos, parametros a

seguir que cumplen una funcién especifica dentro de la misma.

1.4.3.3 Mision

El primero de dichos elementos es la mision, que “...define el negocio (o

tarea) de la organizacioén, establece qué es y qué hace...””, es decir para qué

2 |bid., p.141
2 |bid., p.142
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se conform0, qué necesidad del entorno satisface o qué funcion cumple
dentro del mismo, es la razén de ser como tal.

Es importante para los diversos publicos identificar claramente la
mision de la organizacion, ya que de esta manera pueden clasificarla y
situarla en cierto lugar (conceptual) de acuerdo con las tareas que realiza.

Particularmente en el publico interno, es crucial tener clara la mision de
la organizacion, debido a que de ésta parte el proceso de socializacion, en el
gue comienzan a sentirse parte de la misma, ademas de tener identificada
especificamente su participacion en el proceso del cumplimiento de la mision
de la organizacion.

Existen ciertos principios que es preferible sean aplicados en la

elaboracién de la misién institucional:

1. Definir como es la organizacién y como querria ser.

2. Debe ser lo bastante limitada para excluir algunos negocios y
lo bastante amplia para dar cabida al crecimiento creativo.
Diferenciar a una organizacion cualquiera de las demas.
Servir de marco para evaluar las actividades presentes y
futuras.

5. Declararse en términos lo bastante claros como para que los

pueda entender bien toda la organizacién.*

Debido a que se trata del texto que estara presente practicamente en todo
momento en la organizacién, es imprescindible que se estructure

cuidadosamente, con el fin de :

1. A efecto de garantizar un propdsito unanime de la
organizacion.

2. Sentar una base 0 norma para asignar los recursos de la
organizacion.
Establecer una tonica general o clima organizacional.

4. Servir de punto focal que permita a las personas identificarse

con el propésito y curso de la organizacion, y las que no

** Elizabeth Vidal Arizabaleta, Diagndstico organizacional, Colombia, 22 edicidn, Ecoe Ediciones, 2004,
320pp pag. 106
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puedan hacerlo, para que no sigan participando en las
actividades de la organizacion.

5. Especificar los propésitos de la organizacion y la conversion
de estos propositos a objetivos, de tal manera que se puedan
evaluar y controlar los parametros de costos, tiempos y
resultados.

6. La misién debe tener sentido en contexto internacional.?®

Aunada a la informacién antes mencionada, la declaracion de la misién de
debe estructurar con el fin de contener la informacion basica que de

respuesta a las siguientes preguntas:

1. ¢Cudl es la necesidad a la que esta dando respuesta la
organizaciéon?

¢ Quiénes son los clientes?

¢ Cuales son los principales productos o servicios?

¢, Donde compite la empresa?

¢ Es la tecnologia un interés primordial en la empresa?

¢ Trata la empresa de alcanzar objetivos econémicos?

N o g s~ w DN

¢ Cuales son las creencias, valores, aspiraciones y

prioridades filoséficas fundamentales de la empresa?

8. ¢Cual es la competencia distintiva de la empresa o su
principal ventaja comparativa?

9. ¢Se preocupa la empresa por asuntos sociales, comunitarios
0 ambientales?

10. ¢Se considera que los trabajadores son la fuente del éxito

empresarial??°

1.4.3.4 Vision

Por otro lado se encuentra la vision de la organizacion, que se refiere “...a
dénde quiere llegar la misma. Es la perspectiva de futuro de la compafiia, el
objetivo final de la entidad, que moviliza los esfuerzos e ilusiones de los

miembros para intentar llegar a ella. No debe ser algo utdpico pero tampoco

% |bid., pag. 106
% |bid., pag. 107

Diaandstico de Imaaen Institucional en el Publico Interno de ta RFSC 31



una propuesta ‘facil’, debe ser un estimulo y una direccion a seguir para el
personal de la organizacion...” .

De acuerdo con los distintos cambios que sufre la realidad
organizacional, se debe actualizar la vision, ya que conforme transcurre el
tiempo, en teoria, se debe estar alcanzando y una vez situada la organizacion
en un punto cercano al ideal, se debe modificar con el fin de que siga
constituyendo un factor motivante para los miembros de la misma.

Algunos autores consideran que la duracion de éste proceso es de 5
afios, por lo que es importante estructurar la visibn basandose en dicho
periodo y actualizarla en este tiempo, se alcance el ideal como tal, o no.

Aunado a ello, la visibn debe ser conocida por los publicos externos
con el fin de que estén conscientes hacia donde se dirige la organizacion,
gué es lo que desea, ya que muchas personas identifican dicho factor como
crucial para la clasificacion de las organizaciones y puede llegar a
considerarse como determinante para la eleccion o no de la misma.

La vision de debe estructurar con base en algunas preguntas:

e ¢ Cudles son los limites (de tiempo, geograficos, sociales) de
la vision?

e ¢ COmo se sabra que ha sido exitosa?

e ¢ Conduce a la organizacién a un futuro mejor?

¢ ¢/ Refleja ideales elevados?

o (Esté clara la direccién y el propésito?

e ¢ Inspirara un compromiso entusiasta y valiente?

e ¢Es lo suficientemente ambiciosa??®

Ademas, la visién debe estar constituida por ciertos elementos:

¢ La visidn debe ser formulada teniendo en cuenta un horizonte
de tiempo claramente establecido y la turbulencia del entorno
y del mercado.

e La visibn debe ser conocida y compartida por todos los

miembros de la organizacién. Supone que no sélo la funcion

" paul Capriotti, op. cit., p.143
*8 Elizabeth Vidal Arizabaleta, op. Cit,, pag. 111
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de alta direccion esté desplegada, sino también que los
lideres naturales de la organizacion tengan el suficiente
espacio y libertad para influenciar la organizacién de las
tareas propias y de su area.

o Debe expresar claramente los logros que se esperan alcanzar
en el periodo escogido, cubrir todas las areas actuales y
futuras de la organizacién.

e Debe tener fuerza, impulsar la accién, generar sentido e
inspirar caminos.

e Debe ser realista-posible. Para Baker: “Una vision sin accion
es una utopia. Una accion sin vision es un esfuerzo inutil”.

e Debe ser consistente con la mision, los principios, las
politicas, los valores y la estrategia corporativa.

e Debe ser conocida por los clientes externos, los internos y por

los grupos de referencia.?

1.4.3.5 Valores

El tercer elemento que constituye la filosofia son los valores mismos que al

11}

paralelo de su funcién en los individuos, “...representan el cémo hace la
organizacion sus negocios [cOmo cumple su mision]. Cuéles son los valores y
principios profesionales. También incluyen los valores y principios de

relacion: aquellos que gobiernan las interacciones entre las personas...”

, €s
decir, son factores, caracteristicas de comportamiento que rigen en una
organizacion.

Formalizados o no, los valores se reflejan (como elemento constitutivo
de la identidad organizacional) en toda situacion relacionada con la
organizacion y pueden llegar a influir en el comportamiento de ésta con el
entorno, en la manera en que participa e interacta con el mismo.

El ideal de cualquier organizacion es que dichos valores salgan de sus
paredes o de su campo de trabajo y formen parte de la vida de quien labora
en la misma, refiriéndonos a publico interno, muchas veces puede suceder de

esta manera.

* |bid., pag. 112
¥ paul Capriotti, op. cit., p.14

Diaanéstico de Imaaen Institucional en el Publico Interno de la RESC 33



Ademas pueden constituir un elemento crucial al momento de
seleccionar el personal que trabajara para la misma, ya que es recomendable
gue los valores personales del candidato sean compatibles con los de la
organizacion.

De acuerdo con la situacion en la que influyan con referencia a la
organizacion, se dividen en:

e De uso: conjunto de creencias que la organizacion tiene sobre
determinadas conductas especificas.
¢ De base: conjunto de creencias que la organizacion tiene sobre

los fines u objetivos de su existencia.*

1.4.3.6 Objetivos

Por dltimo, como elemento constitutivo de la filosofia, se encuentran los

objetivos que se refieren a “...propésitos y condiciones deseados que la

organizacion busca como una entidad con caracteristicas propias...”?,
convirtiéndose en metas a alcanzar para la misma.

La internalizacion y conocimiento de los objetivos marcan una misma
meta a alcanzar por parte del personal que integra a la organizacion,
facilitando la ejecucion de tareas conjuntas y pertinentes para que se logre
alcanzar dichos objetivos.

De esta manera, se facilita el que los individuos que pertenecen a la
organizacion, marchen en un solo camino y se sientan comprometidos con la
misma, buscando, con la pertinente motivacion, lograrlos.

Aunado a lo anterior, forman parte de los parametros de seleccion de
nuevos integrantes de la organizacion, debido a que éstos ultimos deben
tener objetivos que sean, sino similares, al menos compatibles a los de la

institucion de la cual quieren formar parte.

% |bid.,, p.153
%2 Mario Krieger, Sociologia de las organizaciones, Pearson Education, Argentina, 2001, 12
edicién. 592p, pag, 122
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1.4.3.7 Otros

Los anteriores son los elementos fundamentales que constituyen a la filosofia
organizacional, sin embargo, hay algunas otras ideas que, sin ser cruciales

para la concepcion de la misma, si pueden llegar a formar parte de ella:

¢ Ritos: se refieren a actos que las personas que forman parte de
la organizacion llevan a cabo de manera automatica, sin
pensarlo, que ya forman parte del comportamiento de los
mismos, como celebraciones que se realizan vy
conmemoraciones por fechas especiales.

e Mitos: son “leyendas” que se construyen en el publico interno,
ya sea de acciones 0 personajes, que sirven como ejemplo a
seguir para los integrantes, normalmente las historias de las que
forman parte no se encuentran formalizadas y se transmiten via
oral, de boca en boca.

e Normas: son reglas definidas y por lo tanto sancionadas en
cuestibon de procesos 0 comportamientos dentro de la
organizacion, como no comer frente a la computadora o no
fumar en espacios cerrados.

e Tabues: se refiere a situaciones o cuestiones a cerca de las que
no se puede hablar en la organizacion, que no se pueden tocar
de manera publica y que solamente constituyen “secretos a
voces” para los publicos.

e Sociolectos: es la jerga que utilizan normalmente las personas
qgue laboran en la organizacion, el lenguaje que utilizan y que
normalmente, solo conocen los integrantes o quienes son muy

cercanos a la organizacion.

1.4.4 ldentidad visual
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La identidad conceptual rige a la organizacion en todos sus factores, pero se
encuentra en un plano retdrico, en un plano textual, que es percibido por el
receptor mediante la codificacién de dicho texto.

Sin embargo, no es el Unico plano identitario que un sujeto percibe de
una organizacion. Como consecuencia de la identidad conceptual, existe la
identidad visual, que se refiere a los rasgos de identificacion de una
organizacion mismos que se perciben por medio de la vista, de observar los
distintos elementos relacionados con la misma.

Como se mencion6é con anterioridad, la identidad conceptual debe
estar vaciada en la identidad visual ya que, al ser parte de los elementos que
conforman a la organizacion, debe estar regida por los lineamientos que se
marcan en la primera.

Ademas, la estructuracion de la identidad visual de una organizacion
debe cumplir con ciertas caracteristicas o principios para alcanzar su
funcionalidad en el mayor porcentaje posible. Ramos, citando a Villafafie los
denomina principios generales de identidad visual:

e  Principio simbdlico: se refiere al a relacion que debe existir
entre la empresa y la identidad visual, es decir, la coherencia
con respecto de la identidad conceptual, con la que debe ser
elaborada y estructurada la identidad visual. Debe simbolizar
a la organizacion, llegar a ser elemento

e Principio estructural: retoma la sencillez y eficacia que debe
existir en los elementos de identidad visual, es decir, que
comuniquen pertinentemente la identidad conceptual de una
organizacién utilizando los principios mas sencillos que se
tengan a la mano.

e Principio sinérgico: se refiere al mayor grado de
aprovechamiento posible de los dos principios generales
anteriores, en relacion tanto de los elementos de identidad

visual como de las aplicaciones del programa.

e  Principio de universalidad: se aplica al realizar los disefios de
identidad visual con la intencibn de que éstos sean
permanentes y durables, evitando, en la medida de lo posible,

modas o concepciones circunstanciales. *

% Fernando Ramos, op. Cit. p. 38-39
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Una vez delimitadas las caracteristicas que se deben tener en cuenta al
momento de disefiar los elementos de identidad visual, procederé a identificar
los principales, mismos que se aplican a la mayoria de las organizaciones en

la actualidad.

1.4.4.1 Logotipo

El primero de estos elementos es el logotipo, que se refiere al disefio en
términos gréaficos del nombre con el cual es denominada la organizacion, es
uno de los elementos mas distintivos de ésta. Parafraseando a Ramos quien

cita a Regouby, el logotipo debe tener ciertas caracteristicas:

e Ser Unico y exclusivo, por lo tanto inherente de la
organizacién en cuestion.

e Evocar la identidad de la organizacién, al formar parte de los
elementos de imagen de la misma.

e Ser aplicable a todos los soportes de la comunicacion, con el
fin de mantener una concordancia entre todos éstos y el
disefio de imagen que se maneja.

e Ser coherente con la realidad y la vocacion de la
organizacién, por lo tanto, coherente con la identidad

organizacional.®*

1.4.4.2 Imagotipo

El segundo elemento de imagen principal de imagen, es el imagotipo, mismo
que, segun Chaves es un “...signo no verbal que posee la funcién de mejorar

" @s decir, una

las condiciones de identificaciébn al ampliar los medios...
imagen sencilla que represente a la organizacion. Normalmente se coloca
acompafando al logotipo, sin embargo, hay imagotipos tan posicionados que

no necesitan el soporte del primero y pueden sustituirlo en algunos o todos

*Ibid., p. 39
% Norberto Chaves, op. cit., p.51
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los elementos comunicacionales, algunos autores lo llaman simbolo y retne

toda la identidad de la institucion.

1.4.4.3 Gama Cromética

Por otro lado, se encuentra la gama cromatica de una organizacion, que se
trata de los colores utilizados dentro del disefio de la imagen institucional de
la misma.

Es importante al momento de elegir ciertos colores, ya que éstos
llegaran a ser referente de la organizacion para los publicos y deben reforzar
la identidad conceptual, gracias a la carga emocional que contienen los
mismos, se elijan considerando la premisa anterior, asi como la estética y la
fuerza sefialética que contengan.

Como parte de los elementos de identidad visual, se pueden utilizar a
modo de armas para posicionar a la institucion en la mente de los publicos,
por lo que depende del ideal de la organizacion, aplicar la gama cromética
como refuerzo en los distintos canales de comunicacion de la identidad
organizacional.

Hay organizaciones que han llegado a posicionar tanto su gama
cromatica en la mente de los publicos, que el simple echo de ver dicha
combinacién en cualquier sitio, puede llegar a remitirlos inmediatamente a la
organizaciéon en cuestion, como la gama cromatica de la Universidad
Nacional Autbnoma de México (UNAM): azul y oro.

No es total y absolutamente necesario utilizarla en cualquier elemento
relacionado con la organizacién, sin embargo, es lo recomendable debido a

gue de esta manera, se refuerza el emisor del mensaje.

1.4.4.4 Alfabeto corporativo (tipografia)

Diaanéstico de Imaaen Institucional en el Publico Interno de la RESC 38



Cuando se disefia la identidad visual de una institucion, se debe considerar
cualquier elemento que pueda ser transmisor de la ideologia de la institucion,
para lo cual el alfabeto corporativo no es la excepcion.

El alfabeto corporativo se refiere a la tipografia que de preferencia, ha
sido disefiada especialmente para uso de la organizacion. En muchas
ocasiones, las instituciones simplemente eligen alguna tipografia ya existente
debido a que de esta manera, se ahorran el esfuerzo de disefarla.

Sin embargo es preferible, como mencioné anteriormente, que se
disefie una tipografia especialmente para cada institucion, ya que de esta
manera, se disefara vaciando los distintos signos identitarios en la misma, y
podra transmitirlos con su simple uso.

Es importante que se elija o disefie una tipografia que sea adecuada
para ser utilizada en conjunto con el logotipo y el imagotipo. Ademas de que
al momento de aplicar la gama cromatica tanto en los distintos caracteres que
la conforman, asi como en las aplicaciones tangentes, conserven su

legibilidad y transmitan la ideologia de la organizacion.

1.5 La comunicacion de la imagen institucional

Retomando el esquema de comunicacion basico puntualizado al principio del
presente escrito, todas las caracteristicas de la imagen institucional (por lo
tanto de la identidad institucional), se posicionan en el mensaje en si, en lo
gue se esta transmitiendo, la idea o concepto que el emisor quiere que el
receptor decodifique y posicione en su mente, por lo que es de notoria
importancia explicitar dicho proceso y las distintas normas y canales por los
gue se lleva a cabo.

Cabe aclarar que los distintos elementos citados en el apartado
anterior, se refieren a diversos codigos utilizados por la institucion para la
transmision de la identidad institucional, a distintas formas de llegar al mismo
fin, mismas que se apoyan y refuerzan entre si todo el tiempo, siendo de gran
valor en el mismo, mas que la calidad (término que personalmente considero

muy ambiguo), la congruencia que exista entre estos.
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1.5.1 Areas de comunicacion

Existen diversas clasificaciones de las areas por medio de las cuales se lleva
a cabo la comunicacion de la imagen institucional, de acuerdo con el autor
gue se maneje, sin embargo, en el presente escrito utilizaré la clasificacion
realizada por Wally Olins, quien clasifica a los diversos canales en los

siguientes:

1. Productos y servicios: se refiere a lo que la empresa fabrica o vende,
el producto final por el cual fue creado.

2. Entornos: es decir, el lugar geograficamente hablando donde se
realiza el punto anterior, con todos los elementos que pueden ejercer
influencia en el mismo.

3. Informacién: la manera en la que la institucion hace del conocimiento
de los diversos publicos el primer punto, las distintas técnicas y
caracteristicas que constituyen los mensajes emitidos por la misma.

4. Comportamiento: se refiere a la forma en que el personal de la
empresa se comporta en sus relaciones tanto internas como externas,

ya que en ellos se ve reflejada la filosofia institucional. *

1.5.2 Normas

Debido a la existencia de multiples canales y vias de comunicacion dentro de
cualquier institucion, es importante unificar las caracteristicas que tendran los
mensajes que seran transmitidos por los mismos. Por lo que, para lograr una
aplicacion idénea de los anteriores, con respecto del alcance del ideal, asi
como de explotar al maximo la capacidad que tienen de reforzarse entre si,
es prudente puntualizar ciertas normas de transmision de mensajes, dentro
de la organizacion.

Las normas permiten una unificacion y concatenacion de las
caracteristicas intrinsecas de cada mensaje emitido por la organizacion (esto

es en cualquiera de las distintas areas de comunicacion de la imagen

% Wally Olins, op. cit., p.29
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institucional), con el fin de lograr una congruencia en el mayor grado posible
entre éstos y de ésta manera bombardear a los distintos publicos reforzando
cualquier mensaje emitido.

Si no se aplicaran dichas reglas o simplemente no existieran, puede
caer la institucion en transmitir mensajes contradictorios o que no colaboraran
al alcance de su ideal.

