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INTRODUCCION

Este material presenta el surgimiento de la delegacion del Issste Guanajuato, su
evolucion, estructura, organizacion y situacion actual, pero desde € punto de vista de
alguien gque fue a mismo tiempo prestador y demandador del servicio, sin degjar por €ello

de presentar lainformacion de una manera objetivay veridica.

Dentro del primer capitulo se relata la problematica que vivian los trabajadores
al enfermar, accidentarse, envejecer o quedar desempleados asi como las luchas y leyes
gue permitieron que Gobierno y sociedad en conjunto crearan € Instituto de Seguridad
Social y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado, meor conocido como
ISSSTE, quien a paso de los afios se vio obligada a crear centros Delegacionales en

cada uno de los Estados de la Republica para cubrir la demanda existente.

Las delegaciones cuentan con estructuras organi zacional es semejantes ya que no
son auténomas, se rigen por las leyesy normas gque establece € Instituto. A lo largo del
capitulo |1 se apreciara, como es que en la delegacion estatal Guanajuato cada érea tiene
ya establecidas sus funciones y actividades arealizar, no obstante, existe una preferencia
ante la descripcion detallada de actividades realizadas por la Unidad de atencion al
derechohabiente y comunicacion social, ya que se pretende que el documento que usted
esta a punto de leer, sirva de guia para orientar, proporcionando informacion elemental
de las funciones que debe realizar un Licenciado en Ciencias de la Comunicacion dentro
de un departamento de comunicacién social en cualquiera de las delegaciones del Issste

0 empresas gubernamental es con fines semejantes.

Lainformacion escritaen los capitulos |11 y 1V tienen sus bases en un enfoque de
comunicacion organizacional ya que describe las redes por las que transita toda la

informacion generada en la Unidad asi como, €l vehiculo que ésta toma parallegar a su



destino, tema relacionado con las funciones que realiza el personal de launidad ya que
entre las principales funciones se encuentra conducir la comunicacion entre los
derechohabientes, unidades y centros de trabajo delegacional es en materia de orientacion
informacién quejas y sugerencias ademés de planear, programar, organizar, coordinar,
supervisar y gecutar actividades de informacion, difusion y relaciones publicas de la

delegacién, abarcando la comunicacion internay externadel Issste.

En cuanto a comunicacién también cabe sefiaar que este material describe en su
ultimo apartado, la utilizacion de una herramienta valiosa que permite conocer, valorar
y analizar lasituacion actual del Issste ante sus derechohabientes celayenses. Latécnica
de la encuesta permitié conocer no solo la imagen actual, también los avances logrados
en los ultimos tres afios, |os puntos fuertes asi como |os puntos débiles. Esto fue posible
por el proyecto realizado en el afio 2002 y la aplicacion del mismo, pero en este mismo
ano (2005). A lo largo de este capitulo podra leer como se desarrollo este trabajo y como
fue que se llevo a cabo, (conocera la hipotesis, objetivos, las metas, estrategias y
aplicacion) ademés de apreciar los resultados en graficas permitiendo con ello hacer

mas sencillo el andlisisy lacriticaalos avances.

Al terminar de leer esta investigacion, el lector tendrd en claro la idea de que la
comunicacién organizacional de la Delegacion funciona con éxito cuando participan
todos los departamentos y/o areas que la conforman pero que gran parte de esta
actividad se encuentra delegada en e area de Atencion a derechohabiente y
comunicacion social yaque ellaprocesa lainformacion y/o comunicaciéon tanto interna
como externa de la empresa, buscay utiliza las redes y canales mas adecuados para que
la informacion sea clara, precisa y oportuna, realiza actividades con el cuidado de
proyectar al exterior laimagen que se desea tener, actividad con gran responsabilidad y
sobre todo con un cierto grado de dificultad cuando laimagen que se viene acumulando

desde hace arios es negativa.






ANTECEDENTES

1. 1. SURGIMIENTO DE LA SEGURIDAD SOCIAL

El ISSSTE fue creado por la urgente necesidad del pais de que existiera una
ingtitucion que brindara Seguridad a los trabajadores. Hoy conocemos a ésta como
Seguridad Socia y se define como “tendencia o deseo natural de las colectividades de
disfrutar de una mayor proteccion frente a los problemas de enfermedad, vejez y
privaciones’.. El primer vestigio de esta institucion son las Cagjas de las Comunidades
Indigenas, que servian como fondo de ahorro comun, destinado a los servicios de la
comunidad, ensefianza, atencién médica gratuita, proteccion de ancianos y desvalidos asi
como para obtener créditos. Sin embargo, lafinalidad de ésta era; reducir la probabilidad de

gue las privaciones de ese entonces desembocaran en agitacion social.

En @ siglo XIX, con la industrializacion se crean nuevos problemas sociales y
econdmicos; “los trabajadores industriales a perder sus salarios por causas de enfermedad,
accidentes laborales, vejez, 0 desempleo no contaban con ayuda social para protegerse a si
mismos o0 a sus familias, por 10 que gobierno y sociedad crean planes de ahorro para
aminorar estos problemas’,. ademas |os estados empezaron a exigir a empleadores que se
hicieran cargo de los gastos de manutencion de sus trabajadores enfermos o accidentados,
surgieron seguros privados para proporcionar coberturas de vida y gastos de entierro y en
1824 Hacienda Publica efectu6 descuentos a salario de trabajadores creando un fondo
para los incapacitados, sin embargo, no fue suficiente pues en aguella época se dejaba que
los trabajadores se la arreglaran por si solos para contrarrestar 10s riesgos de la vida.

Entre 1883 a 1889 se crea en Alemania el primer Sistema Nacional de Seguro Social,
cubriendo las pensiones de vejez y prestaciones de enfermedad. En 1890 este sistema se
introdujo en paises como Australia, Nueva Zelandia, Sueciay Dinamarca. En 1930 surge en
América Latina, Europa, Estados Unidos y Canada. Para 1950 en paises en desarrollo de
Africa, Asiay e Caribe.

1 http:/www.miexamen.com.mx p. 4
2 lbidem p.6 2



1.1.1. PrimerasLeyesen México

A principios de siglo XX, surgié una seria preocupacion por la seguridad social,
por ello “el Programa del Partido Liberal Mexicano proclamé la jornada de trabajo de ocho
horas y laimplantacién del salario minimo, la reglamentacion del servicio doméstico y del
trabajo a domicilio; la regulacién del trabajo a destgjo, la prohibicion del empleo de
menores; el cuidado de la higiene y la seguridad social industrial, la indemnizacion por
accidentes de trabgjo, la cancelacion de deudas de los jornaleros; la supresion de las tiendas

derayay el descanso semanal obligatorio”. s

En 1911 Francisco |. Madero se comprometié a expedir leyes sobre pensiones e
indemnizaciones por accidentes de trabajo. A su vez, Victoriano Huerta presento a
Congreso de la Union una propuesta; la fijacion del salario minimo. En la etapa
revolucionaria, Venustiano Carranza da a conocer el Plan de Guadalupe en € que expide
leyes, encaminadas a dar satisfaccion a las necesidades econdmicas, sociales y politicas,
efectla reformas que exige como “indispensables para establecer un régimen gque garantice
la igualdad de los mexicanos'.. El 11 de diciembre de 1915 en € estado de Y ucatan se
promulgalalLey del Trabgo, reforma de gran valor parala sociedad ya que se establece el
seguro social en México. Estaley protege alos trabagjadores y responsabiliza a los patrones
de los accidentes y enfermedades que sufrieran aquellos en sus lugares de trabajo. Ademas
en Veracruz se establecié la obligacion patronal de otorgar servicios médicos a los
trabajadores enfermos, quienes tenian derecho a recibir alimentos més su salario durante el
tiempo que durara su incapacidad. Con lo anterior se afirma que los revolucionarios
triunfantes son responsables de la elaboracién de programas que intentaron estructurar un

sistema de seguridad social.

México fue el primer pais que dio naturaleza constitucional a la seguridad social,
con la formulacion del Articulo 123 de la Constitucion de 1917, dando garantia juridica a
los aspectos econémicos, politicosy sociales del trabajo, en otras palabras, se otorgé rango
constitucional a los derechos de los trabajadores, ademas en este mismo articulo, fraccion
XXIX se considero "el establecimiento de cajas de seguros populares’.s Con base en esta

ley y por el importante papel que desempefiaron |os sindicatos formados por empleados a

3lbidemp. 7
4. lbidemp. 6
5. Ibidem p. 8



servicio del Estado se logro que e presidente Plutarco Elias Calles expidiera el 12
de agosto de 1925 la Ley de Pensiones Civiles y de Retiro, asi como la creacion de la
Direccion del mismo nombre la cual dependia de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pablico y oper6 como una institucion de seguros, ahorro y crédito, proporcionando a los
empleados publicos; lajubilacién, proteccion durante lavejez y préstamos a corto plazo asi
como hipotecarios. Las pensiones se otorgaban, entonces, por vejez, inhabilitacion, muerte
o retiro alos 65 afos (después de 15 afios de servicio). Con los afios, esta ley experiment6
modificaciones y se ampliaron los servicios, mejoro su funcionamiento incorporando a un

mayor nimero de trabajadores publicos.

“El funcionamiento de la Direccion General de Pensiones Civiles y de Retiro era
convertir las pensiones de los trabajadores del estado en universales, obligatorias y
equitativas’.s Paraello se creaun fondo de pensiones, con laayudadel propio Estado y con
las aportaciones de los trabgjadores durante el tiempo que prestaran sus servicios en las
oficinas gubernamentales. Los excedentes de este fondo se utilizaron para otorgar a los
trabajadores, préstamos a corto plazo, y para adquirir terrenos o casas. Para 1945 esta
direccion cont6 con un jardin de nifios, una guarderia infantil, una escuela primariay las

oficinas del Sindicato de Pensiones.

1.1.2. Propositosdela Seguridad Social

En 1938 se retinen los sindicatos de la Alianza de los Trabajadores del Estado en €l
Congreso Pro-Unidad surgiendo con ello, la Federacion Nacional de Trabajadores a
Servicio del Estado.

“Los propdsitos en materia de seguridad socia de la Federacion quedaron definidos
en los puntos 3, 4, 5, 6, 8, 10 y 11 de la Declaracion de Principios, los cuales se citan a

continuacion:

3. Se establece escalaf6bn que garantiza estabilidad, ascensos, pensiones, etc.
4. Organizacion de un seguro social para accidentes, vejez, defuncion.
5. Establecimiento del instituto de créditos.