Ademas es importante especificar detalladamente a nivel técnico, las
distintas caracteristicas que formaran parte del mensaje, con el fin de que
sea congruente al momento de su reproduccion y no se preste a dualidades.

Lo anterior en el punto de reglamentacion y uso, pero ademas existen
diversas formas y técnicas de transmitir mensajes, es decir, modos de

comunicacién, mismos que se puntualizan a continuacion.

1.5.3 Modos de comunicacion

Dentro del proceso de comunicacion de la identidad institucional, existen
diversos modos de lograr dicha meta, es decir, distintas técnicas empleadas
por lar organizaciones para llevar a cabo el punto citado.

Capriotti, citando a Costa®, puntualizé una sencilla clasificaciéon de los
diversos modos de comunicacion de la razon de ser de una organizacion.

En primer lugar se encuentra el directo que se refiere a todo lo que la
organizaciéon hace como tal, todas las acciones que lleva a cabo en la
realidad y que son percibidas por los distintos publicos, como la elaboracion
de los productos o el lanzamiento de diversas estrategias de mercado con el
fin de aumentar el nivel de rotacion de los mismos en los anaqueles.

Pero una cosa es lo que se hace como tal, y otra muy distinta es
pregonar situaciones o acciones que no son reales, Unica y exclusivamente
con el fin de desarrollar una idea en particular en la mente de los diversos
publicos. A éste punto se le denomina modo de comunicacion indirecto. Es
decir, todo lo que la organizacion dice que hace. Retomando el ejemplo del

modo anterior, una cosa es producir algo (modo directo), y otra muy distinta

¥ paul Capriotti, op. Cit., p.24-25
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es estructurar una idea falsa con respecto a cierta caracteristica del producto,
cuando en la realidad no es asi (modo indirecto y muy utilizado actualmente).

Como se ha mencionado con anterioridad, es de suma importancia
mantener congruencia también en los modos de comunicacion, es decir,
entre lo que se hace y lo que se dice que se hace, debido a que se puede
llegar a perder la credibilidad de los distintos publicos cuando la brecha es
notoria en demasia.

Los puntos anteriores se refieren al acto comunicativo como tal, su
reglamentacion y la manera en que se llevaran a cabo, sin embargo, también
es de suma importancia conocer el fin de la imagen institucional, la tarea que
cumple para una institucién. Es por ello que en el siguiente apartado, se

detalla la funcién de la misma.

1.6 Funcion de la imagen institucional

Todo mensaje comunicacional tiene una razon de ser, de existir y no es la
excepcion la imagen institucional. Como se ha mencionado con anterioridad,
la identidad organizacional es proyectada y con base en los distintos
mensajes que se emiten, los publicos diversos de la organizacion en
cuestion, construyen una imagen en sus mentes de la institucion.

Dicha imagen contribuira a la conceptualizacion que los receptores
realicen de la misma, es decir, a la atribucion de diversas caracteristicas que
haran con respecto de la organizacion.

Como todo factor, la imagen institucional juega un papel trascendental,
comenzando en el hecho de que se constituye en los diversos publicos de las
instituciones, mismos que interactian con ellas y permiten su existencia en
todo sentido.

Pero ademas de la funcion que cumple la imagen institucional, también
tiene gran importancia para las organizaciones, misma, que se menciona a

continuacion.

1.7 Importancia de laimagen institucional
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Es bien sabido que en la actualidad existe una saturaciéon de mensajes en el
ambiente, que son emitidos por la multiplicidad de medios utilizados. Tal
cantidad de mensajes, percibidos en periodos excesivamente cortos, hacen
practicamente imposible que puedan ser retenidos en su totalidad por los
receptores.

De esta manera, se vuelve imprescindible para las organizaciones el
intentar mantenerse latentes en la mente de los consumidores (o de acuerdo
con sus objetivos en especifico, de sus publicos meta), para poder ser
elegidos en primer lugar por ellos, cuando se refieran al ramo de la
organizacion en cuestion y/o necesiten algo de ella, entre otras
funcionalidades.

Capriotti puntualiza las ventajas que tiene una organizacién al crear

una imagen en sus publicos:

e Ocupara un espacio en la mente de los publicos. Este espacio
es la IMAGEN. Si estamos en al mente de los publicos,
existimos y si no, no existimos.

e Facilitara su diferenciacion de las organizaciones
competidoras, creando valor para los publicos. Que la
organizacién tenga un valor diferencial, para que los publicos
nos consideren como una opcidn o alternativa y valida.

e Disminuira la influencia de los factores situacionales.®®

Aunado a lo anterior, cuando un consumidor hace alguna compra, muchas
veces no tiene claro en mente qué marca quiere elegir, solamente hace la
seleccion utilizando como medio de seleccidn, el producto como tal, es decir
coémo se ve, qué proyecta, qué valores le atribuye.

Debido a que elegird la marca directamente en el punto de venta,
utilizando como filtro la imagen que construya de los productos y/o las
marcas, es imprescindible una identidad concienzudamente construida y
elaborada.

Recordemos que los consumidores no son el Unico publico que
percibe a una organizacion o a un producto, dependiendo del rol que jueguen

y el status que posean con respecto de la misma, se encontraran en cierta

* Ibid., p.10-11
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posicion, por lo que es de relevante importancia la construccion que se haga
de la imagen de la organizacion por parte de dichos distintos tipos de
publicos. Capriotti agrega al respecto, que los beneficios de una buena

construccion de imagen son: “...vender mejor, atraer mejores inversiones,

atraer mejores trabajadores...”.*

Ademas, gracias a la amplitud del mercado actual, es vital para una
organizacion la construccion de una identidad corporativa, ya que con ésta,
sera mas facil su diferenciacién con respecto de las demas.

Ramos cita a Capriotti enlistando fendmenos que exigen la
diferenciacion de los productos, servicios, ofertas y organizaciones del

mercado:

e Homogeneizacién de productos y servicios.
e Saturacion de la oferta.

e Aceleracién del consumismo.

e Saturaciéon comunicativa.

e Cambios cualitativos en los publicos.*’

Finalmente para el mismo autor, el disponer de una adecuada imagen

institucional trae para la organizacion:

¢ Notoriedad y reconocimiento.

¢ Diferenciacion.

e Marca conocida: representa ventajas al negociar y vender el
producto o servicio.

e Solvencia en operaciones financieras.

e Constituye un valor de la organizacion de la que se sienten

orgullosos todos sus miembros.**

Después de detallar las distintas caracteristicas de la imagen e identidad
institucionales, continuaré puntualizando el proceso de diagnostico de la

misma gue se aplicé en el presente estudio.

* |bid., p.12-13
“® Fernando Ramos, op. Cit., p. 44
*Ibid., p. 46
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1.8 Diagnaostico de imagen institucional

Dentro de la solucién de un problema, el cincuenta por ciento de esta se le
debe a su identificacion, por lo que es imprescindible vaciar la atencidn
pertinente a dicha etapa.

Para las instituciones, la etapa de identificacion, es llamada
diagndstico (aunque algunos autores la denominan auditoria, pero manejaré
el primer término, debido a que el término auditoria se refiere mas a términos
contables que a intangibles, como los que se estan tratando en el presente),
mismo que, ademas de ser parte del tema central del presente, debe ser

desarrollado concienzudamente.

1.8.1 Definicion

Para poder comenzar un estudio organizacional, es imprescindible tener
presente en qué consta dicho estudio. Como se ha desarrollado en el
transcurso del escrito, se trata de un diagnostico de imagen institucional.

En primera instancia, para Rodriguez, un diagndstico organizacional

constituye una descripciéon, una explicacion hecha por el
observador, del operar de una organizaciéon determinada. Esta
explicacion debe ser capaz de dar cuenta adecuadamente del
operar de la organizacién, es decir, permitir que otro observador
pueda ser testigo —en su ambito de experiencia- del

funcionamiento organizacional descrito. 42

Es decir, un diagnéstico es la identificacion por medio de un estudio

exhaustivo de la organizacién, con referencia a sus areas de oportunidad.
Con areas de oportunidad me refiero a las areas en especifico que

pueden potenciarse, que por cuestiones preceptuales, preferiré nombrar de

esa manera en el presente escrito.

*2 Darfo Rodriguez M., Diagnéstico organizacional. Ed. Alfaomega, México, 2001, 32 Ed. 218
pp. Pag. 32
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Aunado a lo anterior, Vidal Arizabaleta, agrega a la definicion de

diagndstico, el hecho comparativo, es decir, lo puntualiza como

un proceso de comparacion entre dos situaciones: la presente,
que hemos llegado a conocer mediante la indagacién, y otra ya
definida y supuestamente conocida que nos sirve de pauta o
modelo. El “saldo” de esta comparaciéon o contraste, es lo que
llamamos diagnostico.

Es un medio, no un fin para potenciar los recursos y la capacidad

estratégica de una organizacion.*

Por lo que utilizaré como significado de diagnostico, el proceso de
comparacién entre una citacién definida y una situacion deseada, por medio
de una descripcion y explicacion hecha por un observador, misma que pueda
ser capaz de explicar el funcionamiento de la misma.

Ahora bien, la definicibn anterior se refiri6 en su totalidad al
diagnéstico organizacional en general, sin embargo, para cuestiones
practicas me referiré al mismo en el ambito de imagen institucional, ya que es
el tema que se trata en el presente, no por ello le resto importancia a los
demas rubros.

Con lo anterior me refiero a que el estudio que sera llevado a cabo
estara relacionado con la imagen institucional de la Red Federal de Servicio a
la Ciudadania (RFSC) y debera exponer claramente la situacién de la misma,
con respecto de sus areas de oportunidad en dicha cuestion.

Libaert, realiza un listado de caracteristicas que debe tener dicho

diagnéstico, lo llama La regla de las cinco C’s:

1. Consistencia: la medicién debe ser lo mas exhaustiva posible
y no limitarse sélo a unos indicadores.

2. Contexto: la medicion adquiere su sentido en relacién con un
objetivo de comunicacién. El objeto de la investigacion se
debe especificar con toda claridad.

3. Credibilidad: los resultados deben reflejar fielmente la
realidad, ya que son la fuente de legitimidad de toda accion

futura.

* Elizabeth Vidal Arizabaleta, op. Cit., pag. 20
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4. Continuidad: todo resultado se interpreta con relacién a una
tendencia. Ningun indicador puntual se puede aceptar sin
tomar multiples precauciones.

5. Claridad: aunque los instrumentos de medicion sean
complejos, deben permitir llegar a los resultados simples que

puedan resumirse en una pagina. *

Para poder elaborar un diagndstico, cualquiera que este sea, se necesitan
tanto herramientas como estrategias distintas, mismas que puntualizaré a
continuacion considerando las que son pertinentes para la elaboracién de un

diagndstico en una organizacion.

1.8.1.1 Principios rectores

Como primer factor se encuentran los principios rectores, que Vidal
Arizabaleta puntualiza. Se refiere a diversos lineamientos que debe tener un
buen diagndstico organizacional, asi como a distintas técnicas que deben ser

tomadas en cuenta:

Toda practica sin teoria es una barbarie.
Todo exceso de informacion es desinformacion.

Evaluar y monitorear en contexto.

P w NP

Conocer es realizar diferenciaciones en el lenguaje: uso
apropiado de categorias y conceptos que son la base para
entender nuestras practicas de trabajo.

5. Todo diagnoéstico es situacional: influyen las circunstancias
histéricas, politicas, econdmicas, sociales y personales de

quienes participan en el proceso. *°

Con lo anterior, la autora menciona ideas que deben ser tomadas en cuenta
al momento de elaborar un diagnostico, con el fin de que sea completo,
veridico y lo mas apegado a la realidad que sea posible, asi como utilizando

una técnica viable y pertinente para el mismo.

4 Thierry Libaert, El plan de comunicacién Organizacional, México, Limusa, 2006 283pp,
Pag. 123- 124
*® Elizabeth Vidal Arizabaleta, op. Cit. Pag. 20-21.
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1.8.1.2 Fuentes

Por otro lado, es imprescindible tomar en cuenta de donde sera extraida la
informacién con la que se elaborara el diagnostico, es decir, las distintas
fuentes que se consideraran para el mismo.

Dichas fuentes, gracias a la cantidad y tipo de informacién que
manejan, permiten que la persona que elaborara el diagnostico, pueda tener
una vision amplia de la organizacién que estudiardq, ademas de no repetir
estudios anteriores, es decir, partir de la construccion de ideas existentes al
momento de elaborar el diagndstico.

Como algunas fuentes puedo citar:

e Teorias 0 modelos a cerca del “deber ser’” de todos los
procesos y procedimientos que involucran la accién de una
organizacion.

e El plan estratégico. Si existe es muy importante comparar lo
planeado contra lo ejecutado.

e Las agremiaciones de cada sector y las entidades
reguladoras de vigilancia y control estatal.

e Estudios de Benchmarking

e Comportamientos histéricos de la organizacion en un periodo
dado.*®

1.8.1.3 Indicadores de gestion

Para la eficiente elaboracién de un diagndstico, existen ciertas cifras que
maneja la organizacion que sera estudiada, dichas cifras se denominan
indicadores, que se refieren a porcentajes o razones dadas que deben estar
contrastadas con el ideal que tenga la organizacion en dicho rubro, ya sean
metas alcanzadas dentro de la misma u observadas en otras organizaciones

del mismo sector.

*® Ibid., p. 21
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Cuando se habla de alguna cifra en una organizacion, para que pueda
considerarse como indicador en la realizacion del diagnostico, es necesario

gue cuente con ciertas caracteristicas:

e Deben ser contrastables: de todos, es el requisito mas
importante. Todo indicador debe tener una fuente de
verificacion o contrastacion.

e Deben ser explicitos: todo indicador debe quedar
taxativamente descrito.

e Deben ser periddicos: como son parte del sistema de gestion,
debe establecerse su monitoreo periédico, de acuerdo con los
objetivos y metas del plan estratégico.

e Deben ser complementarios: un indicador aislado no revela la
complejidad de los problemas de una organizacion; solo es
una sefial entre un conjunto complejo de sintomas de la salud
de una organizacion.

e Deben ser relevantes: los indicadores cumplen la funcién de
ser orientadores de la gestion. Un exceso de indicadores
puede dificultar el proceso de toma de decisiones y confundir
a la gerencia sobre la naturaleza real del proceso que se esta

estudiando.”’

Pero, ¢por qué utilizar dichos indicadores? Los indicadores tienen distintas
utilidades en el diagnostico organizacional, muchas de las cuales se

relacionan con el andlisis cualitativo que se realiza en el proceso:

e Obtener informacién significativa sobre los aspectos criticos
claves de la organizacion, mediante la relacion de dos o méas
datos.

e Expresar graficamente el analisis de la evolucion de los
resultados.

e La observacion especifica de una o mas areas funcionales.

e Medir una dimension particular de la accién administrativa.

e El analisis de las cualidades basicas de los criterios de

evaluacion.

* Ibid., Pag. 31-32
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e Formular hipétesis sobre los resultados de las acciones para

mejorar el desempefio.*®

Existen dos tipos de identificadores de gestion, los indicadores de eficiencia y
los indicadores de efectividad, ambos se pueden aplicar en distintos analisis.

Los indicadores de eficiencia se refieren al aprovechamiento de los
recursos, es decir, la cantidad de unidades producidas por unidad de insumo,
comparado con la cantidad de unidades que se esperaba producir.

El comparativo anterior puede realizarse con base en distintos
atributos del producto como calidad, confiabilidad, entre otros. Para fines del
presente escrito, se tomaran en cuenta los atributos del producto que sean
pertinentes de acuerdo con el servicio que ofrece la RFSC.

Por otro lado se encuentran los indicadores de efectividad, que se
refieren al impacto que se tiene tanto al realizar la gestibn como en el manejo
de los recursos disponibles, es decir una medicién del proceso como tal de
elaboracién del producto.

Pero una vez que se tienen identificados tanto los inputs de
informacion como las técnicas que se utilizaran, es necesario clarificar el

papel neutro del investigador.

1.8.1.4 Objetividad en el diagnostico

Desde el momento en que se elije un tema de investigacién, se comienzan a
dejar de lado ciertos aspectos referentes al mismo, se delimita y se formulan
hipotesis, con lo que comienza el proceso para dejar de lado algunas ideas
referentes al tema que no nos es pertinente estudiar.

El diagnéstico organizacional no es la excepcion y en muchas
ocasiones, se acompafia de cierto deseo con respecto de la organizacion,
con lo que es imprescindible tener presente la objetividad en el proceso.

Con objetividad me refiero a la accion de mantener todo el tiempo

posible la consciencia de que se esta realizando un estudio, intentando

*® Ibid., Pag. 32
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permanecer en punto neutro conforme surjan elementos de analisis, que
comprueben o refuten la hipotesis que se tenia en mente.

Ademas, es necesario tomar en cuenta todos los elementos referentes
al caso, con el fin de no omitir algin detalle que pudiera no ser del agrado de
guien esta realizando el diagndstico o como se dijo anteriormente, que no
compruebe la hipétesis planteada al inicio.

En muchas ocasiones, la objetividad se ve hecha de lado cuando la
persona que esta realizando el diagndstico se encuentra totalmente
comprometida con la organizacion, es decir, tiene una imagen ideal de la
misma y le ha construido un muy buen concepto, por lo que reitero la
importancia de tener presente la objetividad en todo momento.

Por el contrario, pueden existir paradigmas que giren negativamente
en torno a la organizacion e influyan en el mismo sentido al momento del
analisis de la informacioén y el diagndstico.

Todo proceso diagnéstico, puede provocar renuencia en las personas
gue forman parte del objeto de estudio, o simplemente puede no ser bien
aceptado o considerarse innecesario, por lo que detallaré el valor que tiene

dicho proceso.

1.8.2 Importancia

Ya que es considerado al diagndstico como el primer paso para la resolucion
de un problema organizacional, se debe tener gran atencion en el mismo
debido a que de él se partira para emitir acciones que impactaran en al cierta
medida a la institucion.

Un diagndstico, para algunas organizaciones, puede no tener mucho
peso. Ademas, un gasto de consultoria organizacional, puede llegar a ser
considerado un desperdicio de presupuesto por lo que, en primera instancia,
debe ser solicitado el estudio por la organizacion misma. Si se llegase a
plantear de otra manera, pudiera percibir cierta resistencia por parte de la
institucién estudiada, lo que desembocaria en la merma de su validez.

Gracias a la profundidad con la que debe ser manejado un

diagnodstico, permite conocer las areas de la organizacion que pueden ser
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mejoradas. Como parte de dicho conocimiento, detalla las razones y factores
gue influyen en dichas areas, por lo consiguiente, permite que el especialista
en comunicacion desarrolle planes tactico-estratégicos que al ser aplicados,
pueden mejorar las condiciones de dichas areas.

Por otro lado, para cualquier organizacion que desee crecimiento y
mejorar dia con dia, es imprescindible renovarse, mejorar en los factores que
no le permiten alcanzar dichos logros. Accion que comienza identificAndolos
explicitamente, es decir, realizando un diagnostico de los mismos.

De acuerdo con las caracteristicas de cada organizacion, asi como el
rubro que se desee estudiar en especifico, se recomienda utilizar cierta
metodologia que sea pertinente para el caso en particular.

A continuacioén procederé a detallar la metodologia que se utilizé en el

presente.

1.8.3 Metodologia

Para la elaboracién de un diagnéstico, es necesario como se menciond
anteriormente, la utilizaciéon de ciertas técnicas, asi como de herramientas y
distintas fuentes de informacién que contribuyan a un estudio mas objetivo y
ad hoc al objeto de estudio, recordemos que cada caso es distinto, por lo que
siempre habrd variaciones.

El primer punto a tratar es el modelo de analisis que se consideré para
el diagndstico de la Red, por lo que comenzaré especificando a qué me

refiero con dicho término.

1.8.3.1 Modelos de Analisis

De acuerdo con el rubro que sera diagnosticado en una organizacion, se
debe seguir cierto modelo con el fin de poder analizarlo de la manera mas

pertinente posible. Un modelo

se encuentra formado por un conjunto de variables y conceptos

interrelacionados de tal forma que permiten dar una explicacion
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Dario contintia

coherente del funcionamiento organizacional. El modelo es una
abstraccion de tal manera que en él se dejan fuera de
consideracion todos los aspectos concretos, propios de una
organizacién particular. El modelo constituye un marco
conceptual que tiene un valor ordenador, interpretativo del

funcionamiento organizacional. 49

algunas de sus caracteristicas:

Son modelos de funcionamiento organizacional.

Representan a las organizaciones como sistemas sociales o
socio-técnicos.

Constituyen una abstraccion, no encontrandose, por
consiguiente, ningun equivalente concreto exacto.

Son extremadamente selectivos, en el sentido que no son
consideradas todas las variables del funcionamiento de una
organizacién, sino sélo las que son estimadas relevantes.
Sirven como criterio orientador del andlisis.

Permiten llamar la atencién sobre algunos procesos de la
organizacion.

Constituyen paradmetros del funcionamiento eficiente de una
organizacién, razén por la cual permiten detectar mal
funcionamiento y fallas; asi como también potencialidades.
Ofrecen una explicacién, una interpretacion del devenir
organizacional.

Hacen explicitos las variables y supuestos considerados por
el analista en su diagnostico.

Por consiguiente, son prescindibles e intercambiables. Un
investigador puede escoger de entre diversos modelos cual
usar, o decidir comenzar su diagnostico sin pre- nociones
acerca de las formas de organizacion.

Debido a lo anterior, los modelos de andlisis organizacional
permiten hacer explicitas las perspectivas desde las cuales el

observador construye el objeto estudiado.

*° Dario Rodriguez M. Op. Cit., Pag. 48

% Ipid., pag. 49
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Una vez puntualizado el concepto de modelo como tal, procederé a describir
el modelo que se utilizé con el fin diagnosticar la imagen institucional que
tiene el pablico interno de la Red. Partiré de la descripcion del proceso que se

aplico para elaborarlo.

1.8.3.2 Proceso para elaborar un diagnostico

Como mencioné con anterioridad, para poder diagnosticar una organizacion,
es necesaria la eleccion de un modelo de diagndstico que se ajuste a las
necesidades del caso en especifico.

Debido a la especificidad y particularizacion en la materia, en el
presente escrito aplicaré el proceso de diagndstico puntualizado por Norberto
Chaves.

Por cuestiones de practicidad, comenzaré especificando los cuatro
niveles del fenbmeno institucional que maneja dicho autor, sin embargo, al
tratase el presente de un diagnostico de imagen en el publico interno,
simplemente contextualizaré los tres primeros puntos en el analisis
situacional de la organizacion, por lo que el diagnéstico se focalizara en el

cuarto elemento:

¢ Realidad institucional: la situacién real de la institucién al
momento de la elaboracién del diagndstico.

e Identidad institucional: lo relacionado a las caracteristicas
intrinsecas de la organizacion a nivel conceptual.

e Comunicacién institucional: procesos comunicativos como tal
que se llevan a cabo en la organizacién tanto a nivel interno
como externo.

e Imagen institucional: lo relativo a la conceptualizacién que
tienen los diversos publicos con referencia a la organizacion,

enfocado a la imagen visual como tal. *-*?

Una vez especificado el punto anterior, continuaré con la descripcion de las

distintas etapas del proceso de diagndstico:

°1 Norberto Chaves, op. Cit. Pag. 108- 148
°2 Considero importante aclarar que la imagen que se crea un receptor de un ente, no
solamente es visual, tambien puede ser conceptual y se pueden concatenar ambas.
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1. Investigacion:

En la presente etapa se realizara una investigacion de la organizacion en
cuestion, generando la informacion con base en la cual se desarrollaran las
siguientes etapas. Dicha investigacién se hara a cerca de cada uno de los

cuatro niveles del fendmeno institucional mencionados anteriormente.

2. ldentificacion:

El presente paso se refiere a la elaboracion del discurso de identidad e
imagen institucionales, con el fin de tener un eje rector que guie los objetivos
de las estrategias que se pueden generar con base en el diagndstico
elaborado. Tomando como referencia la informacion generada en el punto
anterior referente a los cuatro niveles del fendmeno institucional.

Se debe constituir un texto de identidad base, utilizando los atributos
basicos de la organizacion, es decir, los que cuentan con aceptacion interna,
ademas se complementaran los ausentes o débilmente asumidos, para
posteriormente definir a la institucion de acuerdo con sus publico tanto interno
como externo.

Una vez estructurado el texto de identidad base, se debe funcionalizar,
aplicando los objetivos de la organizacién con base en las caracteristicas de
los publicos de la misma.

En el caso especifico del presente escrito, debido a que ya se
encuentra elaborado el discurso de identidad, unicamente puntualizaré los
atributos bésicos, concatenando los identificados tanto en la etapa de

investigacion como en la presente, complementando los ya existentes.

3. Sistematizacion:

Como se ha mencionado anteriormente, el discurso de identidad no rige
Unicamente un factor de la institucion: el visual, si no que brinda las pautas

para la elaboracion de todo elemento referente a la misma: los mensajes a
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emitir, los canales elegidos, etc., permitiendo asi, la sistematizacion racional

de los elementos de imagen a intervenir.

El elemento principal de la sistematizacion es la generacion de una

matriz entrecruzada de comunicacion, cuyas funciones radican en:

Exhibir la anatomia del campo de emisién de identidad de la
institucion, haciendo visible de una forma comprensible la situacion
real y compleja del organismo comunicacional.

Puntualizar la fisiologia de los recursos de identificacion,
organizandolos en su totalidad y permitiendo ponderar el lugar de cada
uno dentro del sistema global, asi como su relacién con el conjunto y
su eficacia comunicacional en la realidad.

Ordenar el diagnéstico tendiente a evitar la omision de recursos,
canales o incluso niveles de comunicacion.

Detectar las éareas estratégicas y definir adecuadamente las
prioridades en las acciones de imagen y comunicacion.

Fungir como lista permanente de chequeo.

Brindar un campo ordenado a las posibles y permisibles intervenciones
ulteriores, que permita el reciclaje permanente de la comunicacion e

imagen institucional.

Chaves utiliza una matriz cruzada de comunicacién, donde compara los

niveles del fendbmeno institucional, con la informacién compilada, por lo que a

continuacion detallaré los pasos requeridos para la elaboracion de la misma:

1. Elaboracion del repertorio de recursos de emision de la identidad

institucional.

Se refiere al registro exhaustivo de los canales de comunicacién utilizados en

la institucion, por medio de investigacion utilizando distintas técnicas:

Observacion directa,

Recursos despejados por entidades analogas,

Diaandstico de Imaaen Institucional en el Publico Interno de ta RFSC 56



e Conjetura de alternativas superadoras de los recursos en uso y el
analisis de la evolucién del contexto comunicacional y su tendencias

innovadoras respecto a recursos Y criterios.

2. Formulacion de los parametros clasificatorios.

Se trata de clasificar los distintos recursos de emision de identidad
institucional, por medio de diversas evaluaciones con respecto de los niveles

de comunicacion y areas de identificacion.*

3. Produccién de la matriz

Ambos pardmetros mencionados se entrecruzan para construir una matriz de
doble entrada, en la cual, la totalidad de los mensajes de la institucion queda
ordenada por areas (tipos de significantes) y niveles de comunicacion

(retoricas o estilos).

3 Realizaré la clasificacion de los recursos de identidad y comunicacién con base en la
elaborada por Wally Olins, misma que se encuentra detallada en el apartado de Areas de
Comunicacién Pag. 25.
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NIVELES

Externo
Especifico

Interno

Inter-

institucional

Comunicaciones

Entorno

SY3auv

Actuaciones

Cabe aclarar que se aplicara la técnica anterior adaptandola a las

necesidades del presente diagndstico, con el fin de implementar Unicamente

los factores de la matriz de comunicacion que se relacionen con el publico

interno.

Ademas, como mencioné anteriormente, debido a que en el presente

estudio utilizaré la clasificacion de los elementos de identidad puntualizada

por Olins (productos y servicios, entorno, informaciéon y comportamiento),

éstos sustituiran a las areas presentadas por Chaves, desembocando en el

siguiente cuadro:

NIVEL

Interno

Productos y
servicios

Entornos

Sy3auv

Informacion

Comportamiento
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4. Diagndstico:

Finalmente se realiza un diagnostico de las cuatro niveles del fendmeno
institucional individualmente y se concluye con un diagndstico general que
permite la posterior intervencion en las areas de oportunidad localizadas.

Gracias al andlisis de la matriz elaborada en el punto anterior, se
pueden concluir ciertos sintomas referentes a déficits generales de la imagen,
cuya relacion permitir4 elaborar distintos diagnoésticos que desembocan en
uno general.

A continuacion presento un esquema de la matriz comparativa que

seré elaborada en el presente paso:

Parametros Parametros
institucionales Sectoriales

Realidad
Institucional

Identidad
Institucional

Comunicacion
Institucional

Imagen
Institucional

CAMPOS

Sistemas de las
comunicaciones

Sistema del
entorno

Sistema de las
actuaciones

Considero importante (a pesar de que ya lo mencioné anteriormente) hacer
énfasis en la fusion que realicé entre dos autores, utilizando la metodologia
de Chaves, pero la clasificacion de Olins, por lo que la matriz mencionada
contendra dichos puntos.

Por otro lado, debido a que el presente diagnéstico se refiere a la
institucion en general, no a un nivel especifico de su organigrama, no me

remiti a detallar el rubro sefialado como Parametros Sectoriales. Ademas, al
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tratarse de un diagnéstico de imagen institucional, no toqué en el estudio el
diagnostico de los tres primero campos, utilizandolos Unicamente de manera

contextual en el analisis situacional, lo que desembocé en la siguiente tabla:

Parametros institucionales

Imagen
Institucional

Productos y
servicios

Entornos

CAMPOS

Informacion

Comportamiento

El rastreo de la problematica institucional a través de los distintos
niveles antes mencionados, se basa tanto en la sintomatologia identificada
asi como en sus causas. Ademas de que de ésta manera determina por un
lado el tipo de accion idoneo y por otro, la propia posibilidad de intervencion.

Continto especificando los puntos que seradn diagnosticado en cada

uno de los campos.

Campo: Imagen Institucional

Puntualizaré las variantes existentes entre la imagen ideal de la Institucion
(vaciada en su identidad conceptual), y la imagen real que tienen los publicos
internos de la misma.

Una vez elaborado el diagnéstico general, se dara pie a estructurar el
diagndstico particular enfocado a las cuatro grandes areas de proyecciéon de
identidad corporativa, que, para fines del presente escrito, seran aplicada la
clasificacion de Wally Olins, con el fin de clasificar la informacién con una

mayor practicidad:
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Productos

En el caso de los productos se refiere a la comparacién entre las
caracteristicas que idealmente deben conformar a la imagen que tienen los
funcionarios publicos de los productos o servicios que genera la institucion y
las que realmente los conforman, con el fin de detectar las pertinentes de

desarrollo y mantenimiento.

Entornos

El diagndstico del sistema de entornos, cuenta con un simil en la clasificacion
elaborada por Norberto Chaves, se refiere a medir la coherencia de lenguaje
entre la manera en que ven los funcionarios publicos a los elementos
pertenecientes a la infraestructura de la organizacion: el inmueble, el
mobiliario, las herramientas, etc., ademas de medir su compatibilidad con el

ideal institucional.

Informacion

Se refiere a la medicion de la coherencia entre la razén de ser de los
mensajes emitidos por la organizacion y la manera en que los funcionarios
publicos los ven, ademas de los canales por los cuales se lleva a cabo dicha
accion, especificando asi, en qué concepto tienen los funcionarios publicos

dicho rubro.

Comportamientos

En el caso del presente punto, Norberto Chaves tiene un apartado similar, sin
embargo lo clasifica como sistema de las actuaciones. Se refiere a la
deteccién del grado de coincidencia entre los estilos y habitos de conducta
del personal institucional y los contenidos de identidad que se desean

comunicar.
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Desgraciadamente, es un area que en muy pocas ocasiones es
estudiada por los programas de imagen y comunicacion, sin embargo

considero de gran importancia su influencia asi como su estudio.

Conclusiones Diagnosticas

Para finalizar el proceso de diagnéstico, es necesario concluir las areas de
focalizacion que fueron identificadas con anterioridad, por medio de la lectura
en distintos sentidos de la matriz mostrada con anterioridad.

Una lectura transversal de los sintomas en cada uno de los sistemas
permite obtener un cuadro diagndéstico tipo, que se puede sintetizar, de

acuerdo con los sintomas mas comunes en:

e De la asistematicidad: referente a la heterogeneidad e incoherencia en
la identidad proyectada en las distintas areas, ademas de la retérica y
sintactica de los lenguajes utilizados en los mensajes de identidad,

e De la no- pertenencia: de indole semantica, se refiere a la
descoincidencia entre los contenidos de identidad realmente emitidos y
el discurso ideal de la institucion.

e Del desajuste: tiene indole lexical, se refiere a la descoincidencia entre
el repertorio de componentes del sistema de comunicacion ideal y el

real.

Posteriormente se integran las conclusiones arrojadas por los puntos
anteriores en un diagnéstico final, cuya finalidad es determinar con precision
el grado de responsabilidad real de la esfera comunicacional en los
problemas de identificacion de la institucion, su relacion con la situacion de
las demas esferas y principalmente, el grado de responsabilidad asignable a
la propia realidad operativa de la institucion, debe estar conformado de

manera sintética y estructural.
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Analisis situacional
de la Red Federal de Servicio
a la Ciudadania
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Analisis situacional de la Red Federal de Servicio a

la Ciudadania

En el presente capitulo se desarrollara la investigacion referente a la Red
Federal de Servicio a la Ciudadania de Presidencia de la Republica,

tendiente a puntualizar tanto su identidad conceptual como identidad visual.

2.1 Andlisis de identidad conceptual

Comenzaré exponiendo la informacion referente a la identidad conceptual, su

mision, vision, valores, objetivos, asi como su historia.

2.1.1 Nombre

Red Federal de Servicio a la Ciudadania

El nombre de la institucién en cuestién, remonta a un conjunto de elementos
conectados entre si en todo México, con el fin de realizar ciertas actividades
gue cumplan necesidades en especifico que llegaran a tener los ciudadanos
a nivel federal, implicando asi, la actividad a grandes rasgos que realiza la
organizacion, por lo que se clasifica dentro del rubro de nombres descriptivos.

El nombre que utiliza la organizacion, evita la negatividad, ademas de
evolucionar de acuerdo con las diversas administraciones que han estado en
el Ejecutivo. Por otro lado, no es en extremo prolongado y no se trata de
siglas, por lo que de acuerdo con Cervera Fantoni®, es un nombre idéneo al

cumplir con las caracteristicas anteriores.

54Angel Luis Cervera Fantoni, op. Cit., pag. 111y 112
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2.1.2 Historia

Debido a la naturaleza de la RFSC, como parte de la oficina de Presidencia
de la Republica, su historia comienza con el acuerdo que establece las
facultades de la Coordinacion de Atencion Ciudadana de la Presidencia de la
Republica® en el que el Presidente de los Estados Unidos Mexicanos en
turno, Ernesto Zedillo Ponce de Ledn, con fundamento en los articulos 8°, 31
y 37 de la Ley Orgénica de la Administracion Publica Federal, considerando
gue resulta necesario contar con un canal de comunicacion directo entre la
ciudadania y el Ejecutivo Federal, mismo que a pesar de que existe, se ha
ido transformando conforme las modificaciones en la estructura de la
Administracion Publica Federal y de la Presidencia de la Republica; ademés
de considerar pertinente formalizar el funcionamiento del mismo con el fin de
continuar realizando sus actividades eficiente y oportunamente, finalmente ya
que la formalizacion de la Coordinacién de Atencion Ciudadana no
representa crecimiento en la estructura ni en el gasto publico de la
Presidencia de la Republica y se ajusta a las politicas en cuestion de
recursos, se establece la Coordinacion de Atencion Ciudadana de la

Presidencia de la Republica, misma que tendra las siguientes facultades:

1. Recibir las solicitudes, sugerencias o quejas dirigidas por los
ciudadanos a la Presidencia de la Republica, turnarlas a las
dependencias o entidades competentes, y procurar su
expedita resolucion;

2. Recibir y dar contestacion a las solicitudes, sugerencias o
quejas de los ciudadanos, en aquellos casos que por su
naturaleza se considere que pueden ser contestados por la
propia Coordinacién, procurar su expedita resolucién y hacer
el seguimiento correspondiente;

3. Llevar el seguimiento de los compromisos presidenciales en
las materias de competencia de la propia Coordinacién;

4. Establecer mecanismos de orientacién, respecto de la
informacién que soliciten los ciudadanos a la Presidencia de

la Republica.

*° Diario Oficial de la Federacién, miércoles 8 de mayo de 1996
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5. Informar al titular del Ejecutivo Federal sobre la atencién de
las quejas, asi como sobre el cumplimiento de los
compromisos, solicitudes y sugerencias de la ciudadania vy,

en general, sobre las labores realizadas por la Coordinacion,

y
6. Las demas que confiera el Presidente de la Republica.*®

Aunado a lo anterior, se adscribe la Coordinacion a la Secretaria Particular de
la Presidencia de la Republica, ademas de puntualizar detalles a cerca del
presupuesto con que contara y el proceso de seleccion del titular de la
misma.

Finalmente, agrega que las quejas y sugerencias formuladas por los
ciudadanos a la Presidencia de la Republica, serdn canalizados para su
atencion a dicha instancia, la cual se auxiliar4, en los casos que por su
naturaleza asi lo requieran, de las demas unidades administrativas de la
Presidencia de la Republica.

La Coordinacion de la Red Federal de Servicios a la Ciudadania sufre
algunos cambios en el sexenio del Presidente Vicente Fox Quesada, quien a
través del acuerdo publicado el miércoles 3 de agosto de 2003*, establece la
Red Federal de Servicios a la Ciudadania, ademas de considerar algunos
cambios al acuerdo elaborado por el Presidente Ernesto Zedillo.

Tomando en cuenta la adecuacion sufrida por la Coordinacion
conforme a las necesidades observadas durante el mandato del Presidente
Zedillo, en materia de servicio y atencién a los gobernados, al comienzo del
mandato del presidente Fox, este concluyé que resultan insuficientes las
facultades previstas para atender todos los asuntos que son planteados por
los particulares al Presidente de la Republica, por lo que considera necesario
contar con un mecanismo de coordinacion entre las areas de atencion
ciudadana de las distintas dependencias y entidades de la Administracion
Publica Federal que permita darle seguimiento a las peticiones que los
ciudadanos dirijan al presidente, ademas de la atencién brindada a las
mismas, por medio de la reorganizacion de la Coordinacion de Atencion

Ciudadana, asi como el funcionamiento de la citada Red.