6 Ibidem p. 8



6. Jornadas de 36 horas semanal es.
8. Construccion de casas habitaci on.
10. Por el pago de médico, medicinasy hospitalizacion.

11. Creaciodn de casas cunay hogares infantiles. ” -

1.1.3. Creacion del Instituto M exicano del Segur o Social

La historia moderna de la seguridad social se remonta a los afios cuarenta del siglo
XX, cuando ain no concluia la Il Guerra Mundial, los gobiernos consideraron que un
mundo basado en la justicia e igualdad tendria que estar sustentado en organizaciones
sociales mas humanasy justas para que todos |os hombres pudieran tener trabgjo, progreso

econdmico y seguridad social.

En la posguerra, el articulo 25 de la declaracién de |os derechos humanos de la recién
creada Organizacion de las Naciones Unidas, se redacto de la siguiente manera- "... Toda
persona tiene derecho a un nivel de vida adecuado que le asegure a ella misma y a su
familiala salud, €l bienestar, la alimentacién, € vestido, la vivienda, la asistencia médicay
los servicios sociaes necesarios...".s Con ello el término seguridad socia cobré importancia
en e mundo. Desde e primer afo de la Il Guerra Mundia se desarroll6 un importante
movimiento internacional a favor de la promulgaciéon de legislaciones referentes a la
seguridad social. A partir de este movimiento surgen importantes leyes y declaraciones. En
1943 surge una nueva ley asi como el Instituto Mexicano del Seguro Social. En 1960 se
celebra en la ciudad de México la VI Conferencia Interamericano de Seguridad Social,
déndose a conocer lallamada “ Declaracion México”, que en su punto nimero 17 establecié

lo siguiente:

"Ampliar en la medida en que lo permitan las circunstancias econémicas y juridicas, €
radio de accidon de los seguros sociales hacia una concepcion integral y de seguridad
general, alentando los nuevos factores de bienestar que sea dable redlizar en un ambiente
de paz socia que permita avances constantes a un fortalecimiento de la justicia socidl... e
iniciar, desarrollar y ampliar las prestaciones familiares y sociales en favor del progreso

individual, familiar y de la comunidad de que se forma parte”. o

7 Ibidem p.10
8lbidemp. 5
9 Ibidemp. 5



En 1947 la Ley de Pensiones extendio las prestaciones, megjoro las existentes e
incorporo a régimen de seguridad social a un mayor nimero de trabajadores y organismos
publicos. Con estas modificaciones, “la Direccion Genera de Pensiones Civilesy de Retiro
se transformd en un organismo publico descentralizado, con personalidad juridica y
patrimonio propio”..n Se ampliaron los seguros de vejez, invalidez, muerte, orfandad y
viudez, aumentd el monto de préstamos hipotecarios, se redujo la edad para recibir las
pensiones (de 55 afios con un minimo de 15 afios de servicio), parte de los fondos de las
pensiones se destinaron para construccion de colonias paralos trabajadores del estado como
la construccion de conjuntos habitacionales; el Multifamiliar Presidente Juarez y e Centro
Urbano Presidente Miguel Aleman, inaugurado en 1949, también recibieron la prestacion
de servicios médicos la cual solo amparaba accidentes laborales pero como la Direccion de

Pensiones no contaba con clinicas propias contrataron hospitales privados.

10 Ibidem p.8



1.2. CREACION DEL ISSSTE

En 1959, e presidente Adolfo Lopez Mateos presentd al Congreso de la Union una
Iniciativa de Ley, dando origen al Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado, dicha iniciativa fue aprobada, pero no fue hasta 1960 que se
transformo la Direccion General de Pensiones y de Retiro en una nueva institucion: el

|SSSTE, la cual comenzd en ese mismo afio Sus operaciones.

Acerca de la creacién del ISSSTE el Presidente Adolfo Lopez Mateos dijo"... la
Unica forma de lograr una eficaz proteccion socia es establecer obligatoriamente la
inclusiéon de todos los servidores publicos en los beneficios de la Ley, pues de otra
manera no se protegeria a los grupos econdmicamente mas débiles y que mas requieren
de los servicios que se implantan... En estas condiciones puedo afirmar que queda la

Ley dd Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabgjadores del Estado

como unade las mas favorables y tutelares en el mundo..." 11

Presidente de M éxico Adolfo Lopez Mateos

La primera Ley del Instituto se publicd en el Diario Oficial € 30 de diciembre de

1959, en ese mismo afio logro colocar los derechos de los servidores del Estado por encima

11. Ibidemp. 11



de toda ley reglamentaria ademas de acuerdo a su ley, € ISSSTE amplio las éreas de sus

servicios, cubriendo prestaciones sociales, culturales econémicas y de salud, extendié

estos beneficios a los familiares de los trabgadores y pensionados. “Las personas
protegidas por € Instituto comprenden a trabajadores a servicio de la Federacion y del
Departamento del Distrito Federal, trabajadores de Organismos Publicos que por Ley o por
acuerdo del Ejecutivo Federal sean incorporados a régimen, asi como a los pensionistas de

dichos Organismos”. 1

La ampliacién de atencion a la salud, marcé un acelerado proceso de construccion,
adquisicion y adaptacion de centros hospitalarios, como e Hospital 20 de Noviembre y
Hospitales privados. De esta manera, € Instituto tomo las medidas necesarias para atender

acasi medio millon de personas que entonces estaban bajo su proteccion.

los servicios de salud

En cuanto alas Prestaciones Sociales, desde su primer afio de actividades el ISSSTE

ya contaba con tres guarderias y la primera tienda. Para 1967 inicio operaciones el primer

8

12 Ibidemp. 2



velatorio para servicios funerarios. En 1971 se autorizaron los préstamos para la

adquisicion de automdvilesy en 1972 se puso en marcha el Fondo de Vivienda.
1.2.1. Trabajadoresy poblacion derechohabiente

Actuamente “el ISSSTE es un modelo de seguridad social, que otorga
oportunidades en la salud y vivienda brindando servicios de: pensiones, préstamos,
proteccion a saario, cultura, deporte y recreacion para sus derechohabientes, la

composicion de personas amparadas por € ISSSTE puede apreciarse en la siguiente

gréfica” .13
COMPOSICION DE LA POBLACION DERECHOHABIENTE
familiares de
. pensionados
trabajadores 2%
23%

familiares de
trabajadores
70%

pensionados
4%

Los trabgjadores del 1SSSTE suman cerca de 95,000 en todo €l paisy se encargan de
proteger a los cerca de ocho y medio millones de habitantes del pais, lo que significa que

uno de cada diez mexicanos es atendido por la Institucion.

e personal de salud: 62,787 trabajadores de los cuales 16,044 son médicos, 18,239
enfermeras, 4,718 paramédicos,
e personal administrativos 10,903



e empleados en servicios generales: 12,883.
El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado tiene

el reto 13. Programainstitucional 2001-2002 12 edicion. México p. 24 OS Servidores pUbl ICOS
Y FaMIL . e e e e e i et et e e e ey e e < 1ES, ViViIENdES, Créditos
y pensiones, que les permitan la tranquilidad de saber que €l nivel y la calidad de su vidano

sufrirén, araiz de algun problema social como es el caso de enfermedad o accidente.

1.2.2. Servicios, prestacionesy fondosdel I SSSTE .

El ISSSTE fue creado inicialmente para € otorgamiento de 14 prestaciones y
seguros pero en 1994 se incremento a 21 con la creacion del Sistema de Ahorro para el
Retiro y para su otorgamiento se cuenta con ocho diferentes fondos como se especifican en

las siguientes péginas.

[ FONDOS QUE INTEGRAN AL ISSSTE ]

_[FONDO DE VIVIENDA
_[SERVICIOS SOCIALESY CULTURALES
_[PRESTAMO PERSONAL
_[PENSI ONES

_[M EDICOS

_[FONDO DE AHORRO PARA EL RETIRO

— ) ) )

| FONDO DE VIVIENDA.

Integrales deretiro para jubiladosy pensionados.
Mejoriade calidad de vida del servicios publico.
Funerarios.

arrendamiento o venta de habitaciones.

o b~ w NP

prestamos hipotecarios y financieros.

14. lbidem pp.25y 26 10



I SERVICIOS SOCIALES Y CULTURALES

6. bienestar y desarrollo infantil.
7. Turisticos.

8. Programa cultural, deportivo y recreativo.

1l PRESTAMO PERSONAL

9. A corto plazo.

10. A mediano plazo.

IV PENSIONES

11. Jubilacioén.

12. Seguro retiro por edad y tiempo de servicio.

13. Seguro por cesantia en edad avanzada.
14. Seguro de invalidez.
15. Seguro por causa de muerte.

16. Indemnizacion global.

V RIESGOS DEL TRABAJO

17. Pension (incapacidad parcial o total).

VI ADMINISTRACION

VIl MEDICO

18. medicina preventiva.
19. enfermedades y maternidad.
20. rehabilitacion fisicay mental.

VIII FONDO DE AHORRO PARA EL RETIRO

21. cuentas individual.

11



1.2.3 Infraestructura delos servicios

“Finalidad basica de las prestaciones sociales que conforman el concepto de seguridad

socia integral” s pueden resumirse en |0os siguientes puntos:

Prestacionesy
Servicios

| | | |
Salud Proteccién Sociaesy Educativos Econdmicos
al salario culturales

Servicios de salud: se cuentan con 1,202 unidades médicas, para una mejor atencion

médica se organizan en tres niveles.

e Primer nivel: 1,096 unidades de medicina familiar en la Republica, con consulta
externay atencion a programas de medicina preventiva.

e Segundo nivel: 95 clinicas-hospitales, imparten medicina de especialidad en consulta
externay hospitalizacion.

e Tercer nivel: Once hospitales regionaes, proporcionan servicios médicos de alta
especializacion como el Centro Médico Naciona 20 de Noviembre.

Servicios de proteccion al salario: se otorgan a través del Sistema Integral de Tiendas y
Farmacias, se calcula que € numero de clientes atendidos es de 130 millones. Cuenta con

389 unidades comerciales distribuidas de la siguiente manera:

e tiendas.
e 125 farmacias.

e 103 moédulos de farmacia que operan en € interior de tiendas.

Servicios sociales y culturales. cuenta con 132 Estancias para Bienestar y Desarrollo
Infantil con capacidad para 24,851 nifias y nifios, esta prestacion incluye atencion a los
hijos de los trabajadores, larecreacion y la cultura (abarcan teatro, cine, club, exposiciones,
conferencias y talleres que se llevan a cabo en todo e pais) la préctica deportiva

(basguetbol, futbol, béisbol, karate, gimnasia) y los servicios funerarios. Para ello operan:

15.  http:/www.miexamen.com.mx pp. 10y 11
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e 2teatros.

e 1 hotdl.

e 1 balneario.

e 6velatorios.

e 38 agenciasturisticas.

e 73 centrossociales.

e Centros de incineracion.

e 61 hibliotecas publicas abiertas a toda la comunidad.

¢ 1 centro de convivencia para pensionados y jubilados.

e 1 pantedn paralaatencién de servicios funerarios.

e En @ caso de las guarderias fueron sustituidas por las estancias de Bienestar y
Desarrollo Infantil que proporcionan educacion integral atreinta mil nifios en las 1154

unidades de servicio distribuidas en € territorio nacional.

Servicios educativos: apoya a sus trabajadores derechohabientes a través de sus programas
de educacién abierta'y de promocion de descuentos en colegiaturas. En educacién abierta
los niveles alcanzan hasta bachillerato en coordinacion con la Secretaria de Educacion
Plblicay € Instituto Nacional de Educacion paralos Adultos. El ISSSTE también gestiona
descuentos en colegiaturas, en ocasiones hasta e 70% en todos los niveles de estudios y en

los més diversos tipos de carrera.

Servicio de prestaciones econdmicas: a través de sus 35 Delegaciones Estatales vy
Regionales, € Instituto otorga pensiones por jubilacion, edad y tiempo de servicios,
cesantia en edad avanzada, invalidez, viudez y orfandad, pensiones por riesgo de trabgjo,
indemnizaciones globales y gastos de funeral, prestamos a corto, mediano plazo y
complementarios por conducto del FOVISSSTE, Instituto que otorga financiamiento a los
trabajadores para la adquisicion, construccion, reparacion, ampliacion o mejoramiento de
su vivienda. Ademéas se da asesoramiento en los tramites relativos a Sistema de Ahorro
para € Retiro (SAR). El fondo de Operaciones y Financiamiento a la vivienda otorga

anualmente cuarenta mil créditos hipotecarios a los trabajadores.

13



1.3. CREACION DE LA COORDINACION GENERAL DE

DELEGACIONES

La Unidad Supervisora de Delegaciones cambia de nombre en 1980 a Coordinacion
de Delegaciones al incrementar su funcién y responsabilidad, razon por lacual € ISSSTE,
oficializd 35 delegaciones de las cuales 31 siguen siendo estatales y cuatro regionales;
estas Ultimas dividen a Distrito Federal en: Zona Norte, Zona Oriente, Zona Poniente y
Zona Sur. Esta nueva organizacion incremento su funcién y responsabilidad desde 1979 y
“fue hasta 1988 que se amplia € nombre a Coordinacion General de Delegaciones
Estatales, un afo después pasa a ser Subdireccion General de Delegaciones funcionando
hasta 1992 y vuelve a ser creada en marzo de 1993.

1.3.1. Funciones

Las “funciones de la Coordinacion General de Delegaciones se basa en € articulo
43 del reglamento de las Delegaciones del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de
los Trabajadores del Estado” . aprobada en 1997 y puesta en vigor a partir de enero de
1998.

Su principal funcion es promover y coordinar € Programa de Desconcentracion
administrativa asi como, ser el conducto formal de comunicacién entre las delegaciones,
los dérganos de gobierno y las unidades administrativas centrales.”» sin embargo otras
funciones no menos importantes son: ayudar a implementar politicas, estrategiasy lineas
de accion, apoya €l seguimiento que se le da al intercambio de informacion como la
comunicacion entre las Delegaciones, 6rganos de Gobierno y Unidades administrativas
centrales. Evallla y auxilia las propuestas de proyectos. Apoya las relaciones
Institucional es con las autoridades de las entidades federativas y de los municipios. Conoce
de las supervisiones y auditorias. Actualizalos instrumentos juridicos-normativos que las
rigen. Organiza y participa en las giras de trabgjo que realice la Direccion General a las
delegaciones. Coordina reuniones nacionales y regionales de Delegados e informa sobre

la situaciOn operativay la problematica que guarde la Delegacion correspondiente.

16. Ibidempp. 8,9 y 10
17. hitp:/ssj.jalisco.gob.mx pp.1, 7 y 8 14



1.3.2. Objetivo

“La Coordinacion General de Delegaciones tiene como objetivo apoyar a la

Direccion General ayudando en el cumplimiento de los planes proyectos y programas

institucionales, fortaleciendo los procesos de desconcentracién, consolidandose como un

medio de interaccion y retroalimentacion que conduzcan a una mayor vinculacion entre las

Unidades Administrativas Centrales y las Delegaciones. Todo esto encaminado a brindar

atencion eficiente y oportuna a los derechohabientes; convirtiéndose en un vehiculo de

comunicacion con las autoridades de los tres niveles de Gobierno, las Organizaciones

sindicales; de trabajadores, Pensionados y Jubilados, para facilitar e desarrollo de una

Institucion solida basada en lajusticia social”. s
1.3.3. “Delegaciones Estatalesy Regionales.” i

DELEGACIONES ESTATALES

1. Aguascalientes 12. Guerrero 22. Quintana Roo
2. BgjaCalifornia Norte 13. Hidalgo 23. San Luis Potosi
3. BgjaCalifornia Sur 14. Jalisco 24. Sinaloa
4. Campeche 14. Michoacan 25. Sonora
5. Coahuila 16. Morelos 26. Tabasco
6. Colima 17. Nayarit 27. Tamaulipas
7. Chiapas 18. Nuevo Ledn 28. Tlaxcala
8. Chihuahua 19. Oaxaca 28. Veracruz
9. Durango 20.Puebla 30. Yucatén
10. D.F. del Estado de México 21. Querétaro 31. Zacatecas
11. Guangjuato
DELEGACIONES REGIONALES

Zonasdel D. F.: 32 Sur 33. Norte 34. Oriente  35.Poniente

18 Ibidem p.7

19 http:/issste.gob.mx p. 7
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1.4 ANTECEDENTES DE LA DELEGACION ESTATAL

GUANAJUATO

La creacion del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores
regueria la existencia de Delegaciones en cada estado de la republica, para poder atender
eficazmente a los derechohabientes. En el Estado de Guangjuato se creo en la ciudad de

Celaya Guangjuato.

“ Ladelegacion inicio labores en la ciudad de Celaya el 22 de noviembre en e afio
de 1976",» en ese entonces se encontraba en un inmueble propiedad de un particular
ubicado en Insurgentes esquina Manuel Doblado s/n. Zona Centro, posteriormente se
instalo en el edificio que se encuentra en Alvaro Obregon 307 zona centro y para el 2005
todas sus oficinas cambian de direccién alo que antes era plaza magnolias frente a parque
Xochipili. El director genera del Instituto en ese momento fue el Lic. José Antonio
Gonzdlezy €l personal de la delegacion se encontraban conformado por 167 trabajadores,
de los cuaes 56 empleados eran de base, 94 de confianza, 11 de interinato y 6 de
honorarios. Para 1997 tubo 210 empleados en € érea administrativa distribuidos de a

siguiente manera: 124 de confianza, 67 de base, 13 interinatosy 6 de honorarios.
14.1. Estructura

“Cada delegacion cuenta con 5 &reas’ divididas a su vez, para cubrir todos los
servicios. Esta divisién se hace en tres subdirecciones (ver siguiente pagina). También

cuenta con otras prestaciones como las siguientes:

[ Otras prestaciones ]
4 . ™ 1
Sistemaintegral detiendasy farmacias Sistema de agencias turisticas
\ (TURISSSTE)
| |

4 ™

- Centros comerciaes -Agenciaturistica

-Tiendas
\_ -Farmacias )

20 fichas de informacion de la Delegacion Estatal Guangjuato paralagira detrabajo del Delegado Socorro Diaz
Palacio. 1997. pp. 1y 2

21.Directorio del Manual Institucional de Prestacionesy Serviciosala Derechohabiencia Apéndicel y Il, 2000. p. 16
1 de cada seccién



|

Subdirecciones }

Subdireccion general médica Subdireccion generade
prestaciones econémicas

[ socialesy culturales

Subdireccién de servicios }

~

-Hospitales regionales.
-Hospitales generales.

-Centro de cirugia ambulatoria.
-Clinica de especialidades.
-Clinicas de medicinafamiliar.
-Unidades de medicina general
(consultorios auxiliares).

-Estancia  temporal para

enfermos ddl estado.

= /

e ) ™
-Unidades de crédito

1.4.2 “Subdirecciéon General Médica” »

I

-/Centros culturales.
-Velatorios.
-Centros culturales.
-Velatorios.
-Bibliotecas.
-Talleres.

-Teatros.

desarrollo infantil.

.

-Estancias de bienestar y

\

/

Las oficinas de la subdireccion médica se encuentran dentro de la Delegacion

Estatal Guangjuato. Esta subdireccion se encarga de todo lo referente alo médico y atiende

a las ciudades de Irapuato, Ledn, Salamancay Guangjuato capital. A su vez de Irapuato

dependen 6 municipios, de Guangjuato solo 15, de Celaya 16 y de Salamanca 'y Ledn

ninguno.

Para una mejor vision, se ilustra en e siguiente cuadro la organizacion de la

subdireccién, en € se aprecian con claridad los municipios que dependen de cada ciudad.

22 Directorio del Manual Institucional de Prestacionesy Serviciosala Derechohabiencia. Apéndicel, 2000.

Secciéon 3, pp.1,2,9,33 y 39
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También se observa que en la ciudad de Ledn hay un Hospital Regional y en

Salamanca una Clinica de medicina familiar pero que de estas no dependen

municipios y eso se debe a que les fueron asignadas a Guanagjuato Celaya e Irapuato.