** DOF, 08 de mayo de 1996, art. Primero, parrafos primero al sexto.
>’ Diario Oficial de la Federacién, 13 de agosto de 2003
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Asi que deroga las facultades antes mencionadas y atribuye las

siguientes:

10.

Promover y articular los esfuerzos de las dependencias y
entidades del Gobierno Federal, asi como consolidar una
red de cooperacion con las entidades federativas, para dar
servicio eficaz a la sociedad que en ejercicio del derecho de
peticion, se dirige al Presidente;

Atender todo lo relacionado con las peticiones sugerencias
0 quejas dirigidas al Presidente de la Republica, turnarlas a
las autoridades competentes de la administracion publica
federal, procurando su expedita resolucion;

Remitir las peticiones, sugerencias o quejas dirigidas al
Presidente de la Republica, que por su naturaleza
corresponda atender en el ambito de su competencia a los
poderes Legislativo y Judicial de la Federacion, a los
gobiernos de las entidades federativas y a los organismos
constitucionales auténomos;

Dar contestacion a las peticiones, sugerencias o quejas
dirigidas al Presidente de la Republica, en aquellos casos
gue por su nhaturaleza se considere que pueden ser
atendidos por la propia Coordinacion;

Informar a las dependencias y entidades federales
competentes, los compromisos asumidos por el titular del
Ejecutivo Federal, para su atencion;

Establecer mecanismos de orientacién, respecto de las
solicitudes de informacién dirigidas al Presidente de la
Republica.

Recibir a las personas o grupos que soliciten audiencia con
el Presidente de la Republica, con el propésito de
canalizarlas a las instancias competentes para su atencion;
Informar oportunamente al titular del Ejecutivo Federal sobre
las peticiones, sugerencias o quejas que le son dirigidas, asi
como de la atencién brindada a las mismas;

Informar oportunamente al titular del Ejecutivo Federal sobre
el cumplimiento de los compromisos presidenciales.

Llevar el seguimiento de los asuntos turnados a las
dependencias y entidades de la Administracion Publica
Federal, realizando la gestoria necesaria para que las

peticiones obtengan la respuesta que corresponda, y
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11. Las demas que le confiera el Presidente de la Republica.>®

Ademas, a traves del citado acuerdo, establece a la Red Federal de Servicio
a la Ciudadania como la organizacion interinstitucional entre las areas
asignadas por las dependencias para atender las peticiones, sugerencias o
guejas dirigidas al Ejecutivo Federal y esta continla adscrita a la Secretaria
Particular de Presidencia de la Republica.

Finalmente, la administracién presente, la concerniente al Lic. Felipe
Calderon Hinojosa, publica en el Diario Oficial de la Federacion, el dia lunes,
4 de diciembre de 2006, el acuerdo por el que se crea la Oficina de
Presidencia de la Republica, estructura que, a partir del siguiente dia de la
publicacién del mismo, entrara en funciones.

En dicho acuerdo, entre otras situaciones, se puntualiza que la
Secretaria Particular del Presidente de la Republica formara parte de la
Oficina de Presidencia de la Republica y como se ha mencionado con
anterioridad, la RFSC se encuentra integrada en la primera, convirtiéndola de
igual manera, en parte de la segunda.

Aunado a lo anterior, en su segundo articulo transitorio, abroga el
acuerdo por el que se establecen las facultades de la Coordinacién de la Red
Federal de Servicio a la Ciudadania de la Presidencia de la Republica, y se
establece la Red Federal de Servicio a la Ciudadania, citado anteriormente.

Sin embargo, la realidad evoluciona, por lo que el dia 21 de enero del
2008, se publica en la primera seccién del Diario Oficial de la Federacion, el
acuerdo por el gue se reestructuran las unidades administrativas de la
Presidencia de la Republica, estableciendo ademéas de las existentes, la
Coordinacion de Comunicacién Social, con lo que se divide de forma mas

funcional el trabajo en la Oficina de Presidencia de la Republica.®

2.1.3 Misién

Disefiar, desarrollar y coordinar acciones y politicas publicas

gue permitan al Presidente de la Republica y su Gobierno,

% DOF, 13 de agosto de 2003, articulo primero, parrafos primero al onceavo.
*¥ DOF, lunes 21 de enero de 2008, prmera seccion.
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contar con herramientas y criterios que contribuyan a la
gobernabilidad democratica y social, mediante un aumento
sustantivo en su capacidad de respuesta, atencién vy

comunicacion con la ciudadania.®

Como se puede observar, la mision de la institucion, tiene ciertas
caracteristicas: define la razon de ser de la misma; ademas de ser lo
suficiente amplia para incluir las actividades que le permiten llevar a cabo su
labor, excluyendo las que no colaboren con ello; hace a la organizacion
distinta de cualquier otra; sirve de marco de referencia para cerciorarse la
pertinencia de las actividades que se realicen en cualquier momento en la
misma y finalmente, se puede entender con facilidad.

Por otro lado, mantiene de manera clara el propésito de la
organizacion, por lo que puede fungir como norma para la asignacion de los
recursos en la misma, ademas de permitir a los funcionarios publicos
identificarse con el propédsito y curso de la institucién, estableciendo una
ténica general dentro de la misma.

Al tratarse de una mision clara, concisa y puntual, permite extraer de la

misma diverso objetivos de forma facil y pertinente.

2.1.4 Vision

Una Oficina con mejor capacidad de atencién ciudadana,
concertacion social y comunicacién; con mejores niveles de
calidad en sus procesos; con herramientas eficaces de control
frente a las dependencias y entidades de la Administracién
Pablica Federal; y con liderazgo para coordinador politicas

publicas en la materia. **

La vision de la organizacién, refiere metas alcanzables, realistas, que sirven
como motivacién para los servidores publicos que laboran en la misma sin

caer en el desanimo en caso que se trataran de metas demasiado altas.

22 Solicitud 0210000076010 Instituto Federal de Acceso a la Informacion.
ibid.
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Por otro lado se puede observar que no son en demasia conformistas
ni bajos, representan una aspiracion a una mejor instituciéon y su quehacer.

Sin embargo, al utilizar términos como “mejor capacidad”, “mejores
niveles de calidad” y “herramientas eficaces”, se pueden caer en
ambigiedades en terminologia, debido que son términos que carecen de

especificidad conceptual.

2.1.5 Objetivo

Fortalecer la relacion entre el Presidente de la Republica y su
Gobierno con la ciudadania, mediante mecanismos eficaces

de respuesta atencién y comunicacion.

Se puede observar que claramente establece el proposito de la organizacion,
marcando asi la meta a alcanzar por parte de sus integrantes, con lo que
ayuda a que éstos caminen en un solo rumbo por medio de las tareas que les
corresponden, sintiendo asi, el compromiso con la misma.

Puntualiza la metodologia que a utilizar para alcanzarlo, manteniendo

claros tanto el fin, como las armas para llegar al mismo.

2.1.6 Otros

Como parte de los elementos de identidad conceptual que forman parte de la

instituciéon, puedo citar los siguientes:

Ritos

Dentro de la Red, cada fin de afo se realiza una convivencia entre sus
integrantes, con el fin de fomentar la unién y motivarlos en el quehacer diario.
Dicha convivencia consta de una comida amenizada con musica, en la que
todos se pueden relajar y estrechar los lazos existentes.

Por otro lado, en los distintos departamentos también se realiza una
convivencia con el fin de celebrar el fin de afio, dependiendo de la eleccidn
de los pertenecientes a dicho departamento, puede tratarse desde una

%2 Solicitud 0210000076010 Instituto Federal de Acceso a la Informacién.
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comida fuera de la Red, en un restaurante hasta un brindis donde cada quien

expresa su sentir hacia sus compafieros.

Mitos

Gracias al lugar donde se encuentran las oficinas de la Red, existen
numerosos mitos a cerca de la existencia de seres sobre naturales que
habitan Palacio Nacional es decir, fantasmas.

Por citar algunos, existe el mito de que en las oficinas de Atencion
ciudadana, vive el espiritu de una nifia. En platica con el Lic. Axel Ruiz, Jefe
de Departamento de Atencion Directa, expresé que una noche al estar solo
en dichas instalaciones, escuché ciertos ruidos, que se repitieron de forma
espaciada hasta que, de manera puntual y certera, le pidié a “la nifia” que lo
dejara trabajar, ya que él no la molestaba, que ella tampoco lo molestara,
palabras con las que cedieron los hechos y hasta la fecha, no se han
repetido.

Dichos mitos pueden llegar a afectar el quehacer diario de los
funcionarios que, debido a las tareas que les corresponden, deben quedarse
en las instalaciones después del atardecer, sin embargo, éstos se concentran

en sus tareas, restandole importancia a éstos.

Sociolectos

Dentro de la organizacion es muy importante utilizar los términos pertinentes,
establecidos en los diversos reglamentos y leyes que los rigen, para referirse
a elementos de la misma.

Dichos términos estan totalmente relacionados con la Administracion
Puablica Federal, por lo que para los pertenecientes a la organizacion es muy
importante utilizarlos de forma idénea.

A continuacion citaré algunos:

e Ciudadano

e Peticion
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e DIPA

e Escrito

e Proceso

e Atencion médica
e CRM

e Escrito

e Despacho

e Clave 2

e Seguimiento

e Competencia

e Sistema

2.2 Estructura institucional

Como parte del analisis situacional de la RFSC, detallaré a continuacion la
estructura formal de la misma tanto a nivel normativo como jerarquico.

En primera instancia quiero puntualizar el lugar en donde se encuentra
localizada a nivel de oficina de Presidencia de la Republica, de acuerdo con

lo expuesto anteriormente en la Historia de la institucion:
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Felipe de Jesus Calderon Hinojosa
Presidente Constitucional de los Estados Unidos

LW

Gerardo Ruiz Mateos
Jefe de la Oficina de Presidencia

Juan Manucl Llera Blanco
Titular de la Red Federal de Servicio a la

-

De acuerdo con la gréfica anterior, se puede observar claramente que la
RFSC depende directamente de la Oficina de Presidencia de la Republica,
por lo que, de acuerdo con el Manual de Identidad Institucional 2007-2012, la
Red, conserva y utiliza la identidad de la Oficina de la cual depende.

Como todas las dependencias Federales, la Oficina de Presidencia,
conserva su individualidad como dependencia del Gobierno Federal, sin
embargo inmediatamente se identifica su pertenencia al mismo, por lo que se
considera que tiene identidad de respaldo.

Ademas cuenta con una filosofia descentralizada, ya que cuenta con
ciertas normas y valores que se permean a todo el Gobierno Federal,

conservando los propios.

2.2.1 Normateca

Al ser una organizacion que forma parte de la Administracién Publica Federal
(APF) debe estar regida por ciertos lineamientos oficiales a nivel Federal, es

por ello que cuenta con la Normateca, que se refiere a
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una herramienta para la difusién y consulta de las leyes,
acuerdos, normas reglamentos, lineamientos y demas
disposiciones de aplicacién general en las dependencias y
entidades de la Administracion Publica Federal.

Su principal objetivo es fomentar la transparencia, el
acceso a la informacion, combatir la corrupcién e incrementar la
productividad de los servidores publicos al agilizar sus

consultas por medios electrénicos.®®

Como parte de dicha herramienta, existen normatecas internas
pertenecientes a las distintas instituciones de la APF de las cuales, las
correspondientes a Presidencia de la Republica son®:

e Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

e Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

e Acuerdo por el que se reestructuran las unidades administrativas de
Presidencia de la Republica

¢ Reglamento del Estado Mayor Presidencial

e Presupuesto de Egresos de la Federacion para el ejercicio 2009

e Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria

e Reglamento de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria

e Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico

e Reglamento de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios
del Sector Publico

e Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con las Mismas

¢ Reglamento de la Ley de Obras Publicas y Servicios Relacionados con
las Mismas

e Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

Gubernamental

% http://www.normateca.gob.mx/NF_Contenidos.php?Contenido=8 Consultado 22 de enero
de 2011 14:25

% http://www.presidencia.gob.mx/transparencia/?fraccion=7-XIV Consultado 22 de enero de
2011 15:03
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e Reglamento de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la

Informacién Publica Gubernamental

Ademas de los anteriores, existe el Codigo de Etica de la Red Federal de
Servicio a la Ciudadania, que se refiere a los lineamientos de actuacion que

tendran los funcionarios que laboran en la misma®:

1. Bien comun

Todas las decisiones y acciones del servidor publico deben
estar dirigidas a la satisfaccion de las necesidades e intereses
de la sociedad, por encima de intereses particulares por
encima de los ajenos al bienestar de la colectividad. El
servidor publico no debe permitir que influyan en sus juicios y
conducta, intereses que pueden perjudicar o beneficiar a
personas o0 grupos en detrimento del bienestar de la
sociedad.

El compromiso con el bien comdn implica que el servidor
publico esté consciente de que el servicio publico es un
patrimonio que pertenece a todos los mexicanos y que
representa una misiéon que soélo adquiere legitimidad cuando
busca satisfacer las demandas sociales y no cuando se

persiguen beneficios individuales.
2. Integridad

El servidor publico debe actuar con honestidad atendiendo
siempre a la verdad, conduciéndose siempre de esta manera,
el servidor publico fomentara la credibilidad de la sociedad en
las instituciones publicas y contribuird a generar una cultura

de confianza y de apego a la verdad.
3. Honradez

El servidor publico no debera utilizar su cargo publico para
obtener algun provecho o ventaja personal o a favor de

terceros. Tampoco debera buscar o aceptar compensaciones

% Cabe aclarar que dicho cédigo de ética puede interpretarse como simil de los valores
institucionales.
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0 prestaciones de cualquier persona u organizacién que

puedan comprometer su desempefio como servidor publico.
4. Imparcialidad

El servidor puablico actuara sin conceder preferencias o
privilegios indebidos a organizacién o persona alguna. Su
compromiso es tomar decisiones y ejercer sus funciones de
manera objetiva. Sin prejuicios personales y sin permitir la

influencia indebida de otras personas.
5. Justicia

El servidor publico debe conducirse invariablemente con
apego a las normas juridicas inherentes a la funcién que
desempefia. Respetar el Estado de Derecho es una
responsabilidad que, mas que nadie, debe asumir y cumplir el

servidor publico.

Para ello, es su obligacién conocer, cumplir y hacer cumplir
las disposiciones juridicas que regulen el ejercicio de sus

funciones.
6. Transparencia

El servidor publico debe permitir y garantizar el acceso a la
informacién gubernamental, sin mas limite que el que
imponga el interés publico y los derechos de privacidad de los

particulares establecidos por la ley.

La transparencia en el servicio publico también implica que el
servidor publico haga uso responsable y claro de los recursos
publicos, eliminando cualquier discrecionalidad en su

aplicacion.
7. Rendicién de cuentas

Para el servidor publico rendir cuentas significa asumir
plenamente ante la sociedad, la responsabilidad de
desempefiar sus funciones en forma adecuada y sujetarse a

la evaluacion de la propia sociedad.

Ello obliga a realizar sus funciones con eficiencia y calidad,

asi como a contar permanentemente con la disposicién para
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desarrollar procesos de mejora continua, de modernizacion y

de optimizacion de recursos publicos.
8. Entorno cultural y ecolégico

Al realizar sus actividades, el servidor publico debe evitar la
afectacion de nuestro patrimonio cultural y del ecosistema
donde vivimos, asumiendo una férrea voluntad de respeto,
defensa y preservacion e la cultura y del medio ambiente de

nuestro pais, que se refleje en sus decisiones y actos.
9. Generosidad

El servidor publico debe conducirse con una actitud sensible y
solidaria, de respeto y apoyo a la sociedad y los servidores

publicos con quienes interactua.

Esta conducta debe ofrecerse con especial atencién hacia las
personas o grupos sociales que carecen de los elementos
suficientes para alcanzar su desarrollo integral, como los
adultos en plenitud, los nifios, las personas con capacidades
especiales, los miembros de nuestras etnias y quienes menos

tienen.
10. Igualdad

El servidor publico debe prestar los servicios que se le ha
encomendado a todos los miembros de la sociedad que
tengan derecho a recibirlos, sin importar su sexo, edad, raza,

credo, religion o preferencia politica.

No debe permitir que influyan en su actuacion, circunstancias
ajenas que propicien el incumplimiento de la responsabilidad
que tiene que brindar a quien le corresponde los servicios

publicos a su cargo.
11. Respeto

El servidor publico debe dar a las personas un trato digno,
cortés, cordial y tolerante. Est4 obligado a reconocer y
considerar en todo momento los derechos, libertades y

cualidades inherentes.

12. Liderazgo
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El servidor publico debe convertirse en un decidido promotor
de valores y principios de la sociedad, partiendo de su
ejemplo personal al aplicar cabalmente en el desempefio de
su cargo publico este Codigo de Etica y el Cddigo de

Conducta de la institucion publica a la que esté adscrito.

El liderazgo también debe asumirlo dentro de la institucién
publica en que se desempefie, fomentando aquellas
conductas que promuevan una cultura ética y de calidad en el
servicio publico. El servidor publico tiene una responsabilidad
especial, ya que a través de su actitud, actuacion y
desempefio se construye la confianza de los ciudadanos en

sus instituciones.®®

Por ultimo, el Cddigo de Conducta de los Servidores Publicos de Presidencia

de la Republica mismo que “contiene reglas generales de conducta

sustentadas en los principios rectores del servicio publico que orientaran las

acciones individuales de aquellos en el ejercicio de sus funciones™,

puntualiza ciertos preceptos de comportamiento, mismos que sefialaré a

continuacion:

1. Conocimiento

Conocer las leyes, normas aplicables y valores de Presidencia
de la RepuUblica, apegandose a éstas, respetandolas y
haciéndolas respetar.

2. Diligencia y cuidado profesional

Realizar mis funciones con diligencia, cuidado y apego a las
normas, siempre sujeto a la evaluacion de la institucién y de cara
a la sociedad.

3. Calidad

Aprender a trabajar con parametros de calidad, colaborar en la
mejora de procesos, enfocando mi esfuerzo a la satisfaccion del
cliente interno y externo.

4. Fomentar la Cultura Etica

6 Cddigo colocado en las instalaciones de Atencién Ciudadana de la RFSC.
%" Cédigo de Conducta de los Servidores Publicos de Presidencia de la Republica, extraido

de

http://innova.fox.presidencia.gob.mx/ciudadanos/innovacion/index.php?contenido=736&lang=
es&imprimir=true el 23 de septiembre de 2010
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Ejercer y fomentar la cultura ética con mi ejemplo hacia el
personal a mi cargo, estableciendo lineamientos claros y
delimitando funciones y responsabilidades que contribuyan al
cumplimiento de los objetivos planteados.

5.  Actitud constructiva

Tener una actitud constructiva considerando siempre una sélida
cultura ética y de servicio a la sociedad, durante mi desempefio
en el cargo publico.