Subdireccion
generd
médica
| 1 1 1
Clinica Clinicade Clinica Clinica Clinica
Hospital medicina Hospital Regional Hospital
Celaya familiar Guangjuato Leodn Irapuato

~

-Santiago Maravatio
-Tarandacuao
-Tarimoro
-Villagran

-Apaseo € grande
-Comonfort
-Apaseo € alto

-Cortazar

-Jaral del Progreso
-Jerecuaro
-Juventino Rosas
-Roque

-Salvatierra

-San Miguel Allende
-Acambaro

N /

/-Dol ores Hidalgo \

-San Diego delaUnion
-San Jose Iturbide
-San Luisde laPaz
-TierraBlanca

-San Francisco del Rincon
-Dr. Mora

-Xichu

-Silao

-San Felipe
-Ocampo

-Romita
-Moroledn
-Valle de Santiago
-VillaVictoria

N /

4 )

-Abasolo
-Penjamo
-Yuriria
-Cueramaro
-Uriangato

-Ciudad  Manue
Doblado

Sus

18



1.4.3 Sistemadetiendasy farmacias

La primera tienda que inicio labores fue la del estado de Guanguato capital,
contando con 28 trabajadores abre sus puertas €l 26 de abril de 1966, en septiembre de
1973 empieza sus ventas la ciudad de Salamanca Guanagjuato, en un loca rentado a
PEMEX. Un afio después se crea un semicentro comercial en Ledn Guangjuato el cual tuvo
un gran impulso y logro al colocarse en octavo lugar en su tipo anivel Nacional. La ciudad
de Celaya cont6 con un semicento Comercial en 1982 abriendo sus puertas a publico en la
Unidad FOVISSTE”, 2 contando con 50 empleados de los cuales 29 eran de base, 14 de
confianza 'y 7 de honorarios. Para 1996 sus ventas alcanzaron los 17 millones 587 mil

pesos. En Irapuato se contd con unatienda de este tipo a partir del 2 de agosto de 1979.

Actualmente el sistema de tiendasy farmacias se independizo, de tal modo que, ya
no depende de las Delegaciones Estatales, pues se manegjan desde la ciudad de
Guadagara, sin embargo cabe mencionar las “tiendas y farmacias con las que cuenta €l
estado de Guangjuato en la actualidad ” .2

e Cdaya Farmaciatipo A 41. ( Zona Centro, ver fotografia en siguiente hoja)
e Celaya Modulo de farmacia No. 166 (Col. Fovissste.)
e Acambaro: Tiendatipo A No. 124

e Cortazar: Tiendatipo B No. 207

e Lebdn: Farmacia Hospitalariatipo A120

e Leodn: Farmaciatipo A No. 35

e Leon: Semicentro comercial No. 67

e Irapuato: Modulo de farmacia No. 166

e Irapuato: Modulo de farmacia No. 76

e Irapuato: Semicentro comercial No. 76

e Guanguato: Tiendatipo A No. 227

e Guanajuato: Tiendatipo B No. 13

e Silao: Tiendatipo B No. 268

e DoloresHidalgo: Tiendatipo A No. 135

e SanFelipe: Tiendatipo B No. 282.

e Salamanca: Tiendatipo A No. 56.

23 Opcit., pp.7,15,42y 55 19
24 Directorio del Manual I nstitucional de Prestacionesy Serviciosala Derechohabiencia.
Apéndice I, 2000 . Seccidn 5, pp. 26 ala29



Farmacia ubicada en la calle Quintana Roo, Col. Zona Centro Celaya.
En el 2005 cambia de direccion pero sigue en zona centro.

1.4.4 Subdelegacion General de Prestaciones Econdémicas Sociales y

Culturales

Las unidades que atendian esta prestacion se crearon en diferentes afios “la primera
fue en la ciudad de Dolores Hidalgo Guanagjuato en 1962, en Celayael 1° de mayo de 1986
con una capacidad para atender a 305 infantes y con 49 trabajadores para su atencion, En
1991 en Ledn con una capacidad para 222 infantes, en 1996 en Guanajuato capital y con
capacidad para 134 infantesy ese mismo afio se creala estancia de bienestar y desarrollo
infantil No. 129 en Irapuato Ledn con una capacidad para 271 infantes y con 46
trabajadores.” 2

“Actualmente se cuenta con los siguientes departamentos que corresponden a la

subdel egacién general de prestaciones econdmicas, socialesy culturales’ »

25. fichasde informacién de la Delegacion Estatal Guanajuato parala girade trabajo del Delegado

Socorro Diaz Palacio. 1997. pp. dela2ala4 ydela43ala46 20
26. Directorio del Manual Institucional de Prestacionesy Servicios ala Derechohabiencia. Apéndice

I, 2000, Seccién 4, pp. dela5alals6.



1-. Departamento de pensiones, seguridad e higiene. (unidades administrativas).

eGuangjuato

e|rapuato

el ebn

2-. Departamento de afiliacion y prestaciones economicas (area técnica, vigencia y

archivo clinico) esta area se localiza en los centros médicos del 1SSSTE.

e Celaya. (delegaciony clinica)

e Saamanca

e Guangjuato.

e Ledn

3.- Departamento de accidn social cultural y deportiva. (estancias)

e CelayaNo. 65
e DoloresHidalgo
e No.112 LeOn
4-. Taller de terapia ocupacional.
eCelaya
eSilao
5-. Accién cultural.

e BibliotecaNo. 48 Celaya.

6-. Velatorios.

e La providencia en Celaya (Coal.

Centro).
e Cervantesdel centro en Ledn.

e El Carmen en Dolores Hidalgo.

¢ No. 129 Guangjuato.

¢ No. 13 Guangjuato.

e Estanciade bienestar y desarrollo infantil.

el ebn

Centro cultural Celaya.

Funerales Apatzo en Apaseo el Grande.
Laecondmicaen Ledn.

LaMexicanaen lrapuato.
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1.5 UNIDAD DE ATENCION AL DERECHOHABIENTE Y

COMUNICACION SOCIAL.

“Desde e afio de 1991 la delegacion contaba ya con un departamento de

comunicacion social pero a través de los afios sufrié algunos cambios como la fusién de

dos departamentos: atencion al derechohabiente y comunicacion social el cual se convirtio

en lo que hoy conocemos como Unidad de Atencion al Derechohabiente y Comunicacion

Social.”

A continuacion se hace un recuento ordenado de los delegados, jefes del

departamento de comunicacion social 0 unidad de de atencion a dercechohabiente y

comunicacion social nombre que recibe actualmente.

DELEGADOS:
Lic. Garcia Segura Jests
Lic. Lomeli Alvarez Francisco
Dr. Regio Flores Oscar
Lic. Alfaro M. Manuel
Lic. Moreno Coronado José
Dr. Hurtado Ramos Ciro
Lic. Gonzdlez Macias Jorge

Lic. Mufios Mosqueda Luis Antonio

Lic. Aguirre Torres Jorge Armando

JEFES DEL DEPARTAMENTO
Lic. Silva Segura Aniseto

Lic. Hernandez Aguado Juan

Lic. Ortega Chawel Rogelio Ernesto
Lic. Silva Segura Aniseto

Lic. Flores Robles Milton Samuel

JEFES DE LA UNIDAD
Lic. LuciaL6pez Rodriguez
Lic. Sandoval Contreras Edgar (primer y
nico subjefe de comunicacion social).

Lic. Jiménez Lemus Luis Manuel

Lic. Aranda Ballesteros Angel

En la actualidad solo existe la plaza de jefe de la unidad, € de atencion a

derechohabiente es prestado de otra &reay la plaza de comunicacion esta congelado por

Hacienda desde que el Lic. Sandoval Contreras Edgar primer subjefe, presentara su

renuncia a dicho puesto.

26. entrevistacon personal de Recursos Humanosy Unidad de Atencion al Derechohabiente y Comunicacion

Socia delaDelegacion
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE
LA DELEGACION ESTATAL GUANAJUATO

“Las Delegaciones son unidades desconcentradas del Instituto, auxiliares del
Director General, cuyo objetivo es la planeacion, coordinacion, organizacion, operacion,
otorgamiento y supervision de los Seguros, Prestaciones y Servicios, asi como de los
programas a su cargo del Ingtituto, dentro de sus respectivos dmbitos territoriales de
competencia’. »» En este caso se estudia a la delegacion la cual comprende todo el
territorio del Estado de Guanajuato.

En este capitulo se analizara la organizacion su funcionamiento y los procesos de
comunicacion pero para €llo debe entenderse como organizacion “la forma en gque esta
organizado o dispuesto algo’z 0 bien “es la existencia de procedimientos formales para
movilizar y coordinar los esfuerzos de diversos subgrupos, generalmente especializados,

con miras a alcanzar objetivos comunes’ .2

Los procedimientos que realmente interesan son los que se enfocan a la
comunicacion tanto interna como externa pero para su comprension el primer paso es

conocer adetalle la estructura organizacional de dicha Institucion.

2.1 “FUNCION DE LA DELEGACION”

e Planear, programar, organizar, dirigir y administrar programas institucionales.

e Otorgar servicios.

e Administrar recursos humanos, materialesy financieros.

e Readlizar actosjuridicosy administrativos.

e Redizar actividades de difusion, orientacion y atencion a derechohabiente sobre
Seguros prestacionesy servicios.

e Participar en programas de Sistema Nacional de Salud.

e Proponer al director general acciones de modernizacion.

e Proporcionar informacién a las unidades administrativas centrales.

27. Diario Oficial. Reglamento de las Delegaciones de los Institutos de Seguridad y Servicios Sociales de
los trabajadores del Estado. Octubre 1997. p 61
28 Visual Diccionario Enciclopédico Color. Ed. Trébol 1997 p. 687 24
29. Diccionario de las Ciencias de la Educacion Ed. Santillana 1995 México p.1046.
30 Opcit. pp. 61y 62



2.1.1 Vision, Misiony Valores.

VISION

Ser el area sustantiva de gestion y evaluacién que promueva una operacion eficiente
y oportuna de los procesos administrativos delegacionales, a fin de otorgar eficiencia y
transparencia a los servicios de salud, vivienda, pensiones, préstamos, proteccion a salario,

cultura, deporte 'y recreacion.

MISION

Promover e desarrollo a través de fortalecer y consolidar la operacion
descentralizada y moderna de los servicios y las prestaciones que permitan mejorar 1os

niveles de bienestar de trabajadores y derechohabientes.

VALORES

e Integridad moral,
e ¢ trabgoy

e Optimismo

2.2 ORGANIGRAMA

“Los esquemas organizativos ubican las posiciones de mando y subordinacion, dan
un panorama del manejo de la comunicacion internay externa.” » Cada area desempefia una
funcion calve dentro de la organizacion, por ello alo largo de este capitulo se describiran
las actividades que realiza cada subdelegacién asi como |os departamentos y unidades que

la conforman.

El primer organigrama muestra el lugar donde se encuentra la Delegacion estatal
Guangjuato asi como las &reas de maxima autoridad con las cuaes debe mantener

siempre una comunicacion eficaz.