6. Espiritu de servicio

Promover un ambiente de respeto, colaboracién, espiritu de
servicio y sana competencia que permita mi desarrollo
profesional y enaltecimiento de las labores encomendadas como
servidor publico.

7. Racionalidad y Ahorro

Utilizar los recursos publicos en forma eficiente, eficaz y honesta,
con respeto por la preservacién del entorno ecolégico
contribuyendo a recuperar la confianza de la sociedad en su
gobierno.

8. Transparencia

Colaborar con la rendicion de cuentas de la gestién publica de
manera puntual, veraz y transparente, a fin de impulsar la
participacion de la sociedad en la vigencia del quehacer
gubernamental.

9. Imparcialidad

Proceder con imparcialidad desempefiandose en forma objetiva
en la toma de decisiones y desarrollo de mis funciones en
Presidencia de la Republica.

10. Mejora Continua

Contribuir al desarrollo de elementos que den seguridad,
facilidad de acceso y rapidez a los tramites y servicios de la
gestibn publica, que satisfagan las necesidades de Ila
ciudadania.

11. Compromiso

Estar comprometido con la mision, visibn y objetivos de
Presidencia de la Republica teniendo siempre presente el ser
servidor publico y parte del Poder Ejecutivo Federal.

12. Lealtad

Buscar, Identificar y reconocer los intereses de la Institucion
como propios, sobre cualquier circunstancia ajena a la razéon de

ser de la Presidencia de la Republica.
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13. Discrecion e imagen institucional
Actuar con sutileza y discreciéon en el desempefio de mi cargo,
conservando y exaltando la buena imagen de Presidencia de la

Republica.
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2.2.2 Organigrama
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2.3 Anédlisis de Identidad visual de la Red Federal de Servicio a la

Ciudadania

La identidad Visual aplicada en la Red, es estipulada en un Manual de
Identidad Institucional®, elaborado por la Secretaria de la Funcién Publica,
organismo que rige a las dependencias a nivel Federal.

La RFSC, como se mencioné con anterioridad, al formar parte de la
Oficina de Presidencia de la Republica, aplica la identidad utilizada en ésta,

misma que sefalaré a continuacion.

2.3.1 Logotipo

PRESIDENCIA

DE LA REPUBLICA

El logotipo de Presidencia de la Republica, se encuentra en tonos blanco y
gris (Pantone: Cool Gray al 100%), elaborado con la tipografia Presidencia
Sans, que se detallara posteriormente.

Se encuentra disefiado con lineas rectas, que denotan seriedad,
reforzandolo con disefio sencillo y angulos rectos, se caracteriza por su
sencillez y pregnancia, ademas utiliza tipografia en mayuscula compacta.

Es un logotipo Unico, que se vuelve inherente a la institucién en
cuestion, evoca la identidad de la misma ya que, como se observara
posteriormente, se encuentra presente en los elementos comunicacionales
gue la conforman, al ser aplicable a todos éstos, manteniendo concordancia
en ella.

% E| manual de identidad utilizado en el presente fue extraido de la web, sin embargo, muy
probabelmente debe existir un manual completo y detallado de la Identidad del Gobierno
Federal, mismo al que no me fue posible accesar para la investigacién. Dicha situacién no
influye en el diagnéstico de identidad, al no prescindir de los elementos basicos de identidad.
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2.3.2 Imagotipo

Al estar hablando de una Institucion del Gobierno Federal, referente al
Ejecutivo, el imagotipo que por legislacion se utiliza es el Escudo Nacional
Mexicano, sobre un fondo gris (Pantone: Gray 10 al 15%) mismo que

evidentemente remonta de forma inmediata a nuestro Pais: México.

2.3.4 Logoimagotipo

PRESIDENCIA

OFICINA DE LA PRESIDENCIA
DE LA REPUBLICA

El logoimagotipo se encuentra conformado por el nombre de la dependencia

publica a la que pertenece la organizacién, en éste caso: Presidencia, con el
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fin de generar una facil pregnancia en la los publicos. Se encuentra disefiada
en una tipografia (Presidencia Sans) en color blanco sobre un fondo rojo
(Pantone 185), ya que dicho color representa, de acuerdo con el Manual de
Identidad Institucional del Gobierno Federal 2007-2012, a la oficina de
Presidencia de la Republica, reforzando asi su pertenencia a la misma.

Lo anterior seguido por el Escudo Nacional Mexicano en la parte
superior derecha, remitiendo asi al pais al que brinda servicio la Institucion:
México.

En la parte baja del logoimagotipo, se encuentra el nombre completo
de la Institucién: Presidencia de la Republica, con tipografia en color blanco
sobre un fondo gris (Pantone 424), respetando asi, los lineamientos de
identidad visual del Gobierno Federal.

Ademas se encuentra inmerso en una forma rectangular que contiene
en si misma figuras tanto cuadradas como rectangulares, que delimitan el

espacio referente a cada palabra o frase.

2.3.3 Gama Cromatica

Los colores que conforman la Gama Cromatica de la Red, se encuentran

detallados a continuacion:
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Pantone: 185
C:0

M: 91

Y: 76

K:0

RGB: #ff173d

Pantone: 424
C:0

M: 0

Y: 0

K: 61

RGB: #636363

De acuerdo con el Manual de Identidad Institucional del Gobierno Federal del
2007- 2012, cada dependencia cuenta con un color distintivo, formando de
ésta manera, un mosaico de colores que remonta a México.

El color que representa a la Oficina de Presidencia de la Republica es
el Rojo (Pantone 185), ademas de los distintos grises que se manejan para el
nombre y tipografia.

El Rojo denota energia, determinacioén, fortaleza, valor, coraje. Es muy
utilizado en las banderas de distintos paises, gracias a que se relaciona con
la energia, vitalidad, poder, fuerza, valor, apasionamiento.

Debido a su relacion con la energia, se puede usar para llamar la
tension de las personas y motivarlas a la accion. Tiene una visibilidad muy
alta, por lo que trae a los elementos que tienen dicho color, a primer plano.

De ésta manera denota la accién que tiene la Oficina de Presidencia
para con la ciudadania, ademas de tratarse de la Dependencia Federal que
corresponde al Ejecutivo, al traerlo al primer plano.

Ademas le da atribuciones de valor, apasionamiento, poder que todo
gobierno de un pais debe tener. Apela al movimiento y a la accion, denotando

una Oficina de Presidencia que ejerce acciones por los ciudadanos.
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Por otro lado, el color Gris, que se encuentra presente en toda la
identidad del Gobierno Federal, denota neutralidad, estabilidad,
independencia, auto-suficiencia, su uso inspira la creatividad y representa el
éxito. Con lo que muestra su neutralidad ante las distintas circunstancias que
se encuentran latentes en el ambito social, politico, econédmico de nuestro
pais.

Ademas, le agrega estabilidad, creatividad y éxito a todas las acciones
realizadas por el Gobierno Federal y al gobierno mismo.

La energia y movimiento del color rojo de apacigua con el color gris.
Por otro lado la combinacion de ambos, denota una Oficina de Presidencia
gue es la cabeza del resto de la Dependencias Federales, con fuerza,
liderazgo, acciones, coraje, poder, estabilidad, pero conservando la
neutralidad, independencia y auto suficiencia del Gobierno Federal,
encaminandolo asi a cumplir con su tarea como guia de nuestro pais por

medio de estrategias creativas, que desembocan en el éxito de sus metas.

2.3.4 Alfabeto institucional (tipografia)

La tipografia utilizada en las instituciones oficiales a nivel federal es la

llamada Eureka Sans, de la que a continuacién presento una muestra.

ABCDEFGHIJKLMN

NOPQRSTUVWXYZ

abcdefghijklmnﬁopcgrs
(

tuvwxyz! @#S%A &~
0123456789 0123456789
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Como se puede observar, la tipografia institucional remite a seriedad y
compromiso, por medio de sus lineas rectas, ademas de no contar con
ningun tipo de adorno en su disefio, ni remates en las aristas, reforzando el
resto de la Identidad.

Por otro lado, de acuerdo con el Manual antes mencionado, existe una
tipografia especifica para escribir en los distintos logotipos y aplicaciones,
tanto la palabra México, como los distintos nombres de las dependencias, en
este caso Presidencia de la Republica, llamada Presidencia sans.

Lo anterior con el fin de proyectar una identidad que refuerce la
pertenencia de éstas Ultimas a nuestro pais, denotando asi el compromiso y
actitud de servicio que tienen para con él, ademas de fomentar en el

ciudadano la identificacion de las distintas dependencias.
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2.3.5 Proporciones

La utilizacion del Escudo Nacional Mexicano como logotipo para el Gobierno
Federal inmerso en un cuadro gris, tiene ciertos lineamientos.

De acuerdo con las dimensiones que tenga dicho cuadro, el Escudo
debe tener una proporcion del 75% del area que ocupe, ademas de

encontrarse centrado en el primero.

Por otro lado, los logoimagotipos institucionales deben tener una proporcién
de tres cuadros por dos cuadros, utilizando el de la esquina superior derecha
para colocar es Escudo Nacional Mexicano; los restantes superiores (derecho
y central) para las siglas de la dependencia correspondiente y los tres

inferiores, el nombre completo de la dependencia.
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PGR

PROCURADURIA
GENERAL DE
LA REPUBLICA

De ésta manera, es posible identificar de inmediato, tanto por los colores
correspondientes a las distintas dependencias, como por las siglas colocadas

inmersas en éstos, a la dependencia de la que se trate.

2.3.6 Aplicaciones

A continuacién se presentan algunas aplicaciones tanto del logoimagotipo

institucional, como de la identidad en general, asi como sus distintas

proporciones.
Pantone CooL Gray 10 C 100% NEcro o cuaLQuiER PANTONE aL 60%
cmvk 0.0.0.60 Vo

nce 102.100.101 AL10%
‘ AL 35%
.

SEGOB

SECRETARIA DE SECRETARIA SECRETARIA DE LA
SEGURIDAD PUBLICA DE GOBERNACION REFORMA AGRARIA

Versién a tres tintas sblidas Versidn a una tintaen porcentajes Versidn a una tintaen plasta
Utilizala para reproducciones Esta versién es dtil cuando sélo puedas Utilizala para sellos de goma

en serigrafia, o en vinil recortado. imprimir diferentes porcentajes o reproducciones en metal.
Archivo: Firma_Pantone ai de una tinta, como en un periddico. Archivo: Firma_Negro.ai

Archivo: Firma_Crises ai

Aplicaciones en distintas tintas.
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En las aplicaciones a distintas tintas, asi como los documentos que se

presentan a continuacion, se puede observar que se respetan tanto el disefio

a base de cuadros, como la proporcion de los mismos.

Por otro lado, la utilizacion de la tipografia Presidencia sans para los

nombres de las dependencias permanece constante, aplicando asi, el fin de

la misma y reforzando los elementos de identidad visual de la organizacion.

:
1
d
:
i
d
:
i
d
i
g
I
:
!
d
:
!
s
1 e
!
i
i

:E.lllmmhm.-.
|

T T T
1 1 1
1 11 1
1 1 1
———————— + e
1 11 1
1 11 1
1 11 1
1 1 1
1 11 1
1 1 1 T
i o —
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
Iy, Flerrpla aw Papeleris :
k‘n-p\.lﬂlﬂnl.ld.l I
E oolle 123, ol Cudbguors o wiea vmin
________ ! MLE'&.L___________________________________JI . ]
| .
I [ . [
1 1 1
| 1 |
1 1 1
1 11 1
1 11 1
Esterain ju EvmEle Fo el mes el 2035
i i
1 1
| |
Fl".l.l Fnasa a0 séfs cam indicarta cémo debas ublear o listo an s papaleris de o Seceatarian 29 fa Mapdbfea Ilnd-I
l
|
1

——— R
———E

1
boomn pasinds obsema, 0004 10k BHTRTIn e40hn Brdina d0s S une ST eminica B0 qus lgea o bhlance que racd
h.H-I.l genks dige: "~Claray, re ud que Sere pats hojs, peng se we que o Gabieme de b Repablcs, g+ur+ inatEycian, H
:llh-n-h-qurlﬂ.l Ll Wl irrﬂlmﬂ.llhﬂhlmﬂﬂ“h‘.:lml’wﬁlﬂ*p*’lmlﬂmhl:
:ql\.rlll.liqlrrnl en b Sécrdtadmn sud lodan kB delallen faklas 4@ nussia prakin par ilpdll:}:lq'lum Adnllmi'l.'
hﬂm:h:h--in e ps quie b deditamed b aantbl, Frpeimls ¥ ofviar Uha Cara Ereamen Gui valé Hhﬂ{i etk |.l1lIr|:
lnﬂ-..nimmit ¢ aseguramie de 4iie B rbgenes. sean Bk cOTeT0s,

| |
11
1 1
:‘Pnd-udln'bdlbn-nl'.- sacriis an Hafpooticm Meus romarn 5 3 pl com aczecio roemal ¢ sfirasda l.’l.l’:q.lﬂ\d.l :nnl.l'l
}wnmmmalcmyunmaz.: Ty : :
1 1
1 11
:Ltpmtnwwmmﬂdnmuihmndmuunl cprtiatee 8 | B arne 4 e o d{li r-q-..irn'm.ﬂ

?‘mmﬂdﬂuu%pnmuﬁrumﬁnwdud# La yq{%ﬂumﬂr\m’q
::hh:.uiu y iedo ne vaa te i oeg 3 u:uaddmbwn‘dm:mmlwﬂl}ndiﬂl*
:llhm-,bm.d.llu::hhsrmﬂ.rhmt*ﬂb&mﬂhpdllllﬂrﬂ:tthuhmmlurb*:*mdldcrd
I!dlhplﬂllrfmdllpl.pl.
1

11 1

11 1

11 1

11 1

1 1

11 1

1 1
Pl.r:hn gracian - H
1 11 1
1 11 1
1 11 1
1 1 1
1 11 1
1 1 1
1 11 1
1 11 1
1 11 1
1 11 1
1 1 1
I Waros Ragr 30 Tel Hisbirare Condann, il Sipwal SRy m, B adigd I
_:_ ____________________________________ LS HY Sk winn wesardbaa! _ T
1 1
1 15 1
1 1

Documentos Impresos

Diagnéstico de Imagen Institucional en el Puklico Interno de ta RFSC

90



|
JoseFINaVAZQUEZ MoTa_ _ _ _ _ | _ _ |
sy BECRETARIA DE EDUCACIOM POELICA 1/2%

Repiplica de Argentina 28, piso 2, of. 301
Col. Centra, Del. Cuauhtémac
h“l_ﬂ il.'_l:l_ DF |'|ﬁ|'!| 13 ]

s [GET Jeim o | 3oo3 B8 & .
t. +52 [55] 3003 1000 | 3007 B8 0o . e o
coucacidN PORLICA

Frente de tarjetas de presentacion

Back de tarjetas de presentacion

En el caso de las tarjetas de presentacion, ademas de tener los datos de la
dependencia a la que pertenece el funcionario que posea la tarjeta, en la
parte de atras se encuentra centrada la palabra México, en la tipografia de
Presidencia Sans, en color blanco, lo anterior sobre el color correspondiente
a la dependencia, permitiendo identificar de manera gréfica, facil y rapida, a

gué Institucién pertenece.
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Desplegados de prensa, revistas y carteles
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Otras Aplicaciones
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De acuerdo con el andlisis de los elementos que conforman la identidad
visual de la RFSC, se puede observar que son congruentes con la identidad
conceptual de la misma.

Respetan el principio simbdlico de acuerdo con Ramos, gracias a la
relacion existente entre los elementos de identidad conceptual y visual,
reforzando por medio de la combinacion de formas y colores, la filosofia de la
organizacion.

Se encuentran diseflados con sencillez y eficacia, ya que comunican
de forma idonea la identidad conceptual de la institucion por medio de
principios y estructuras simples, con lo que se les atribuye el principio
estructural.

Gracias a que los signos identificadores basicos de la identidad visual
se encuentran retomados en todos los aparatos comunicacionales utilizados
en la Red, se logra el principio sinérgico, aprovechando al maximo las
aplicaciones de éstos y reforzandolos unos con otros.

Se puede observar que los disefios utilizados en los distintos aparatos
comunicadores, datan de permanencia y durabilidad, al no estar regidos por
modas pasajeras 0 momentaneas, si no un disefio estructurado, simple y
aplicable a diversos medios, dotando asi a la identidad de la Red, del
principio de universalidad.

2.4 Clasificacion de elementos de identidad corporativa
Como se menciond en el primer capitulo, en el presente estudio se utilizara la

clasificacion de elementos identitarios creada por Wally Olins, situacion que

se cita a continuacion.

2.4.1 Productos y servicios

Debido a la naturaleza de la organizacion y a su razén de ser, se considera
una Institucion de servicio (como todas la instituciones publicas) al realizar

actividades con el fin de solventar cierta(s) necesidad(es) en los ciudadanos.
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Como se ha mencionado con anterioridad, el servicio que realiza a la
ciudadania es atender las peticiones que le formulan al Ejecutivo Federal,
dandoles debida atencion y seguimiento por medio de la canalizacion de las
mismas a las dependencias correspondientes.

Por otro lado también se orienta tanto de manera juridica a los
ciudadanos que lo solicitan, de acuerdo con su caso, como en el proceso que
llevara a cabo su peticion.

Sin embargo, ya que, de acuerdo con el articulo 8° Constitucional, el
articulo 16°, parrafo X de la Ley Federal del Procedimiento Administrativo, la
RFSC se encuentra obligada e emitir una respuesta por escrito a todo
ciudadano que realice una peticién, el producto que se puede considerar
como tal, es el escrito que se le emite al ciudadano, mismo que, se puede
observar respeta los lineamientos de disefio institucional descritos con
anterioridad, ademas de contener la respuesta con referencia a la peticion
que se formuld, es decir, la dependencia a la que fue turnado el caso
especifico del ciudadano.

De la misma manera, le es entregado al ciudadano una copia del oficio
gue se le envié a la Secretaria correspondiente, donde ademas se le indica
que la institucion a la que fue turnada su peticién tiene 30 dias naturales para
darle contestacion a su peticion.

Por otro lado, cuando los casos no son de competencia Federal, sino
del gobierno del estado al que pertenece el ciudadano, dentro del sobre se le
entrega, ademas del oficio donde se le indica lo anterior, la direccion donde
se localiza su gobierno estatal correspondiente.

Ademas del servicio anterior, cuando los ciudadanos acuden a las
oficinas de Atencion Directa y al conocerlas, el asesor que los atiende se da
cuenta de que su caso no es de competencia Federal, se les orienta a cerca
de la dependencia a la que compete su caso, otorgandole la direccion de la
misma y orientandolo como llegar.