31. VAN RIEL CREES B.M. Comunicacién corporativa. Editorial Prentice Hall, Madrid 1997 p. 5
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“ORGANIGRAMA DEL ISSSTE" =

DIRECCION
GENERAL

CONTRALORIA
GENERAL

SECRETARIA DE
LA JUNTA
DIRECTIVA

SECRETARIA
DELA
COMISION DE
VIGILANCIA

) SUBDIRECCION ) ) SUBDIRECCION )
SUBDIRECCION GENERAL DE SUBDIRECCION SUBDIRECCION GENERAL SUBDIRECCION
GENERAL PRESTACIONES GENERAL GENERAL DE DE OBRASY GENERAL DE
MEDICA ECONOMICA JURIDICA ADMINISTRAC. MANTENIMIENTO FINANZAS
soC. Y
CULTURAL
]
| | | 1 | | |
SISTEMA DE ESCUELA DE FONDO DE LA DELEGACIONES CENTRO HOSPITALES SISTEMA DE
AGENCIAS DAETETICA Y VIVIENDA MEDICO REGIONALES TIENDAS Y
TURISSSTE NUTRICION FOVISSSTE NACIONAL “20 FARMACIAS

DE NOVIEMBRE”

“La responsabilidad de la comunicacién alcanza a todos los niveles de una
organizacion. No solo los méas altos niveles (direccidn, secretarias y contraloria) sino
también los mandos intermedios (subdirecciones del egaciones regionales, subordinados y

ayudantes de direccion) utilizan la comunicacion para acanzar 1os resultados deseados.” s3

C 32. http:/www.issste.gob.mx. p. 9
33.. Ibidem p. 10
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DELEGADO ESTATAL

{ SECRETARIO PARTICULAR

[ SUBDELEGADO J

ADMINISTRACION

[SUBDELEGADODE] [SUBDELEGADODE][ UNIDADES ]

ME[iICO

@Il’nica Hospital \

Celaya

¢Clinica Hospital
Irapuato

o Clinica Hospital
Guanagjuato

eHospital Regional
Ledn

eUnidades de

Q/IedicinaFamiliar/

PREST AICI ONES

/ Departamentos de: \

ePensiones
oCrédito

eSocia y Cultural
eTurissste
eVivienda

N

/ Departamentos de:\
e Obras

e Servicios Generales

e Adquisicion

e Recursos Humanos
eFinanzas

e Almacén

- /

|
KUni dad Juridica \

eUnidad de Auditoria
Interna

eUnidad de
Informética

eU. de Atencion al
Derechohabiente y
Comunicacion
Social

- /

Se puede observar que la maxima autoridad recae en e delegado sin embargo la

“comunicacion es demasiado importante para € éxito de esta organizaciéon para que sea

exclusiva de ladireccion” ss (Delegado) por €ello, é debe degar participar a todas las partes

gue forman esta organizacién. A continuacion se resume el papel que juega cada una de las

areas gque lo conforman.

2.3 “FU
ADMIN

IDADES
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Para alcanzar los objetivos de Seguridad Social cada &rea realiza actividades
especificas que son analizadas en este apartado, sirviendo como guia para €l desarrollo del
siguiente capitulo. Es indispensable conocer las funciones de las subdelegaciones y
unidades, pues nos ayudard a comprender con mayor facilidad la direccion que toma la
comunicacion interna y externa, esta Ultima es de las principaes funciones del

departamento de comunicacién social lacual se analizara en otra seccién de este trabajo.

2.3.1 Subdelegacion Médica

FUNCION: planear, organizar, supervisar y controlar e otorgamiento de los servicios

médicos a cargo de la Delegacion, en sus diferentes niveles de atencion.

ACTIVIDADES

e Apoyar a delegado en Programas del Sistema Nacional de Salud.

e Prestacion de servicios médicos. Traslado de pacientesy Otorga incapacidades.

e Comités medicos.

e Abastecimiento de medicamentos.

e Capacitaciony actualizacion del personal médico, paramédico y administrativos.

e Vigilar programas aprobados, desechos infecto- contagioso y las Clinicas del Estado
gue estan a su cargo: Clinica Hospital de: Celaya, Irapuato y Guangjuato, Clinica de
medicina familiar Salamancay Hospital Regional Leon.

Fotografias de la Subdelegacion Médica hasta el 2005, esta area se encontraba en el segundo piso de
la Delegacion con su entrada independiente.

L e gy Op. cit., pp. 63 ala 71
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FUNCION: atender todo lo relacionado a las solicitudes de pensién, indemnizacion global,
reposicion de gastos de funeral y de cualquier prestacion econdémica establecida en la Ley

gue presenten |os derechohabientes.

Oficina del subdelegado de prestaciones econdmicas, hasta el afio 2005.

ACTIVIDADES: coordina los diferentes departamentos que la conforman y vigila que cada
uno de ellos realice |as actividades que |es corresponden.

a) Departamentos de Pensiones d) Departamentos de Turissste
b) Departamentos de Crédito €) Departamentos de Vivienda
c) Departamentos de Socialesy Culturales

a) Departamento de pensiones.
e Dar atencién ajubilados y pensionados.
e Efectuar lasrevista de supervivencia.

e Otorgamientoy pago de pensiones.

b) Departamento de crédito.
e Tramitar solicitudes de créditos.
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e Descuentos para recuperar los adeudos procedentes de préstamos.

e Actividades en materia de Seguridad e Higiene en €l Trabajo en la Delegacion.

e Vigilar la Comision Consultiva Estatal de Seguridad e Higiene del Sector Publico
Federal.

e Programasde &filiacion y vigencia

e) Departamento de accion social y cultural.
e Coordina programas institucionales de servicios sociales, culturales y deportivos para

jubilados y pensionados.

e Supervisar las estancias de bienestar y desarrollo infantil, talleres y centros sociales,
deportivosy culturales asi como |os servicios sociales.

e Coordinar las agencias turisticas- TURISSSTE.

e Coordinar €l sistemaintegral de Tiendasy Farmacias del Instituto.

e Convenios con instituciones de |os sectores publico social y privado.

d) Departamento de TURISSSTE.
e Credito turistico.

e Prestaciones sociales de servicios turisticos.

e) Departamento de vivienda.
e recibir, revisar e integrar los expedientes de las solicitudes para e otorgamiento de

créditos paralavivienday calcular el monto del créditoy el plazo.

e tramitar la suscripcion de los contratos.

e Quelaentregade créditos se efectle conforme alas modalidades.

e Informar los lineamientos para la tramitacion de solicitudes.

e Emitir 6rdenes para que se apliquen descuentos en los pagos del crédito con la
finalidad de recuperar |0s préstamos.

e Verificar descuentos aplicados indebidamente.

e Promover la construccién de conjuntos habitacionales.

e Mantener lacustodia de las escrituras y testimonios notariales.
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Actualizar por |o menos cada seis meses, el inventario de los inmuebles adquiridos por
el fondo de vivienda.
Promover las facilidades administrativas, apoyos, subsidios, tramites, requisitos, y

costos para la escrituracion de las viviendas.

2.3.3 Subdelegacion de Administracion.

FUNCION: planear, organizar, coordinar, supervisar y evaluar las funciones de

administracion de los recursos humanos, materiales y técnicos asignados a las unidades

administrativas y Centros de Trabajo Delegacionales.

ACTIVIDADES:

Autorizar y procesar |os movimientos e incidentes del personal.

Emitir las nominas de pagos de sueldo.

Autorizar y contratar servicios con cargo ala partida de honorarios.

Otorgar prestaciones a los trabajadores de la del egacion.

Atender y resolver las peticiones y quejas que presente e Sindicato.

Diagnostico de las necesidades.

Coordinar actividades de capacitacion y servicios educativos paralos trabajadores.
Supervision de los servicios generales como. Limpieza, lavado de ropa hospitalaria,,
telefonia local, mensgjeria, fotocopiado, impresién de papeleria, comunicaciones,
fumigacién y control de plaga, archivo, conservacion y mantenimiento de mobiliario,
equipo administrativo, equipo de computo y planta vehicular. Asi como recoleccién y
destino final de basuray residuos peligrosos.

Actualizar €l inventario de bienes inmuebles de la Delegacion.

Servicio de seguridad y vigilancia.

Servici6 de informéticay asesoria requerida por |as unidades.
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Oficinadel subdelegado de administracion, hasta el afio 2005.

Otras actividades son: coordinar los diferentes departamentos que la conforman y

vigilar que cada uno de ellos realice las actividades que |es corresponden.

a)
b)
c)

a)

Departamentos de Obras d) Departamentos de Recursos Humanos
Departamentos de Servicios Generales  €) Departamentos de Finanzas
Departamentos de Adquisicion f) Departamento de Almacén

Departamento de Obras publicas.

Contratar empresas locales para la supervision de obras.

Controlar obras de ampliacién, remodelacion, y equipamiento del centro de trabajo.
No rebasar e monto presupuestal en el mantenimiento de lamisma.

Participar en el programaanual de operacién y mantenimiento.

Departamento de adquisicion o abastecimiento.
Controla los procesos de adquisicion, contratacion, recepcion, amacenamiento y

suministro de los bienes y servicios necesarios para la operacion de las unidades de
trabajo con cargo alas partidas presupuéstales.

Controlar acciones de importacién, recepcion, amacenaje y custodia de bienes de
consumo e inversion.

Administra operacion de ailmacenesy el control de calidad de |os bienes de consumo.

Actualizar € registro einventariosdelos bienesy amacenes.
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e) Departamento de Finanzas.
e Mangjo delapercepcion y cobranza de los ingresos del Instituto.

e Controlar el manejo de recursos financieros. Recuperar adeudosy planear el gasto.
e Elaborar el Anteproyecto de presupuesto anual y el calendario de gastos.
e Integrar la informacion sobre los seguros, prestaciones y servicios otorgados a los

derechohabientes.

2.3.4 Jefesdelas Unidades.

Son areas de apoyo y asesoria del Delegado, a cada unidad le corresponden
actividades diferentes.
a) Unidad Juridica c) Unidad de Informatica

b) Unidad de Auditoria Interna d) Unidad de Atencién al Derechohabientey
Comunicacién Social

a) Unidad Juridica.

FUNCION: Representar a Institucion para su defensa juridica, gjerciendo las acciones

legales de naturaleza civil, laboral, administrativa, fiscal y penal.