Finalmente se brinda, de igual manera orientacion telefénica, por
medio de un area de Call center, misma que, cuando recibe llamadas de los
ciudadanos, los orienta a cerca de la evolucion de su peticion asi como el

proceso que continva.
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2.4.2 Entonos

Las oficinas de la RFSC se encuentran ubicadas en Palacio Nacional, Edificio
10, Col. Centro, en la Delegacién Cuauhtémoc, perteneciente al Distrito

Federal.
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Palacio Nacional colinda al Norte con la calle de Moneda, al Sur con la calle

de Corregidora, al Este con la calle de Correo Mayor y al Oeste con la calle

de Plaza de la Constitucion (y con la plancha del Z6calo Capitalino).
Por otro lado, dentro de las instalaciones se encuentra un area de

Atenciéon Ciudadana, donde se atiende a los ciudadanos que acuden a

entregar una peticion.
Dicha zona, cuenta con un area de espera, donde los visitantes

pueden sentarse un momento a esperar su turno. De la misma manera, tiene
un area de asesoria, que se conforma de una serie de cubiculos que son
utilizados por los asesores para atender de manera personalizada a los

ciudadanos que lo solicitan.
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Los distintos departamentos de la RFSC se encuentran distribuidos en
tres de los cuatro pisos que conforman el edificio. En el cuarto piso, se
encuentra el area de comedor para los funcionarios publicos.

Cuenta con la sefializacion pertinente de las oficinas localizadas en los
espacios, asi como con una iluminacion idénea, motivando asi la realizacion
de las actividades de los funcionarios publicos.

El mobiliario empleado cuenta con las caracteristicas de funcionalidad
necesarias para el cumplimiento de las diversas tareas que se realizan en la
institucion.

De acuerdo con los articulos 13y 14
de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién
Gubernamental, asi como con el articulo 27 del Reglamento de la Ley
Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica Gubernamental,
debido a que puede llegar a comprometer la seguridad de los funcionarios
qgue laboran en la Red, no esta permitido publicar informacion detallada con
referencia a los espacios donde se encuentra es decir, la distribucion de los
distintos departamentos y descripcién de las instalaciones, por lo que no

tocaré dicho punto en el presente escrito.

2.4.3 Informacion

Debido a que el presente estudio se centra en el publico interno de la
Institucién, y el presente punto se trata de la comunicacion con los diversos
publicos tanto a nivel interno como externo, me centraré en los primeros.

Los distintos medios por los que es transmitida la informacién a los

funcionarios que laboran en la Red son:

e Internet

e Teléfono

e Voz

e Periodico Mural

e Correo electrénico

e Circulares
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e Juntas

2.4.4 Comportamiento

Al igual que el punto anterior, el presente punto se refiere a la manera en que
el personal se conduce en sus relaciones, para fines del presente escrito, me
centraré en las relaciones internas.

Dentro de la RFSC conviven funcionarios cuyo comportamiento esta
intimamente relacionado con la tarea que llevan a cabo.

Por ejemplo, los funcionarios en el area de Atencion Directa, gracias a
sSu contacto constante con la ciudadania y a la necesidad de consultar
detalles de manera frecuente entre ellos, realizan intercambio de informacion
de manera oral continuamente, creando asi un ambiente 6ptimo para reforzar
el lazo personal que se puede crear entre ellos.

En el resto de los departamentos, debido a que las actividades que
realizan requieren de una concentracién continua, gracias a que su tarea se
basa tanto en andlisis de informacion asi como de procesar continuamente
tanto peticiones ciudadanas como respuestas institucionales, el intercambio
de informacion entre elementos se remite principalmente, a lo necesario de
manera profesional, como dudas a cerca de documentos o de informacién, no
por ello representa una relacion seca y cortante, simplemente las tareas que
efecttan asi lo propician.

Por otro lado, cuando los funcionarios se encuentran frente a frente, se
saludan de forma cordial y amable, en ocasiones se detienen algunos
momentos para tratar algin asunto ya sea personal o profesional, para
después continuar con su labor.

Ademas cuando tienen alguna duda y no es posible su desplazo, se
consultan de forma telefénica o por medio del Outlook, elaborando su

mensaje de forma cordial y concisa.
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Institucional de la Red
Federal de Servicio
a la Ciudadania
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Diagnostico de imagen institucional de la Red

Federal de Servicio a la Ciudadania

El presente apartado se remitira a puntualizar la metodologia utilizada para el
diagndstico, asi como el diagndstico como tal, de acuerdo con los parametros

utilizados por Chaves y descritos en el primer capitulo.

3.1 Metodologia

Con el fin de poder diagnosticar la imagen que tiene el publico interno de la
RFSC, se utilizé el método de encuesta, en la que se formul6é un cuestionario
gue contiene preguntas de opcion multiple con diversas ideas, mismas que
tuvieron que seleccionar los encuestados.

Por motivos practicos, se utilizd la técnica de muestreo, misma que
recopila una seleccion de un subconjunto de la poblacién de la Red a la que
se le aplicé el cuestionario.

La muestra a la que le fue aplicado el cuestionario, se estipulé por
muestreo probabilistico aleatorio simple, mismo que “...parte de la suposicion
de que cada elemento de la poblacion tiene la misma probabilidad de ser
seleccionado para muestra...”®®
De acuerdo con Lourdes Miinich y Ernesto Angeles, para determinar el

tamarfio de la muestra son necesarias distintas etapas’™:

1. Determinar el nivel de confianza con el que se desea trabajar. EI mas
comun es 95%, y sera utilizado en el presente escrito.

2. Estipular las caracteristicas del fendbmeno estudiado, por medio de la
determinacién de la probabilidad de que se realice el evento (p) o de que no
se realice (g); por cuestiones practicas, se le asignaran los valores maximos

a ambos rubros:

% Lourdes Munich y Ernesto Angeles, Métodos y técnicas de investigacion, ed. Trillas,
México, 1990, pag. 100
© ibidem., pag. 101- 102.
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p=.50 g=.50

3. Determinar el grado de error maximo aceptable en los resultados de la
investigacion, mismo que los autores recomiendan se sitie en un rango no
mayor a 10%, por lo que en la presente investigacion, se empleara el mismo
(10%).

4. Aplicar la férmula del tamafio de la muestra de acuerdo con el tipo de
poblacion. Para una poblacion finita (la RFSC cuenta con 75 funcionarios
publicos laborando para ésta, hasta el momento de la realizacién de la

presente investigacion) la formula es:

n= Z?pqN

Ne? + Z% pq

Donde:

Z= Nivel de confianza

N= Universo

p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra
e= error de estimacion

n=tamarfio de la muestra

Aplicando la férmula:

n="?

e=10%

Z=1.65 (tabal de distribucién normal para el 90% de confiabilidad™)
N= 104

p=.50

g=.50

™ ibidem. Pag 103
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Sustituyendo:

n=__(1.65)* (.5)(.5) (75)
(75) (0.10)? + (1.65)* (0.5)(0.5)

= (2.7225) (.25) (75)
(75) (0.01) + (2.7225) (0.25)

= (0.680625) (75) = 51.046875 = 35.6 =36
0.75 + .680625 1.430625

Por lo que la muestra utilizada sera de 36 integrantes de la Red, a quienes se
le aplicé el siguiente cuestionario:

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y SOCIALES
CIENCIAS DE LA COMUNICACION
CUESTIONARIO

INSTRUCCIONES: EI presente cuestionario forma parte de un trabajo de
tesis que para obtener el titulo de Lic. En Ciencias de la Comunicacién con
especialidad en Comunicacion Organizacional se esta realizando en la
Universidad Nacional Autonoma de México.

Sea tan amable de leer cuidadosamente las preguntas y contestarlas
marcando el inciso con el que mas se identifigue (con una linea, tache,
subrayandolo, etc.). Toda informaciébn serd considerada de caracter
estrictamente confidencial. De la veracidad de sus respuestas depende la
investigacion mencionada. Muchas gracias por su colaboracion.

OBJETIVO: Determinar la imagen que tienen de la Red Federal de Servicio a
la Ciudadania, los funcionarios publicos que laboran en ésta.
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1. El nombre de la Red (Red Federal de Servicio a la Ciudadania):

a) Es apropiado, b) Me remite a la Red, ¢) Puede ser d) Me hace e) Otro
atil, funcional pero es muy largo y susceptible a pensar en mi
para la Red. no se entiende bien. alguna mejora. pais.

2. La Mision de la Red es:

a) Darle b) Recibir, c) Disefar, d) Atender a la e) Otra, ¢cual?
atencion a la analizar, turnar y desarrollar y ciudadania en las
ciudadania, con  darle seguimiento  coordinar acciones peticiones que
base en el a las peticiones y politicas publicas realizan al
Articulo 8° que los gue permitan al Presidente en los
constitucional, ciudadanos Presidente de la distintos medios
mismo que realizan al Republicay su con gue cuenta,
marca el Presidente de la Gobierno, contar ademas de
derecho de Republica, con el  con herramientas y brindarles
peticion, fin de satisfacer criterios que orientacion
convirtiéndose sus necesidades contribuyan a la juridica para su
en un medio de y ayudarlos en gobernabilidad bienestar
contacto del las distintas democratica y cumpliendo con el
Presidente con probleméticas social, mediante un articulo 8°

sus gobernados

para atender las

necesidades que
éstos tengan.

gue enfrentan,
para fortalecer la
relacion existente

entre ambos.

aumento sustantivo

en su capacidad de

respuesta, atenciéon

y comunicacion con
la ciudadania.

constitucional.

3. Los siguientes son algunos lineamientos de actuacion existentes en el
Cddigo de Etica de la RFSC:

a) Bien Comun; b) Desarrollo c¢) Ecologia, d) Diligencia y Cuidado e) Otro
Rendicion de Personal; Respeto, profesional; Actitud
Cuentas; Cooperacion; Compafierismo, Constructiva;
Entorno Cultural Honestidad y Empatia 'y Racionalidad y Ahorro y
y Ecolégico y Responsabilidad Empefio. Mejora Continua.
Respeto.
4. Parati, la iluminacion:
a) Ha mejorado b) Suficiente, ¢) En realidad no d) Es e) Otro
mucho en los idonea de he puesto insuficiente,
ultimos meses.  acuerdo con mis atencion en la puede mejorar
necesidades. iluminacion. mucho.

5. Parati, las convivencias de fin de afio que se llevan a cabo en la Red:

a) Creo que son b) Me quitan el ¢) Me motivan d) Representan la e) Otro
necesarias para estrés de toda la para desempefiar  Unica oportunidad
una convivencia carga laboral del mejor mi trabajo y que tengo de
entre afio para comenzar me hacen sentir convivir con mis
comparfieros. mejor el siguiente. parte de la Red. comparieros.
6. Parati, cualquier institucion del Gobierno Federal deberia:
a) Tener tanto  b) Brindarle a sus c) Trabajar con d) Continuar con e) Otro

instalaciones,
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como mejores transparencia, realiza dia con
subsidios y prestaciones, mas  agilizando los distintos  dia de la misma

materiales descuentos y procesos que son forma,
que les ajustar el horario  necesarios, ademas de potenciando el
permitan para que estén lar informacion gusto que
llevar a cabo mas a gusto. oportunay veraz a sienten los
sus tareas de quienes acuden a ellos, funcionarios
una manera de una manera amable  publicos por su
mas funcional. y cordial. trabajo.

7. Elrojo te recuerda a:

a) Amor, b) Poder, c) Peligro, d) A mi bandera. e) Otro
pasion. grandeza, advertencia.
liderazgo.
8. Algunos de los términos que mas utilizas son:
a) Seguimientos, b) Escrito, c) CRM, d) Atencion, e) Otro
peticion. Clave 2. Sistema, Folio. Competencia.

9. Para ti, el logotipo de la oficina de Presidencia:

a) Es demasiado b) Me gustan ¢) Me recuerda la razén d) En
aburrido, por lo las formas y los de ser de la Oficina de realidad
gue podrian colores, creo Presidencia por medio de nunca me he
disefar alguno que es sus formas y colores, puesto a
mas llamativo y equilibrado y ademas de tener el analizarlo
original. elegante. Escudo Nacional con calma.

e) Creo que no
tiene nada que ver
con el quehacer
de la Red ni con la
Oficina de
Presidencia.

10. Los siguientes son algunas de las Reglas Generales de Conducta
existentes en el Cdédigo de Conducta de los Servidores Publicos de

Presidencia de la Republica.

a) Bien Comun; b) Desarrollo c¢) Ecologia, d) Diligencia 'y
Rendicion de Personal; Respeto, Cuidado profesional;
Cuentas; Entorno Cooperacion; Compafierismo, Actitud Constructiva;
Cultural y Honestidad y Empatia 'y Racionalidad y
Ecologico y Responsabilidad Empefio. Ahorro y Mejora
Respeto. Continua.

11. La Visiéon de la Red es:

a) Atender una b) Darle c¢) Conocer y dar d) Una Oficina con

e) Otro

e) Otro
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mayor cantidad
de peticiones
ciudadanas,
buscando darles
solucién de una
manera
oportuna y con
atencion a los
distintos
lineamientos
que rigen la
oficina,
turnandolas a la
instancia que
mejor las puede
tratar y dandole
seguimiento
oportuno a las
mismas.

atencion a toda
la ciudadania
gue acuda a la
Oficina de
Presidencia
para que ésta
le ayude en sus
problemas,
buscando un
mejor
desarrollo en
cada ciudadano
para que
puedan mejorar
su calidad de
vida.

12. El gris te recuerda a:

a) Tristeza,
soledad, luto.

b) Institucionalidad,

formalidad,
estabilidad.

atencion y
seguimiento a las
distintas peticiones
que realizan los
funcionarios
publicos, por
medio de un
proceso efectivo y
eficaz, con el fin
de tener un mejor
pais y una mejor
comunicacion
entre los mismos y
el Ejecutivo
Federal.

c¢) Aburrimiento,
rutina,
melancolia.

mejor capacidad de
atencion ciudadana,
concertacion social y
comunicacion; con
mejores niveles de
calidad en sus
procesos; con
herramientas eficaces
de control frente a las
dependencias y
entidades de la
Administracion Publica
Federal; y con
liderazgo para
coordinador politicas
publicas en la materia.

d) Una organizacion e) Otro

firme pero aburrida.

13. Algunos de los medios de comunicacién que mas usas son:

a) Voz,
Carteles.

b) Teléfono,
periddico mural.

c) Internet,
circulares.

d) Correo electrénico,
juntas con mis

e) Otro

compafieros.

14. Para ti, los medios mencionados anteriormente:

a) Pueden ser
mejorados para
una mayor
eficiencia del
tiempo laboral.

b) Los considero
idéneos en su
funcionalidad, ya que
me facilitan el
intercambio de
informacion.

cabo.

¢) Han cambiado
mi quehacer diario
al agilizar los
distintos procesos
que se llevan a

d) Nunca e) Otro

habia pensado

en ello, en

general me es

indiferente.

15. Los siguientes son algunos codigos que rigen a la Oficina de Presidencia:

a) Articulo 8°
constitucional,
Cadigo de
Conducta y
Cadigo de ética.

b) Constitucion
Politica de los
Estados Unidos
Mexicanos y
Cddigo Federal
de
Procedimientos
Civiles.

c) Ley Federal de
Transparencia 'y
Acceso a la
Informacion
Publica Federal y
Constitucién
Politica de los
Estados Unidos
Mexicanos.

d) Ley Federal de las
Entidades
Paraestatales y Ley
Federal de
Transparencia y
Acceso a la
Informacion Publica
Federal.

e) Otro

16. Para ti, los colores utilizados en el logotipo de Presidencia:

a) Fueron
creado para no
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puede haber
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caer en

institucion
situaciones poderosa y que
partidistas y guia a un pais
evitar hacia la
problemas. estabilidad y
crecimiento.

por lo tanto a mi
pais,
haciéndome
sentir orgulloso
de mi trabajo.

17. El mobiliario utilizado en la Red:

a) Es apropiado
para su finy
suficiente para
las necesidades
de la Red.

b) Se puede
mejorar ya que
esta un poco
viejo.

18. El objetivo de la Red es:

a) Canalizar las
distintas
peticiones que

b) Estar al
pendiente de las
peticiones que la

los ciudadanos ciudadaniay
realizan al organizaciones
Presidente, a la realizan al

instancia que
mejor pueda
satisfacerlas.

presidente y
darles la atencién
gue merecen.

c¢) Puede resultar

colores mas

apropiados que

éstos, para ser

utilizados en la
Red.

d) A pesar de que

19. Normalmente, cuando hay informacién nueva:

a) Estoy entoda b) Espero a que
la disposicion se me informe
de escuchar, por alguno de

pero no los medios y

pregunto ni selecciono la
investigo. idea que
necesito.

20. La relacion con tus comparieros de trabajo:

a) Es cordial, b) Casi no platico
agradable, pero  con comparfieros
no pasan el que no sean de
plano mi &rea, pero
profesional.

cuando los veo,
los saludo
amablemente.

21. En general, el espacio donde se encuentra la Red:

a) Puede b) Es algo
considerarse pequefio, pero
mejorarlo, por la Red no

medio de la necesita mas
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e) Otro
incomodo esté algo viejo y
después de gastado, cumple con
mucho tiempo de  las necesidades de la
trabajo. Red.
¢) Ayudar a la d) Fortalecer la e) Otro
ciudadania en las relacién entre el
distintas Presidente de la
necesidades que Republica y su
expresan al Gobierno con la
presidente, asi ciudadania, mediante
como orientarlosy  mecanismos eficaces
asesorarlos en las de respuesta,
teméticas que atenciéon y
requieran. comunicacion.
c¢) La busco en d) Normalmente e) Otro
los distintos no hay
medios o la informacion
pregunto a mis nuevay sila hay,
compafieros. no le doy mucha
importancia.
c) Es buena, en d) Mientras cumpla con e) Otro
general. Algunas mi labor, en general no
veces he salido a le doy mucha
comer algunos y importancia a la
nos divertimos manera en que me
mucho. lleve con mis
compafieros.
c) Me es d) Tiene buena e) Otro
indiferente el iluminacion y
espacio, ventilacion, es
mientras la Red apropiado para
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utilizacion de espacio, aqui cumpla con sus  las necesidades
mejores funciona bien. tareas. de la Red.
instalaciones.

22. Considerando que mision de la Red es: Disefar, desarrollar y coordinar
acciones y politicas publicas que permitan al Presidente de la Republica y su Gobierno,
contar con herramientas y criterios que contribuyan a la gobernabilidad democratica y social,
mediante un aumento sustantivo en su capacidad de respuesta, atencién y comunicacion con
la ciudadania; para ti:

a) No me recuerda a b) Esta elaborada con c) Considero que se d) En e) Otro
lo que en realidad se base en las lleva a cabo de realidad no
dedica la Red, creo necesidades que se forma parcial, ya me he
que esta desfasado detectaron en las que la Red se puesto a
con las actividades ciudadania, centra en las pensar en
diarias que se llevan cumpliendo una de necesidades ello.

a cabo. las razones de la ciudadanas, mas

existencia de la APF:  que en los factores
brindar un servicio. que ahi se citan.

23. ¢Tu o alguien cercano a ti, alguna vez han ingresado alguna peticién en
la Red?

a) Si b) No ¢Por qué?
(pase a (pase a
la la

siguiente  pregunta
pregunta) 25)

24. ¢ Como describirias el proceso que viviste?

a) Deficiente, b) Me fue ¢) Adecuado, d) Me contestaron e) Otro
jamas me indiferente, no le recibi y turnaron mi
contestaron. di seguimiento. contestacion caso, pero pudo
pertinente y le di  ser mas funcional.
seguimiento.

25. Algunos de los temas que mas tratas en los medios de comunicacion
presentes en la Red son:

a) Les pregunto b) Situaciones de ¢) El menu del d) Dudas a cerca de e) Otro
por el archivo de folios y dia o sus programas sociales o
algun ciudadano. seguimientos. cumpleafios. competencias de las

dependencias.