ACTIVIDADES:

contestar demandas, denunciasy recursos de orden civil.

e interponer querellas o denuncias.

e iniciar juicios 0 amparos.

e asesoriay defensajuridicade los médicos vy trabajadores de la delegacion.
e asesorar los centros de trabajo.

e elaborar los ceses.

e informes previosy justificados de |os juicios de amparo.

e Auxiliolega en el trdmite de averiguacion previa de accidentes laborales.

e Revisar los convenios que celebre la Delegacion.
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b) Unidad de Auditoria lnterna

FUNCION: e gjercicio de las atribuciones en materia de auditoria, vigilancia y
fiscalizacion con objeto de que la gestion delegaciona se lleve a cabo con transparencia,
racionalidad, economia y disciplina presupuestal y con estricto apego a la normatividad

vigente.

¢) Unidad deInformatica

FUNCION: mantenimiento del sistema computarizado y apoyo a persond de la
delegacion en materia de informatica, descargar y mandar informacion por medio del

sistemainterno delared.

d) Unidad de Atencion al Derechohabientey Comunicacion Social

Este apartado serd analizado en el capitulo 11l Descripcion de actividades en la
Unidad de Atencién a Derechohabiente y Comunicacion Social, seccién dedicada a

explicar y gjemplificar a detalle todas | as actividades y funciones que realiza esta &rea.
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADESEN LA UNIDAD
DE ATENCION AL DERECHOHABIENTE
Y COMUNICACION SOCIAL

Algunos autores dicen gque en una organizacion, todo mundo se dedica a la
comunicacion sin embargo, es indispensable la existencia de un departamento que sea
exclusivo para la comunicacion organizacional, generalmente recibe e nombre de
Relaciones Publicas en las empresas privadas. En el caso de la Delegacion se le conoce
como Atencion a Derechohabiente y Comunicacion Social, este departamento es
responsable de mantener buenas relaciones con los medios de comunicacion para asegurar
la publicacion de noticias de la Institucién asi como informar y atender a los
derechohabientes. A lo largo de este capitulo se describirdn y gjemplificarén las actividades

gue realiza este departamento paralograr |os objetivos ya mencionados.

Ladescripcion serealizard en las 3 areas. Jefatura de la Unidad, Subjefaturade

Atencién al Derechohabiente y Subjefaura de Comunicacion Social.

Oficinadel jefe delaUnidad de Atencion Oficinade la Subjefatura de
a Derechohabiente, hasta el afio 2005. Comunicacion social, hasta el afio 2005.
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3.1 ORGANIGRAMA

Antes de describir las actividades del personal que atiende esta area, se indican las
posiciones jerérquicas a través de una representacion grafica que indica como se encuentra
dividido el trabajo.

“El organigrama es la representacion grafica de la organizacion y estructuracion
interna de cualquier tipo de institucion, empresa o establecimiento” ;7 “Eslagrafica de
una organizacién, representaciones graficas de la estructura formal de una
organizacion, muestra las interrogantes funcionales, niveles jerérquicos, obligaciones,
y autoridades existentes’ .ss

ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD DE ATENCION AL DERECHOHABIENTE
Y COMUNICACION SOCIAL

JEFE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL
DERECHOHABIENTE Y COMUNICACION SOCIAL

JEFA DE AGENTESDE
INFORMACION

SUBJEFATURA DE SUBJEFATURA DE ATENCION AL )
COMUNICACION SOCIAL DERECHOHABIENTE

\_ J Y,
| I
(" SUPERVISOR ADMINISTRATIVO COORDINADORES DE MODULOS )
\§ J
| y,
(ASISTENTE ADMINISTRATIVO]
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3.2 ESPECIFICACION DE FUNCIONES DE LA UNIDAD

A) Atencion al derechohabiente

FUNCION: Conducir la comunicacion entre los derechohabientes, las unidades y centros

de trabajo delegacionales, en materia de orientacion, informacién, quejasy sugerencias.

ACTIVIDADES:

e Redizar estudios para conocer € grado de satisfaccion de los derechohabientes
respecto a seguros, prestacionesy servicios que otorga la Delegacion.

e Recibir solicitudes de reembol so por gastos médicos extra-institucional es.

e Promover mecanismos de atencién preferencial a discapacitadosy de la tercera edad en
otorgamiento de seguros, prestacionesy Servicios.

e Programar y supervisar junto con la subdelegacion de administracion e disefio,
desarrollo e implementacion de cursos a personal encargado de la atencion a

derechohabiente.

B) Comunicacion social

FUNCION: planear, programar, organizar coordinar, supervisar y ejecutar |las actividades

de informacién, difusion y relaciones publicas de la Delegacion.

FUNCIONES:

e Detectar y responder a las necesidades de informacion y difusion de las unidades
administrativas y centros de trabajo.

e Elaborar boletines de prensa.

e Disefiar programas de difusion.

e Promover entrevistas y ruedas de prensa con |os servidores publicos de la Delegacién as

e Autorizar y supervisar la distribucion de publicaciones que se genere a interior de la
Delegacion.

e Coordinar, organizar y apoyar larealizacion de conferencias, congresosy eventos.
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e Mantener vinculacion con los representantes de los medios de informacion y con €l
gobierno.

3.3ACTIVIDADESDE LA UNIDAD

Dentro de la delegacion existen manuales que especifican el programas de trabgjo
en cada nivel jerarquico, en é, se hace un diagnostico de la situacién actual en cuanto al
perfil de la persona que ocupa el puesto asi como la especificacion de funciones que debe
realizar cada &rea. En el siguiente apartado se especifican las tareas desempefiadas por su
personal, logrando con ello conocer a fondo la funcién de la Unidad de Atencion a

Derechohabiente y Comunicacion Social.

3.3.1 Jefaturadela Unidad.

El jefe de esta area es responsable de coordinar las subjefaturas de Comunicacion
Social y la de Atencién a Derechohabiente ademés de planear, programar, organizar,
dirigir y evaluar las funciones encomendadas a la Unidad, orientar a los derechohabientes.
Redlizar estudios, proponer proyectos de modernizacion y llevar a cabo los siguientes

programas institucional es.

A) Con el ISSSTE conocey participa E) Informes

B) Audiencias publicas F) Juntos comprometidos con el cambio
C) Readlizaciony coordinacion deeventos  G) Apoyoy asesoria del Delegado

D) ISSSTE-TEL

A) Con €l Issste Conocey Participa

El objetivo de este programa es fortalecer el acercamiento del derechohabiete con la

delegacion a través de la instalacion temporal de mddulos itinerarios de orientacion e

informacion en las areas laborales de los derechohabientes, su realizacion es constante y

permanente, |os temas mas tratados son |os de prestaciones por 10 que se requiere €l apoyo
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de especialistas en e tema, asi como ayuda para repartir folletos y llevar el registro de

asistencia (funcién del asistente administrativo de la unidad).

Fotografiatomada en lainauguracién del programa“Con el ISSSTE conocey participa’ en las

instalaciones del Instituto Tecnol6gico de Celaya.
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Portada del manual con €l Issste Conoce y Participa, su distribucion es gratuitay contiene
informacion basica sobre el usoy acceso alos segurosy prestaciones.

Cédula de capacitacion de Incidencias: este formato se usa para control de asistencia

B) Audiencias publicas
Con este programa, €l jefe de la Unidad coordina el acercamiento de la
derechohabiencia con autoridades del ISSSTE, procurando la asistencia del delegado
estatal, maxima autoridad en el Estado para que escuche |as posibles sugerencias, quejas

y felicitaciones de |os derechohabientes.
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Fotografia de la audiencia publica realizada en la Clinica Hospital Celaya.
C) Eventos especiales
La Unidad es responsable de coordinar los eventos de la delegacion, muchos de
ellos son realizados por areas como Sociales Culturales y Deportivos pero coordinados y
asesorados por la Unidad de Atencion a derechohabiente y comunicacion socid. La fata

de comunicacion entre ambos puede provocar inconvenientes en la organizacion.

Estas, son fotografias tomadas en eventos coordinados por ambos departamentos.

Palabras del Delegado en momentos de la inauguracién del Dia de las madres
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Trabajadoras del Issste, disfrutando de la comida ofrecida el dia de las madres junto con la
exposicion de pinturas.

Festejo del diadel nifio, la celebracion paralos hijos de |os trabajadores se realizo en las

instalaciones de la Casa del |a Cultura



El grupo de porristas preparatorianos fue uno de |os nimeros que mas gusto
en el festejo del diadel nifio

D) Issste-tel

Es un servicio de orientacion e informacién telefénica que atiende las dudas sobre
los seguros, servicios y prestaciones, es una via para expresar inconformidades,

sugerencias, reconocimientos y solicitudes de servicio como citas médicas.

Issste-tel proyecta la unificacién de imagen institucional ya que existe un manual
con las disposiciones de identidad visual de Issste-tel con 5 diferentes versiones segun su
uso, imagen, imagotipo, colores, tipografia y tamafio sin embargo no es tan necesario su
conocimiento por el persona de la unidad ya que laimprenta ISSSTE es quien se encarga
de su produccion y solo cuado hay escasez de recursos la unidad tiene la facultad para
imprimir los disefios (se tiene disguet con iméagenes) pero debe ser en tinta negra al 100%
para todos sus elementos. La Jefatura al recibirlos, Unicamente se encarga de distribuirlos
equitativamente entre |l as ciudades del estado de Guanajuato



Imagen utilizada paratodas |as versiones y 1os nimeros telef énicos pueden aparecer 0 ho segun la

version utilizada.
53 40 12 00
01 800 71 04 666

Te sana de toda duda
—())800-11)666

ISSSTE - TEL te atiende dia y noche los 365 dias del afio.

So6lo marca los teléfonos:
53401200
En el Distrito Federal y area Metropolitana
01 800 71 04 666
sin costo en todo el Pais

Imagen utilizada para internet
En € siguiente capitulo se podra apreciar € disefio de un cartel Issste-tel, recibido y
distribuido por la unidad.

E) Informes

El jefe de la unidad rinde cuentas de |o realizado no solamente al delegado estatal,
también al Instituto. En las reuniones delegacionales se exponen los informes realizados
por cada subdelegacion y unidad, y cada mes son enviados al instituto. Estos documentos
contiene informacién de las actividades realizadas durante todo el mes, sin embargo este
tema se explicaran mas ampliamente a describir |as actividades de las subjefaturas ya que

cada una de dllas realiza un informe detallado.

F) Juntos comprometidos con el cambio

Es un programa encaminado a transformar los servicios con base a los
requerimientos del usuario y la promocion de proyectos y acciones de mejora permanente

gue involucrey comprometatanto al que da el servicio como a que lo recibe.
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G) Apoyoy asesoria del Delegado

Es importante |a buena relacién entre delegado y unidad pues esta Ultima es como
su oido y voz. Se apoya en esta unidad para realizar conferencias, congresos y eventos
convirtiéndose en la via de difusion formal para comunicarse con persona Yy

derechohabiente ademas de recibir de esta, la informacion generada.

3.3.2 Subjefatura de atencién al derechohabiente

La actividad principal de la subjefatura es e reembolso, atender a los
derechohabientes y reporteros que se presenten en la oficina, canalizarlos a las éarea
correspondiente y realizar investigaciones cuando se trate de queja 0 molestias asi como

el seguimiento de las mismas'y realizar encuestas e informes.

Actividades destacadas de la Subjefatura:
A) Reembolso

B) Seguimiento de quejas

C) Mdodulos

D) Informes

E) Encuestas

A) Reembolso

L os procedimientos que realiza son |os siguientes:

e Sepresenta documentacion y serecibe solo si esta completa.

e Seentregaa derechohabiente una solicitud Unica de reembolso

e Se manda un oficio a las unidades médicas correspondientes para solicitar informacion
eintegrar el expediente medico.

e El expediente se envia al comité técnico pero los que rebasen los 250 salarios minimos
son enviados a DF. para determinar si e reembolso es procedente.

e Senctificalaresolucién a derechohabiente.
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e Silasolicitud esimprocedente puede hacer una solicitud de reconsideracion.

B) Seguimiento de quejas
Algunas quejas son recibidas por el jefe de la Unidad y este a su vez se las
comunica a la subjefatura para que redacte un oficio dirigido a érea del cual proviene

dicha queja pidiendo que se realice unainvestigacion y se de una solucion.

Pasos para dar seguimientos alas quejas:

e Recibir e informar sobre las quejas emitidas por medios nacionales como son
comunicacion socia, atencion ciudadana de la presidencia de larepublica, ISSSTETEL
buzones, audiencias publicasy maddulos.

e Dar seguimiento hasta la resolucion final de las quejas presentadas por las diferentes

vias.

C) Médulos

Los modulos permanentes de atencion al derechohabiente tiene el objetivo de
orientar e informar a los derechohabientes en materia de seguros, servicios y prestaciones
que otorga el Instituto y para elevar la calidad de atencidn, en trato y servicio la subjefatura

de Atencion al Derechohabiente debera supervisar dichos modulosy buzones.

En la supervision hay un contacto continuo entre la subjefaturay las coordinadoras
de los médulos ya que la informacion generada permite la realizacién de informes.

Actuamente se encuentran instalados modulos de forma permanente en las siguientes

clinicas:

e Hospital regional Ledn e Clinica Guanajuato

e Clinicahospital Irapuato ¢ Clinicade medicinafamiliar Salamanca
e Clinicahogspital Celaya e Delegacion estatal Guangjuato.
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Fotografiadel mdodulo delegacional antes del cambio de domicilio.

Fotografia del médulo de la Clinica Hospital Celaya

D) Informes



Entre los informes que redliza la subjefatura se encuentran los siguientes. carpeta

basica, indicadores de gestion, informe trimestral, informe mensual de desabasto de

medicamentos e informe mensual del SIAD.

La informacién que contienen estos documentos son el resultado de la coordinacion

y orientacion de la unidad en general (las dos subjefaturas, la jefatura de la unidad y los

modulos de operacion de atencion al derechohabiente en las unidades médicas y

administrativas de la delegacion.)

E) Encuestas

Son realizadas por € Instituto, lajefatura solo tiene que supervisar y participar en €l

levantamiento Nacional de encuestasy en los programas I nstitucional es.

Las siguientes preguntas son un fragmento de las encuestas de salida del 2002,

aplicadas por los modulos Issste- CIS.

iSu opinién CIS nos interesal
Ayudenos aayudarle
Estamos superando la calida del servicio atendiendo a sus demandas
Por favor reciba este formato y entréguelo al salir de laclinica.

1.- ¢Sabe usted que puede programar su citamédica por teléfono?SI_ NO__
2.- ¢Hausado €l servicio de citas medicas por teléfono? S NO_
3.- El tiempo de espera para consulta le parecio:

demasiado apropiado poco tiempo

4.- califique la atencién que se brinda en los siguientes servicios.

5= excelente, 4= bueno, 3= regular, 2= malo, 1= muy mao

4.1 ConsultaMédica 1

2
4.2 Consulta dental 1 2
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4.3 Laboratorio

4.4 Somatometria

4.5 Licencias médicas
4.6 Farmacias

e
NN NN
W www
A DDA D
gaaga

3.3.3 Subjefatura de comunicacion social

Esta subjefatura deberia realiza las actividades de relaciones publicas de la
Delegacion pero la falta de un responsable de esta &rea (plaza congelada) obliga a que las

actividades se distribuyan entre el persona de la unidad.

L as actividades més destacadas d |a unidad:
A) Informes del consgjo consultivo.

B) Comunicados de prensa.

C) Invitaciones.

D) Fotografias.

E) Directorio de medios.

F) Archivo de notas periodisticas.

G) Distribucion de material impreso.
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A) Informe del consegjo consultivo

La subjefatura debe llenar un formato mensual, en el se registran los boletines
nacionales y locaes que parecieron publicados en los medios de comunicacién
especificando: dia, asunto, &ea o funcionario involucrado, declarante y medio de
comunicacion. Este informe se envia a la Coordinacion General de Comunicacion Social
pero también es Gtil para que el jefe de la Unidad mantenga un panorama de la informacion
emitida a derechohabiente e informe oportunamente a sus superiores en las reuniones

delegacionales.

B) Comunicados de prensa

Es la funcion mas importante para la subjefatura, y es realizada por el fotégrafo
(supervisor administrativo) de la Unidad. Esta actividad se realiza todos los dias con la
finalidad de dar a conocer informacion de un evento, programa, investigacion, inversion,
adquisicion, notificacion, invitacion o informacion en general por lo que se redactan
comunicados de prensa que son enviados mas tarde a los medios de comunicacion ya sea
gue se lleve directamente a la agencia noticiosa para hacer entrega de fotografias o por via

fax cuando el envio solo requiere de informacién escrita.
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Ejemplo de un comunicado de prensay su publicacion.
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Publicacion del comunicado de prensa enviado e 18 de junio del 2002
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C) Invitaciones

Se redlizan para invitar a los medios de comunicacion, especificamente a los
reporteros de fuente a cubrir |a nota de eventos o informacién que la delegacion quiere que
se conozca. También se realizan invitaciones para invitar a funcionarios importantes a

eventos realizados por la delegacion.

formato parainvitar alos periodistas encargados de la fuente a que asistan a cubrir eventos

organizados por la delegacion.



D) Fotogr afias
El fotografo en la Unidad es indispensable ya que en muchas ocasiones los
reporteros no acuden a cubrir la nota por lo que la jefatura debera mandar a los medios de

comunicacion lainformacion junto con las fotografias del evento.

fotografias tomadas por el fotografo de la unidad. La nimero 16A fue enviada alos medios

de comunicacién para que se publicaraen la prensa.

Lafotografia que aparece en el periddico fue tomada por €l fotografo de la unidad.
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E) Directorio de los medios de comunicacion

La jefatura debe actualizar constantemente el directorio de los medios de
comunicacion (numero de teléfono, correo eectrénico, fax y nombres del personal de las
agencias noticiosas). Actuamente esta actividad es realizada por e supervisor

administrativoy en ocasiones por el asistente administrativo de la unidad.

F) Archivo de notas periodisticas del | ssste

La delegacidn cuenta con un archivo que contiene informacion publicada por los
medios de comunicacion y pueden ser consultados en la biblioteca del Issste. La
integracion de la informacion es realizada por € supervisor administrativo y Auxiliar
contable para ello deben extraer las notas que involucren a ISSSTE y que hayan sido
publicadas por los diarios nacionales o locales, posteriormente se pega en hojas
membretadas, y se llena algunos datos (nombre del periddico, fecha, Localidad, Paginay
seccion). Luego son fotocopiadas y enviadas semanalmente a  jefe de la Unidad vy al
delegado, con ello los jefes se encuentra enterado de lo publicado. Los originales se

archivan por mes para luego mandarlos a encuadernar y enviarlos ala biblioteca.

Formato de una hoja membretada para archivar las notas de prensa.
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Fotografia de la encuadernacion de las notas periodisticas.

G) Distribucién de material impreso

Asistente administrativo

La Coordinacion General de Comunicacion Social envia a la jefatura, material impreso
(periddico institucional, folletos, carteles, volantes y tripticos) que deberd distribuir
equitativamente entre: hospitales, EVBDISy SCT. de las ciudades y municipios del estado

de Guangjuato. Esta funcion es realizada por €l asistente administrativo.
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En las siguientes paginas se muestran algunos materiales impresos como: folletos,
manuales y carteles utilizados por €l Instituto y que han sido difundidos por la Delegacién
en todo el estado de Guanagjuato.

Manual creado parael programa “transformar al Issste es tarea de todos’, consta de 20 paginasy su
tamarfio es deldcm. De largo x 10.5cm. de ancho.
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Folletos utilizados en el &reade Turissste asi como en & sector médico. Parte del contenido
del folleto que se encuentra en el lado derecho de esta hoja se muestra en la siguiente

pagina.
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Lapagina anterior contiene la primera parte de lainformacion del folleto y en esta hoja seilustrala
partefinal del folleto.
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Carteles distribuidos por 1a Unidad.
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3.24 Secretariadelaunidad

La Secretaria Ejecutiva apoyar las actividades de las dos subjefaturas y lasdel jefe de

launidad ademasde realizar las funciones que se especifican a continuacion.

e Control de correspondenciay archivo de lamisma.

e Control delaR-H5. (listade asistencia del personal de la unidad)

e Suscripciones de los periodicos de lalocalidad que se reciben en la unidad.

e Control delacagachica

e Control el fondo revolvente que se entrega a la unidad.

e Redlizar la documentacion para insercion de licitaciones ante el diario oficial de la
federacion.

e Solicitud ante la coordinacion general de comunicacién social parala publicacion de las
mismas.

e Requisitar los formatos de reembolsos. (verificar que todos los datos sean llenados).
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CAPITULO N

PROCESOS DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL EN LA UNIDAD DE
ATENCION AL DERECHOHABIENTE
Y COMUNICACION SOCIAL




PROCESOS DE COMUNICACION EN LA UNIDAD
DE ATENCION AL DERECHOHABIENTE Y
COMUNICACION SOCIAL

La comunicacion es un aspecto clave dentro de cualquier organizacion, en ella todo
mundo se dedica a transmitir informacion utilizando cotidianamente variados procesos
para transmitir y recibir datos, usando canales que abarcar desde las conversaciones
telefonicas hasta los sistemas de informacion mas complicados. Esto puede dar un

panorama de lo complejo que es analizar €l proceso de la comunicacion en la organizacion.