26. Considerando la Visién de la Red como:  Una Oficina con mejor capacidad de
atencion ciudadana, concertacion social y comunicacion; con mejores niveles de calidad en
sus procesos; con herramientas eficaces de control frente a las dependencias y entidades de
la Administracién Puablica Federal; y con liderazgo para coordinador politicas publicas en la
materia; para ti:
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a) Se lleva a cabo
dia con dia, por
medio de una buena

b) Se ha
alcanzado y se
puede superar

atencion y realizando  ya que la Red
las tareas de la Red tiene todo para
de la mejor manera. ello.

¢) Vamos por un

buen camino para
alcanzarlo, la Red

cuenta con las
herramientas,
personal y actitud
para llegar a él.

d) Creo que no se e) Otro

cumple, las

estadisticas indican

gue todavia nos
falta mucho para
alcanzarlo.

27. Algunas de las caracteristicas que hacen Unica a la Red, son:

b) La atencion
personalizada que
se le da al
ciudadano, dandole
informacion veraz y
oportuna.

a) Que su personal
es empatico con
respecto de los
casos que atiende,
ya que nos puede
pasar a cualquiera.

c¢) El motivo por el
que fue creada,
ya que es la Unica
institucion que se
dedica a atender
a la ciudadania.

d) Que se le
dicen a los
ciudadanos las
cosas como son
y se les da un
trato igual a
todos.

e) Otro

28. Selecciona la casilla que mejor describe la manera en que llevas a la

practica el Codigo de Etica de la RFSC vy el

Presidencia de la Republica.

Cédigo de Conducta de

a) Realizando b) Llegando c) Respetandoa  d) Cuidando mis e) Otro
mis tareas temprano y los ciudadanos y instalaciones y
diarias con respetando a sus peticiones, los recursos que
empefioy mis cualesquiera que nos dan.
eficiencia. compafieros. sean con
transparencia.
29. Considerando el Objetivo de la Red como: Fortalecer la relacién entre el

Presidente de la Republica y su Gobierno con la ciudadania, mediante mecanismos eficaces

de respuesta atencion y comunicacion

b) No se cumple,
ya que la
ciudadania no se
siente cerca del
Presidente

a) Paso a paso ha
evolucionado y la
Red se acerca a
cumplirlo por medio
de un mejor servicio,
situacién que se
refleja en la
ciudadania.

te de la Red.

30. La manera en que tU cooperas para que se

Objetivo de la Red, es:

independientemen

; para ti:

c) Se cumple

oportunamente, ya
que el proceso de

atencion a las
peticiones es el

oportuno para las

d) Refleja e) Otro
profesionalis
moy
empatia con
los

ciudadanos.

necesidades de la

ciudadania.

cumplan la Mision, Vision y

a) Respetando b) Realizando la parte c) Tratando a d) Llevando a e) Otro
los lineamientos del proceso que me los ciudadanos cabo mis tareas
de la Red y a mis corresponde de la como a mi me conforme me las
comparieros. manera mas eficiente  gustaria que me piden mis
y cooperando con mis trataran. superiores.
comparieros.
31. Para ti, la Red:
a) Ha fomentado b) Me ha c) Me ha d) Me ha dado e) Otro
en mi el ensefiado mostrado las un empleo
profesionalismoy  muchas cosas necesidades de estable, con
la dedicacion, de la APFy los ciudadanos y buenas
111
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permitiéndome SusS procesos. como puedo prestaciones que
crecer. ayudarlos. satisfacen mis
necesidades.

32. La gente de la que mas obtienes informacion es:

a) Compafieros b) Comparieros c) Jefes d) Gente a mi
de area. de otras areas. inmediatos cargo.
superiores.

33. La opinién que mas tomas en cuenta es la de:

a) Compafieros b) Comparieros c) Jefes d) Gente a mi
de area. de otras areas. inmediatos cargo.
superiores.

e) Otro

e) Otro

iMuchas gracias por tu cooperacion!
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3.2 Sistematizacién

3.2.1 Matriz

Nivel Interno

e Documentos de respuesta al ciudadano.
e Recepcion, analisis, turno y seguimiento de las
peticiones ciudadanas.

Productos y e Tramite de peticiones.

servicios
e Asesorias juridicas en atencion ciudadana.
e Asesorias telefénicas.
e Localizacion de las oficinas
e Illuminacién en las mismas
Entornos o N _ »
e Mobiliario utilizado en la organizacion
e Sefalética
e Canales de comunicacién
> e Nombre
5 Logot
[ ]
0 ogotipo
wn .
e Imagotipo
e Logoimagotipo
e Mision
e Vision
Informacion e Objetivo

e Normateca

e Historia

e Sociolectos

e Documentos

e Sobres

e Tarjetas de presentacion

e Carteles
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e Internet

e Desplegados de prensa
e Voz

e Correo electronico

e Circulares

e Relacion entre compafieros de area.

e Relacion entre compafieros de otras areas.
e Infraestructura de la informacion.
Comportamiento e Infraestructura de los publicos.

e Estrategias de obtencion de informacion.

e Grupos de referencia.

Diaanéstico de Imagen Institucional en el Piiblico Interno de ta RFSC 114




3.3 Diagnéstico

Pardmetros institucionales

Si se potencializan los parametros considerados por los
funcionarios publicos como caracteristicos de las Instituciones
del Gobierno Federal, asi como la atencién, empatia e
informacion veraz y oportuna que para los mismos, caracteriza

a la Red, entonces se fomentara en ellos tanto el sentido de

feuoloninsul usbew

pertenencia, como una imagen mas cercana al ideal.
Sintomatologia

e El 67% considera que cualquier institucion del Gobierno
Federal deberia trabajar con honestidad, empatia y
transparencia, agilizando los distintos procesos que son

necesarios, ademas de dar informacién oportuna y veraz a

SOdNVO

guienes acuden a ellos, de una manera cordial y amable.

e 44% considera que la Red es (nica por la atencion
personalizada que se le da al ciudadano, dandole
informacion veraz y oportuna. El 35% considera que por su
personal empatico con respecto de los casos que atiende.

e 32% consiera que la Red les ha mostrado las necesidades
de los ciudadanos y como pueden ayudarlos, mientras que
el 29% consiera que les ha ensefiado muchas cosas de la
APF y sus procesos.
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Pardmetros institucionales

Si se difunden los casos de funcionarios que han ingresado
peticiones y han estado conformes con dicho servicio, asi
como los factores que hacen que éste sea funcional y la
manera en que el funcionario participa en ello, entonces,
probablemente aumentara la credibilidad y confianza que

tienen en el procedimiento administrativo que realiza la Red.
Sintomatologia

e El 59% no ha ingresado peticion alguna en la RFSC, por

gue no han tenido necesidad o por que no consieran el

SOdIANVO
SOI91AI8S A so10npoud

servicio que presta como pertinente.

e Del porcentaje que si han ingresado peticién, el 71%
considera que vivid un proceso adecuado, le contestaron
pertinentemente y le dio seguimiento, el resto considera

que pudo ser mas funcional.
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Parametros institucionales

Parametros institucionales

Si se mejora la funcionalidad de las instalaciones de las
oficinas de la RFSC, asi como el mobiliario utilizado en la
misma y se difundieran las mejoras realizadas recientemente
al entorno, entonces los funcionarios publicos podran
reconocer dichos atributos y acciones, lo que desembocaré en

una mejor imagen de los mismos.
Sintomatologia

e 35% de la poblacén considera a la iluminacién suficiente e

SOdINVD
souJolug

idibnea, de acuerdo con sus necesidades. El 26%
considera que ha mejorado en los ultimos meses.

e 41% consideran que el mobiliario utilizado en la RFSC, se
puede mejorar, ya que esta un poco viejo. Solo el 23% lo
considera apropiado.

e 56% considera que puede mejorarse el espacio donde se

encuentra la RFSC, por medio de mejores instalaciones.
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Si se potencializa la actitud positiva de los funcionarios hacia
la vision, misidn y objetivo, asi como el referente idoneo que
se tiene de los elementos identificadores de identidad visual,
entonces se puede lograr una internalizacion mas fidedigna
tanto de éstos como de los diversos codigos que rigen a la

Oficina de Presidencia.

Sintomatologia

e 47% consideran que el nombre es apropiado y util para la red, sin embargo el 35%
considera que puede ser suceptible de alguna mejora.

e Unicamente el 12% tienen perfectamente identificada la misién, el resto de la poblacién,
el resto tiene claras las tareas que tiene la RFSC.

e 50% considera que la mision esta elaborada con base en las necesidades que se
detectaron en la ciudadania, cumpliendo una de las razones de la existencia de la APF:
brindar un servicio.

e 71% ldentifica los Lineamientos de Actuacion existentes en el Cdodigo de ética de la
RFSC.

e El 44% identifica las Reglas Generales de Conducta existentes en el Codigo de Conducta

) E’_h de los Servidores Publicos de Presidencia de la Republica.
> 9 e Unicamente el 32% identifica los c4digos que rigen a la Oficina de Presidencia.
% g e El 34% considera que el color rojo les remite a poder, liderazgo y grandeza.
8 g: e 65% relaciona al gris con la institucionalidad, formalidad y estabilidad.
> e 41% considera que los colores utilizados en el logotipo de presidencia, les recuerdan a

una institucion poderosa y que guia al pais hacia la estabilidad y el crecimiento.

e 50% utiliza con mas frecuencia los términos: CRM, sistema y folio, seguidos con 26% por
los términos: seguimiento y peticion.

e 35% considera que el logotipo le recuerda la razon de ser de la Oficina de Presidencia por
medio de sus formas y colores, ademas de tener el Escudo Nacional, porcentaje que se
repite de funcionarios a quienes les gustan las formas y los colores, considerandolo
equilibrado y elegante.

e Unicamente el 26% conoce la Vision.

e 35% considera que la organizacion va por un buen camino para alcanzar la vision,
ademas de contar con las herramientas, personal y actitud para llegar a ella.

e 41% conocen el objetivo de la RFSC.

e 38% consiera que el objetivo de la RFSC paso a paso ha evolucionado y la Red se
acerca a cumplirlo por medio de un mejor servicio, situacién que se refleja en la
ciudadania.

e 38% utiliza més frecuentemente el correo electronico y las juntas con sus compafieros.

e 56% utiliza con mas frecuencia los medios de comunicacion para tratar situaciones de
folios y seguimientos, el 29% para resolver dudas a cerca de programas sociales o

competencias de las dependencias.

® 44% considera que sus jefes inmediatos y superiores son de quienes mas obtienen

informacion.
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Parametros institucionales

Si se potencializa la convivencia y compenetracion entre
compafieros de diversas areas, como de las areas en si,
entonces la poblacién de la RFSC, se sentira parte de la
organizacion de una manera mas idénea, lo que desembocara
tanto en una convivencia mas sana y empatica como en un
desempefio de sus actividades con mas apego a los
lineamientos estipulados, enfatizando la imagen positiva y
funcional de la RFSC.

Sintomatologia

e El 41% tiene una actitud pasiva y apatica hacia las
convivencias de fin de afio, al considerarlas “necesarias”
para convivir con sus compafieros, mas que disfrutarlas o
motivarse con ellas.

47% busca en los distintos medios o pregunta cuando hay

informacion nueva.

SOdINVYO
olualweliodwo)
[ ]

e 41% considera la relacibn con sus compafieros como
buena, en general, algunas veces han salido a comer con
algunos y se han divertido mucho.

e 44% consiera que lleva a la préactia los Codigo de Etica y de
Conducta realizando sus tareas diarias con empefio y
eficiencia.

e 41% consiera que la manera en que cooperan para que se
cumplan la mision, vision y objetivo de la Red es realizando
la parte del proceso que les corresponde de la manera mas
eficiente y cooperando con sus compafieros.

e 59% toma mas en cuenta la opinidn de sus jefes inmediatos

superiores.
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Conclusion diagnoéstica

La poblacién de la RFSC, considera como atributos centrales basicos de la
institucién el hecho de trabajar con honestidad, empatia y transparencia,
agilizando los distintos procesos que son necesarios, ademas de dar
informacion oportuna y veraz a quienes acuden a ellos, de una manera
cordial y amable. Por otro lado, el atributo que consideran central
discriminatorio que hace Unica a la Red es la atencién personalizada que se
le da al ciudadano, dandole informacion oportuna y veraz.

Ademas, asumen gue la Red les ha mostrado las necesidades de los
ciudadanos y como pueden ayudarlos, aunado a que les ha ensefado
muchas caracteristicas de la Administracion Publica Federal y sus procesos.
Con lo anterior se puede constatar que se ha desarrollado en los mismos, un
sentido empatico hacia la problematica ciudadana y los funcionarios
consideran que su labor llega a ayudarlos en ello, de cierto modo, ademas de
reconocer que el hecho de laborar en la Red, ha contribuido en una mejor
comprensién de los procesos de la APF.

Los elementos considerados por ellos como constituyentes de la
infraestructura de la informacién son los jefes inmediatos superiores, a
quienes también consideran como infraestructura de influencia; lo primero
debido a que los localizan como publicos concretos de quienes obtienen
informacion, lo segundo por considerarlos publicos que afectan o influyen de
forma directa en su opinion, decision o conducta, situacién que se puede
aprovechar para potenciar la imagen institucional por medio de una idénea
transmision de informacién.

Mayoritariamente, realizan una busqueda tanto interactiva como activa
de informacién cuando la necesitan, caracteristica que denota interés en los
temas relacionados con la institucién por parte de los funcionarios publicos
gue laboran en la Red.

Para mejorar la imagen institucional que tiene el publico interno de la
Red, es necesario hacer hincapié tanto por difusion como por medio de la
potencializacion de los factores positivos latentes en la imagen actual, como

los atributos centrales basicos y el discriminatorio otorgados por ellos al
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objeto de estudio, casos de los funcionaros que han ingresado peticiones y
han estado conformes con dicho servicio, asi como los factores que hacen
que éste sea funcional y la forma en que el funcionario participa en ello, la
funcionalidad de las instalaciones, mobiliario e iluminacion, la actitud positiva
gue tienen hacia la vision, mision y objetivo, el referente idoneo que tienen de
los elemento identificadores de identidad visual y finalmente, la convivencia y
compenetracion entre compafieros tanto de diversas areas como de las areas

entre si.
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Conclusiones

De la investigacion realizada en la Red Federal de Servicio a la Ciudadania,
con respecto a la imagen que su publico interno tiene de ésta como

institucion, de la cual la hipotesis se trato de la siguiente:

Si la Red Federal de Servicio a la Ciudadania de la Presidencia de
la Republica en sus instalaciones de Palacio Nacional cuenta con
un idéneo nivel de identificacién e internalizacion de su identidad
institucional en su publico interno, entonces se propiciara tanto un
satisfactorio desempefio de actividades como una proyeccién de
identidad corporativa mas cercanos entre si; es decir a su imagen

corporativa ideal.

Se comprobé al localizar un mediano nivel de identificacion e internalizacion
de la identidad en el publico interno, ya que la mayoria de los funcionarios
publicos que laboran en la misma, no conocen puntualmente la filosofia
institucional, situacion que se relaciona directamente con el desempefio de
sus labores diarias, ya que se llevan a cabo centrandose en las peticiones
ciudadanas y no en la razon de ser de la Institucion como tal: el desarrollo,
disefio y coordinacién de programas y politicas publicas que fomenten en el
Ejecutivo herramientas y criterios para una gobernabilidad democrética y
social.

El hecho de no tener internalizada idoneamente la mision de la
organizacion puede llegar a crear en la poblaciéon del objeto de estudio,
paradigmas negativos o planos con respecto de la imagen de la Red, debido
a que no entienden la razon puntual de que las peticiones atendidas y
solucionadas son mucho menores en comparacion de las peticiones recibidas
(muchas de ellas pueden no ser de competencia Federal, pueden estar mal

estructuradas o pueden no tener el seguimiento idoneo por parte del
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ciudadano), ademas de dejar a un lado la intencion de una democratizacion y
socializacion del gobierno Federal, atendiendo las necesidades ciudadanas.

Por otro lado, en cuestion de la identidad visual de la Red, en su
mayoria interpreta los signos identificadores con la idea con que fueron
disefiados, por lo que se reconoce la funcionalidad de los mismos, situacion
gue desemboca en un posicionamiento estable y reconocido de estos.

Dicho punto puede aprovecharse para que, por medio de éste se
contribuya a mejorar las &reas de oportunidad y reducir la brecha existente
entre la imagen ideal de la institucion y la imagen real del publico interno con
respecto de cada punto.

Ademas de la elaboracién de un diagnéstico en imagen corporativa, el
desarrollo de la presente investigacion me ha permitido comprender la
influencia que tiene el Gobierno Federal en el resto de las dependencias
nacionales, tanto a nivel de legislacion en sus procesos, funcionarios,
competencias e interdependencias, como de imagen. Hay lineamientos en los
mismos que se tienen que respetar y que ademdas estructuran procesos
homologos en las distintas dependencias.

En muchas ocasiones tanto la ciudadania como los funcionarios,
desconocen dicho punto, por lo que concluyen que la Red no cumple su que
hacer, sin considerar que Unicamente puede invitar a las demas
dependencias a resolver las distintas situaciones de la ciudadania,
obviamente que se encuentren dentro de la ley, lo que significa que tampoco
puede violentarla, situacién que me quedd perfectamente clara al finalizar el
diagndstico.

La presente investigacion puede colaborar en el estudio de
instituciones de la Administracion Publica Federal que realicen futuras
generaciones, principalmente los encaminados a imagen institucional, al estar
constituida por caracteristicas principales tanto de identidad como de imagen
referentes a institucibn que pertenece al Gobierno Federal y contener
elementos de analisis de los mismos.

Ademas, al puntualizar los conceptos que se tocan en el primer
capitulo, puede servir de referencia para la elaboracion de futuras
investigaciones con respecto de la identidad de una institucion, debido a que

concentra las caracteristicas principales y factores que constituyen a la
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misma, asi como la metodologia de diagndstico y los conceptos de los
distintos elementos que la constituyen.

La descripcion del proceso diagnostico empleado en la investigacion,
puede ayudar a quien desee elaborar su simil a otro objeto de estudio. La
concatenacion que se realizo con la metodologia de Chaves y la clasificacion
de Olins, puede facilitar dicho proceso y volverlo méas practico, adaptandolo a
las necesidades especificas de cada caso.

La delimitacién utilizada para darle especificidad a la metodologia
aplicada, retomando Unicamente los elementos que son funcionales para el
caso de estudio, puede colaborar en futuras generaciones como ejemplo, con
el fin de que cuando sea necesario realizar una investigacion, quede
perfectamente claro el punto en especifico que se tomara en cuenta.

En el desarrollo del presente, pude darme cuenta que como a muchos
otros comparieros les ha sucedido, el investigador puede llegar a perderse
entre tanta informacion y considerar importante datos que Unicamente
vuelvan mas lento el andlisis, ademas de no contener la trascendencia ad
hoc para el fin de la investigacion.

La delimitacidbn metodoldgica utilizada, me ayudé sobremanera a tener
siempre puntualizado mi objetivo asi como mi hipétesis, por lo que me fue
més sencillo retomar el camino mas préactico de la investigacion. Asi,
considero que puede llegar a colaborar en investigaciones posteriores.

Durante el desarrollo de la investigacion y gracias a la interaccion
realizada con los distintos elementos que conforman el objeto de estudio, me
fue posible concluir que poco a poco la ideologia de los funcionarios que
laboran alli ha cambiado con la entrada de nuevas generaciones.

Es bien sabido que en la sociedad mexicana se tiene un concepto de
funcionarios publicos conformistas, flojos, pedantes y poco empéticos,
caracteristicas que, en su mayoria, no identifiqué en la poblacién de la Red,
ya que le dan la importancia que se merece a los casos que lo ameritan,
ademas de tener el valor y pericia de hablarle al ciudadano con la verdad,
evitando decirle Unicamente lo que quiere escuchar por mantenerlo contento.

Aunado a lo anterior, cuando los ciudadanos requieren asesorias tanto
legales como a cerca del proceso que seguird su peticion, pude observar que

efectivamente, los asesores disipan sus dudas de manera calmada y veraz,
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debido a que mucha de la poblacion que acude a pedir la ayuda del
Ejecutivo, forma parte de los niveles socioeconémicos mas bajos de nuestro
pais, por lo que no conocen muchos de los proceso de la APF (algunas
ocasiones ni siquiera saben leer y escribir), y necesitan que se les detalle el
proceso, incluso que se les asesore al realizar su peticién, para lo que le
dedican el tiempo que sea necesario a cada uno de ellos.

Pude observar que en ocasiones acuden ciudadanos que se llegan a
portar groseros, agresivos y pedantes con el personal de la Red (debido al
paradigma que se menciond anteriormente, esta latente a cerca de los
funcionarios publicos y los procesos de la APF)

Por otro lado, comprobé la mencionada empatia creciente en la
poblacion de la Red, con la cooperacion y facilidades otorgadas por la misma
para la realizacion del presente diagndstico, difundiendo la informacion del
proceso a los funcionarios, ademas de otorgar tiempo, atencion, paciencia y
entusiasmo durante las distintas etapas tanto del diagndstico como del
andlisis situacional.

Finalmente, el presente diagndstico puede colaborar con estrategias
futuras que se lleven a cabo dentro de la Red para mejorar la imagen que su
poblacion tiene de la misma, al focalizar tanto las areas de oportunidad y las
areas fuertes de la misma, como la manera en que las segundas pueden
colaborar con potenciar a las primeras.

Puede servir de parametro para la elaboracion e implementacion de
planes tactico estratégicos a nivel interno, ademas de darle a conocer a las
autoridades de la Red, la importancia de la imagen institucional y de qué

manera puede potenciar a la organizacion tanto a nivel interno como externo.
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ANEXO 1

1. El nombre de la Red (Red Federal de Servicio a la
Ciudadania):

® a) Es apropiado, util,
funcional para la Red

E b) Me remite a la Red, pero
" 6% es muy Iargo y no se
" 35% " 0% > " 47% entiende bien.
= ¢) Puede ser susceptible a
alguna mejora.

m d) Me hace pensar en mi
pais.

m12%

m e) Otro.

. s . & a) Darle atencion a la ciudadania, con

2- I—a M|S|0n de Ia Red es: base en el Articulo 8° constitucional,
mismo que marca el derecho de peticion,
convirtiéndose en un medio de contacto
del Presidente con sus gobernados para
atender las necesidades que éstos tengan.

& b) Recibir, analizar, turnar y darle
seguimiento a las peticiones que los
ciudadanos realizan al Presidente de la
Republica con el fin de satisfacer sus
necesidades y ayudarlos en las distintas
probleméticas que enfrentan, para
fortalecer la relacion exi
c) Disefiar, desarrollar y coordinar
acciones y politicas publcas que permitan
al Presidente de la Republica y su
Gobierno, contar con herramientas y
criterios que contribuyan a la
gobernabilidad democratica y social,
mediante un aumento sustantivo en su ¢

ud) Atender a la ciudadania en las
peticiones que realizan al Presidente en
los distintos medios con que cuenta,
ademas de brindarles orientacion juridica
para su bienestar cumpliendo con el
articulo 8° constitucional.

12%

u 23%

= e) Otro.
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3. Los siguientes son algunos de los lineamientos de actuacion
existentes en el Codigo de Etica de la RFSC.

& a) Bien comun; Rendicion de
Cuentas; Entorno Cultual y
Ecoldgico y Respeto.
E 10% = 0%
“ 0% & b) Desarrollo Personal,
Cooperacién, Honestidad y
Responsabilidad.

« ¢) Ecologia, Respeto,
Compafierismo, Empatia y
Empefio.

i d) Diligencia y Cuidado

“ 71% Profesional; Actitud
Constructiva; Racionalidad y
Ahorro y Mejora Continua.

= e) Oftro.

4. Para ti, lailuminacion: .
& a) Ha mejorado mucho en

los Ultimos meses.

& b) Suficiente, idonea de
0% acuerdo con mis
L 18% necesidades.

~¢) En realidad no he
puesto atencion en la
iluminacion.

ik d) Es insuficiente, puede
mejorar mucho.

“ 35% « e) Otro.
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5. Parati, las convivencias de fin de afio que se llevan a
cabo en la Red:

ki a) Creo que son
necesarias para una
convivencia entre
comparnieros.

& b) Me quitan el estrés de
toda la carga laboral del
afio para comenzar mejor
el siguiente.
¢) Me motivan para
desempefiar mejor mi
trabajo y me hacen sentir
parte de la Red.

i d) Representan la Unica
oportunidad que tengo de
convivir con mis
compainieros.

21% i e) Otro.

6. Para ti, cualquier institucion del Gobierno Federal
deberia:

& a) Tener tanto instalaciones, como
subsidios y materiales que les
permitan llevar a cabo sus tareas de
una manera mas funcional.

= 12% 5 9% ub) Brindarle a sus funcionarios
mejores prestaciones, mas

5 3% 5 9% descuentos y ajustar el horario para
que estén mas a gusto.

¢) Trabajar con honestidad, empatia
y transparencia, agilizando los
distintos procesos que son
necesarios, ademas de dar
informacién oportuna y veraz a
quienes acuden a ellos, de una
manera cordial y amable.

i d) Continuar con la labor que se
realiza dia con dia de la misma
forma, potenciando el gusto que
sienten los funcionarios publicos por
su trabajo.

67%
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7. El rojo te recuerda a:

“ 6% & a) Amor, pasion.

& b) Poder, grandeza,
liderazgo.

« ¢) Peligro, advertencia.

& d) A mi bandera.

i« e) Otro.

u 38%

8. Algunos de los términos que mas utilizas son:

& a) Seguimientos,
peticion.
& b) Escrito, clave 2.

L 15%

~c) CRM, sistema, folio.

u d) Atencion,
competencia.

« e) Otro.

~ 50%
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9. Pararti, el logotipo de la Oficina de Presidencia:

L 6% 0% u 35%

[ob

~ 35%

& a) Es demasiado aburrido, por lo
que podrian disefiar alguno mas
llamativo y original.

& b) Me gustan las formas y los
colores, creo que es equilibrado y
elegante.

= c) Me recuerda la razén de ser de
la Oficina de Presidencia por
medio de sus formas y colores,
ademés de tener el Escudo

Nacional. .
ud) En realidad nunca me he

puesto a analizarlo con calma.

= e) Creo que no tiene nada que ver
con el quehacer de la Red ni con
la Oficina de Presidencia.

10. Las siguientes son algunas de la Reglas Generals de Conducta existentes
en el Cédigo de Conducta de los Servidores Pablicos de Presidencia de la

Republica.

= 0%

£ 44%

& a) Bien Comun; Rendicion
de Cuentas; Entorno
Cultural y Ecolégico y
Respeto.

i b) Desarrollo Personal;
Cooperacion; Honestidad y
Responsabilidad.

= c) Ecologia, Respeto,
Compafierismo, Empatia y
Empefio.

i d) Diligenciay Cuidado
profesional; Actitud
Constructiva; Racionalidad y
Ahorro y Mejora Continua.

i« e) Otro.
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Y . & a) Atender una mayor cantidad de

11 I—a vision de Ia Red es!: peticiones ciudadanas, buscando darles
solucién de una manera oportuna y con
atencion a los distintos lineamientos que
rigen la oficina, turnandolas a la instancia
que mejor las puede tratar y dandole
seguimiento oportuno

i b) Darle atencion a toda la ciudadania que
acuda a la Oficina de Presidencia para que
ésta le ayude en sus problemas, buscando

6% un mejor desarrollo en cada ciudadano
para que puedan mejorar su calidad de
vida.

2 32%

. c) Conocer y dar atencién y seguimiento a
las distintas peticiones que realizan los
funcionarios publicos, por medio de un
proceso efectivo y eficaz, con el fin de
tener un mejor pais y una mejor
comunicacién entre los mismos y el
Ejecutivo Federal.

& d) Una Oficina con mejor capacidad de
atencion ciudadana, concertacion social y
comunicacién; con mejores niveles de
calidad en sus procesos; con herramientas
eficaces de control frente a las

u 159% dependencias y entidades de la

Administracion Pablica Federal;

“e) Otro.

12. El gris te recuerda a:

& a) Tristeza, soledad,
9% luto.

E 0% | E17% . . .
i b) Institucionalidad,

formalidad,

estabilidad.
« ¢) Aburrimiento,

rutina, melancolia.

i d) Una organizacion
firme pero aburrida.

i« e) Otro.

u 65%
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13. Algunos de los medios de comunicacién que mas usas

son:

E 6%

ka) Voz, carteles.

i b) Teléfono, periodico
mural.

= ¢) Internet, circulares.

i d) Correo electronico,
juntas con mis
comparfieros.

L e) Otro.

14. Parati, los medios mencionados anteriormente:

= 6%

u 29%

i a) Pueden ser mejorados
para una mayor eficacia del
tiempo laboral.

i b) Los considero idoneos en
su funcionalidad, ya que me
facilitan el intercambio de
informacion.

~ ¢) Han cambiado mi
guehacer diario al agilizar los
distintos procesos que se
llevan a cabo.

& d) Nunca habia pensado en
ello, en general me es
indiferente.

i« e) Otro.
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15. Los siguientes son algunos cédigos que rigen ala

Oficina de Presidencia:

L 0% 5 53%

—

E 9%

“ 32%

N

i 6%

& a) Articulo 8° constitucional,
Cddigo de Conducta y Cédigo de
ética.

& b) Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos y
Cadigo Federal de
Procedimientos Civiles.

« ¢) Ley Federal de Transparencia
y Acceso a la Informacion Publica
Federal y Constitucién Politica de
los Estados Unidos Mexicanos.

i d) Ley Federal de las Entidades
Paraestatales y Ley Federal de
Transparenciay Acceso a la
Informacion Publica Federal.

w e) Otro.

16. Pararti, los colores utilizados en el logotipo de

Presidencia:

=~ 6% & 9%

u 15%
= 41%!
“ 29%

& a) Fueron credos para no
caer en situaciones
partidistas y evitar
problemas.

k& b) Me hacen pensar en una
institucion poderosa y que
guia a un pais hacia la
estabilidad y el crecimiento.

¢) Me recuerdan a mi
bandera, por lo tanto a mi
pais. Haciéndome sentir
orgulloso de mi trabajo.

ki d) Creo que puede haber
colores mas apropiados
que éstos, para ser
utilizados en la Red.

L e) Otro.
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17. El mobiliario utilizado en la Red:

= 0%

H41%

& a) Es apropiado para su
fin y suficiente para las
necesidades de la Red.

i b) Se puede mejorar ya
gue esta un poco viejo.

c) Puede resultar
incbmodo después de
mucho tiempo de
trabajo.

i d) A pesar de que esta
algo viejo y gastado,
cumple con las
necesidades de la Red.

i« e) Otro.

18. El objetivo de la Red es:

= 0%

24%

& a) Canalizar las distintas
peticiones que los ciudadanos
realizan al Presidente, a la
instancia que mejor pueda
satisfacerlas.

& b) Estar al pendiente de las
peticiones que la ciudadaniay
organizaciones realizan al
presidente y darles la atencién
gue merecen.

= ¢) Ayudar a la ciudadania en las
distintas necesidades que
expresan al presidente, asi
como orientarlos y asesorarlos
en las tematicas que requieran.

u d) Fortalecer la relacion entre el
Presidente de la Republicay su
Gobierno con la ciudadania,
mediante mecanismos eficaces
de respuesta, atencion y

comunicacion.
= e) Oftro.
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19. Normalmente, cuando hay informacion nueva:

& a) Estoy en toda la
disposicion de escuchar,
pero no pregunto ni
investigo.

= 3% L 9%

i b) Espero a que se me
informe por alguno de los
medios y selecciono la idea
gue necesito.

U 38%

¢) La busco en los distintos
medios o la pregunto a mis
compafieros.

& d) Normalmente no hay
informacion nueva y si la
hay, no le doy mucha

47% importancia.

i« e) Oftro.

20. Larelacion con tus comparieros de trabajo:

& a) Es cordial, agradable, pero
no pasan del plano
profesional.

12% 0% i b) Casi no platico con
compafieros que no sean de
E 29% mi area, pero cuando los veo,
los saludo amablemente.

c) Es buena, en general.
Algunas veces he salido a

comer con algunos y nos
divertimos mucho.
& d) Mientras cumpla con mi
= 18% labor, en general no le doy
mucha importancia a la

41% manera en que me lleve con

mis_ compafieros.
i« e) Otro.
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21. En general, el espacio donde se encuentra la Red:

& a) Puede considerarse
mejorarlo, por medio de la
utilizacién de mejores
instalaciones.

i b) Es algo pequefio, pero
la Red no necesita méas
espacio, aqui funciona
bien.

= ¢) Me es indiferente el
espacio, mientras la Red

cumpla con sus tareas.
4 56%

= 0%

5 19%

~ 19%

& d) Tiene buena
iluminacién y ventilacion,
es apropiado para las
necesidades de la Red.

= e) Otro.

. ..y, & a) No me recuerda a lo que en
22. ¢Coémo consideras la Misién de la Red? re)a“dad se dedica la Re%, creo
gue esta desfasado con las
actividades diarias que se llevan
a cabo.

i b) Esté elaborada con base en
las necesidades que se
detectaron en las ciudadania,

5 6% = 12% cumpliendo una de las razones
de la existencia de la APF:
brindar un servicio.

= ¢) Considero que se lleva a cabo
de forma parcial, ya que la Red
se centra en las necesidades
ciudadanas, mas que en los
factores que ahi se citan.

i d) En realidad no me he puesto a
pensar en ello.

= e) Otro.
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23. ¢ Ta o alguien cercano a ti, alguna vez han ingresado
alguna peticién en la Red?

“41%  wa) Si(pase ala
siguiente pregunta)
& b) No (pase a la
pregunta 25)

24. ;Como consideras el proceso que viviste?

i a) Deficiente, jaméas me

= 0% contestaron.

= 0% “ 0% o
& b) Me fue indiferente,
no le di seguimiento.

~ ¢) Adecuado, recibi
contestacion pertinente
y le di seguimiento.

i d) Me contestaron y
turnaron mi caso, pero
pudo ser mas funcional.

« e) Otro.
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25. Algunos de los temas que mas tratas en los medios de
comunicacion son:
i a) Les pregunto por el
archivo de algtin ciudadano.

i b) Situaciones de folios y
seguimientos.

= 3% 5 6%

« c) El menu del dia o sus
cumpleafios.

i d) Dudas a cerca de
programas sociales o
competencias de las
dependencias.

i e) Otro.

k& a) Se lleva a cabo dia con dia,
26. ¢, Como consideras ala Vision de la Red? por medio de una buena

atencién y realizando las
tareas de la Red de la mejor
manera.

i b) Se ha alcanzado y se
puede superar ya que la Red

- 6% tiene todo para ello.

= ¢) Vamos por un buen camino
para alcanzarlo, la Red
cuenta con las herramientas,
personal y actitud para llegar
aél.

& d) Creo que no se cumple, las
estadisticas indican que
todavia nos falta mucho para
alcanzarlo.

5 12%

. 35% i e) Otro.
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27. Algunas de las caracteristicas que hacen Unica ala
Red son:

& a) Que su personal es
empatico con respecto de los
casos que atiende, ya que
nos puede pasar a cualquiera.

i b) La atencion personalizada
3% gue se le da al ciudadano,
dandole informacién veraz y
oportuna.

= 9%

c¢) El motivo por el que fue
creada, ya que es la Unica
institucion que se dedica a
atender a la ciudadania.

i d) Que se le dicen a los
ciudadanos las cosas como
sony se les da un trato igual
atodos.

= e) Otro.

28. Selecciona la casilla que mejor describe la manera en que llevas a
la practica el Codigo de Etica de la RFSC y el Cédigo de Conducta de

Presidencia de la Republica. = a) Realizando mis tareas

diarias con empefio y
eficiencia.

& b) Llegando temprano y
respetando a mis
compafieros.

= 15%

5 44% ¢) Respetando a los
ciudadanos y sus
peticiones, cualesquiera
gue sean con transparencia.

& d) Cuidando mis
instalaciones y los recursos
gue nos dan.

= 0% = e) Oftro.
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29. ¢, Como consideras el Objetivo de la Red?

i a) Paso a paso ha
evolucionado y la Red se
acerca a cumplirlo por medio de
un mejor servicio, situacion que
se refleja en la ciudadania.

L 0% & b) No se cumple, ya que la
u 18% ciudadania no se siente cerca
del Presidente

380 independientemente de la Red.
= 0

¢) Se cumple oportunamente,
ya que el proceso de atencién a
las peticiones es el oportuno
para las necesidades de la
ciudadania.

u d) Refleja profesionalismo y
empatia con los ciudadanos.

5 18%

= e) Otro.

30. La manera en que tl cooperas para que se cumplan la
Mision, Visién y Objetivo de la Red es:

& a) Respetando los lineamientos
de la Red y a mis comparfieros.

= 9% = 15% i b) Realizando la parte del
proceso que me corresponde de
la manera mas eficiente y
cooperando con mis comparieros.

4 18%

17V

~ ¢) Tratando a los ciudadanos
como a mi me gustaria que me
trataran.

i d) Llevando a cabo mis tareas
conforme me las piden mis
superiores.

= e) Otro.
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31. Parati, la Red:

& a) Ha fomentado en mi el
profesionalismo y la
dedicacion, permitiéndome
crecer.

L 9% i b) Me ha ensefiado muchas
cosas de la APF y sus
procesos.

= ¢) Me ha mostrado las
necesidades de los
ciudadanos y como puedo
ayudarlos.

& d) Me ha dado un empleo
estable y buenas
prestaciones que satisfacen

o 29% mis necesidades.

= e) Otro.

~ 32%

32. La gente de la que més obtienes informacion es:

& a) Comparneros de
area.

L 15% .
i b) Comparnieros de

otras areas.

« ¢) Jefes inmediatos
superiores.

u d) Gente a mi
cargo.

« e) Otro.
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33. La opinion que més tomas en cuenta es la de:

& a) Comparnieros de
area.

L 14% 5 12%

& b) Compaferos de
otras areas.

« ¢) Jefes inmediatos
superiores.

u d) Gente a mi
cargo.

59%

i« e) Otro.
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