Estratégicamente fueron desglosados y tratados en capitul os anteriores los temas de
jerarquias, departamentalizacion y descripcion de funciones dgjando como ultimo tema €l
de los procesos de comunicaciéon ya que € enfoque cambia de lo general a lo particular
centrando la investigacion Unicamente en el departamento responsable de la comunicacion
(proceso de envio y recepcion de informacion) y relaciones publicas de la delegacion, la
Unidad de Atencién a Drechohabiente y Comunicacion Social.

Antes que nada se deben tener presentes dos aspectos, A) “la comunicacion
organizacional es el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes”,
“implica mensajes, su flujo, su propodsito, su direccion y el medio empleado”. = En pocas
palabras es e hecho de enviar y recibir informacion dentro de una organizacion. B) la
Comunicacién es “el flujo de mensges’, “Intercambio de informacion de una persona a
otra’ .«

Por otra parte, € proceso de comunicacion se refiere a los mensgjes que se dan
dentro de la organizacion y que pueden ser comunicados en € interior o hacia €l exterior,
por ello se analizan temas como: redes, receptores y métodos de difusion.

39 Goldhaber M. Gerald. Comunicacién Organizacional. 12.edicion. cd. México, editorial Diana 1984. p. 23
40. Ibidem p.p. 112y 114 65



4.1 REDESDEL MENSAJE

Toda comunicacién es un proceso mediante el cual transmitimos sentimientos,
ideas, creencias o informacion en general. Para que la informacion fluya con éxito se
requiere de un canal adecuado por ello es abordado a continuacién el tema de redes.

“Las organizaciones estan formadas por series de individuos que ocupan ciertas
posiciones o presentan determinados roles. El flujo de mensgjes entre estas personas

sigue unos caminos denominados redes de comunicacion”. a

Se dice que “las redes son formales cuando los mensgjes fluyen siguiendo los
caminos oficiales por la jerarquia de la organizacién y cuando estos no fluyen

siguiendo estas lineas escalares o funcionales son llamados redesinformales’ .«

En lo que respecta a la Unidad, las redes de comunicaciéon son formales ya que €
método de difusion siempre es por escrito y respaldado con copia de dicho oficio e cua
debe sellarse de recibido para comprobar que esta fue enviado y recibido oportunamente.
Para anadlizar este proceso de comunicacion por lared formal se ha dividido en dos partes:
la interna y la externa, abarcando en cada una de €llas sus tres formas, ascendente,
descendente y horizontal y para una comprension mas clara se muestran algunos cuadros

gue ilustran como se da la comunicacion.

4.1.1 Redesformalesinternasdela Unidad

Es la comunicacion que fluye Unicamente dentro de la Unidad. La coordinacién
entre su personal aun con la delimitacion de actividades permite armoniza los esfuerzos,
eficientando las tareas, por ello es indispensable que la comunicacion fluya por las redes

ascendentes, descendentes y horizontales asi como se muestra en €l siguiente cuadro:

41. Ibidem. p.130
42. Ibidem p.p. 131 y 141 66



Redesformalesinternasdela Unidad

[ JEFE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL ]

DERECHOHABIENTE Y COMUNICACION SOCIAL
JEFA DE AGENTES DE i
INFORMACION
SUBJEFATURA DE _ (" SUBJEFATURA DE ATENCION AL
COMUNICACION SOCIAL Horizontal DERECHOHABIENTE
o

CEVER ]

q
[ SUPERVISOR ADMINISTRATIVO ] [ COORDINADORES DE MODULOS

Ascendente

[ ASISTENTE ADMINISTRATIVO J

Estared esinterna por que la comunicacion es Unicamente entre los que laboran dentro de la unidad

de atenciodn a derechohabiente y comunicacion social.

“— — € — —

A) Descendenteinterna

La comunicacién formal de tipo descendente sirve como canal para enviar: érdenes,
tareas especificas, disciplina, mensgjesy politicas. Es utilizada por €l jefe de launidad y es
dirigida a los encargados de las subjefaturas y demas personal de esta area. A su vez los
subjefes se comunican con los subordinados (jefe administrativo, asistente administrativo y

coordinadores de modul 0s) siguiendo esta misma direccion.

O JEFE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL O
% DERECHOHABIENTE Y COMUNICACION SOCIAL g ¢
= < =
% [ JEFA DE AGENTES DE %
3 INFORMACION J |
o (-}
SUBJEFATURA DE SUBJEFATURA DE ATENCION AL $
COMUNICACION SOCIAL DERECHOHABIENTE
-| v
[ SUPERVISOR ADMINISTRATIVO ] [ COORDINADORES DE MODULOS] ¢

I
[ ASISTENTE ADMINISTRATIVO J

En este cuadro se observa como fluye la comunicacion dentro de la unidad siguiendo la direccion
descendente (de arriba hacia abajo o bien, de jefe a subordinado) siguiendo las flechas ilustradas.
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B) Horizontal interna

Lared detipo horizontal “Es el intercambio lateral de mensajes entre personas que

se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de una organizacion” .4z

Teodricamente la red horizontal deberia funcionar entre subjefatura de comunicacion
social y atencion a derechohabiente, entre supervisor administrativo y asistente
administrativo, y entre coordinadores de los diferentes modulos, puesto que entre ambos
hay un mismo nivel de jerarquia. Sin embargo esta red no funciona por la falta un subjefe
de comunicacion social 1o que rompe con la transmisién lateral de informacion entre las

dos subjefaturas provocando conflictos u olvidos en la coordinacion del trabajo.

L
—> > > > > >—>—>—>—>—>—>

[ JEFE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL ]

DERECHOHABIENTE Y COMUNICACION SOCIAL
JEFA DE AGENTES DE
INFORMACION
X | |
SUBJEFATURA DE COMUNICACION SUBJEFATURA DE ATENCION AL
SOCIAL DERECHOHABIENTE

| I— 'I | 1

-
SUPERVISOR _( ASISTENTE COORDINADOR DE ) COORDINADOR DE
ADMINISTRATIVO | ADMINISTRATIVO MODULOS :> MODULOEN

\- EN HOSPITALES <:: DELEGACION
J .

4+ « <« « THORIZONTAL | ¢  « + « « <«

Observe las flechas mas gruesas, asi es como fluye la comunicacion dentro de la unidad, ya que se
tiene el mismo nivel de jerarquia. La comunicacién horizontal no funciona donde se encuentran las
flechas de color méas oscuro por lainexistencia de un jefe de comunicacion.

C) Ascendenteinterna

Esta comunicacion surge de los subordinados y se dirige hacia sus superiores para
mantenerlos informado de todo lo que acontece dentro de su area laboral de la unidad,
generalmente se usa para dar informacion de actividades y funciones desempefiadas,

sugerencias, peticiones o quejas.

43. Ibidem p. 137 68



La comunicacion fluye de la siguiente maneras del supervisor y asistente
administrativo directamente a jefe de la unidad (por lafalta del subjefe de comunicacién),
de los coordinadores de los médulos hacia €l subjefe de atencién a derechohabiente y este
asu vez haciael jefe delaunidad y por ultimo de la jefa de agentes de informacion hacia el
jefe de unidad.

f JEFE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL
DERECHOHABIENTE Y COMUNICACION SOCIAL

JEFA DE AGENTES DE
f INFORMACION

[ SUBJEFATURA DE ] SUBJEFATU RA DE ATENCION AL }

COMUNICACION SOCIAL DERECHOHABIENTE

|
[ COORDINADORES DE MODULOS ]

[ SUPERVISOR ADMINISTRATIVO

Ascendente

( ASISTENTE ADMINISTRATIVO J

[y » > s

En el organigrama las flechas muestran como fluye la comunicacion dentro de la unidad (de abajo
hacia arriba o bien, de subordinado hacia quien posea la autoridad).

Ejemplos de redes internas de tipo ascendente:

e Subjefatura de Comunicacion Social: la informacién dirigida a los medios de
comunicacion (boletines, informes o invitaciones) se envian al jefe de la unidad para
que autorice su publicacion.

e Subjefatura de Atencién al Derechohabiente: enviaal jefe delaunidad copiasdelos
expedientes en tramite de reembol so.

e Coordinadores de los modulos: envian reportes de lo generado en los buzones al

subjefe de atencion a derechohabiente.

4.1.2 Redesformalesexternasdela Unidad

Es la informacion que fluye de la unidad hacia toda la organizacion o viceversa
permitiendo brindar y recibir informacién de sus superiores, persona que labora en la
delegacion, clinicas, hospitales, derechohabientes y medios de comunicacién. Para lograr
dicho cometido la comunicacion debe fluir en toda la delegacion siguiendo laviaformal en
sus trestipos de redes: ascendentes, descendentes y horizontales asi como se muestra en €l

siguiente cuadro:
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Redes for males exter nas dela unidad

DIRECCION GENERAL

(W
% DEL ISSSTE
S SECRETARIA DE LA
% JUNTA DIRECTIVA CONTRALORIA
3 GENERAL
(-}
SECRETARIA
DE LA COMISION
DE VIGILANCIA

~\( suspireccion ) [~ ) ) SUBDIRECCION ) ]
SUBDIRECCION GENERAL DE SUBDIRECCION SUBDIRECCION GENERAL SUBDIRECCION
GENERAL PRESTACIONES GENERAL GENERAL DE DE OBRASY GENERAL DE
MEDICA ECONOMICA SOC. JURIDICA ADMINISTRAC. MANTENIMIENTO FINANZAS
Y CULTURAL
N - J J
| 1 1 | |
SISTEMA DE (" ESCUELA DE (" FONDODELA ) cEntromenico) [ SISTEMA DE
AGENCIAS DAETETICA Y VIVIENDA COORDINACIONES | |NACIONAL “20 DE| | HOSPITALES| | TIENDASY
TURISSSTE NUTRICION FOVISSSTE NOVIEMBRE" REGIONALES| | FARMACIAS
\ . J S
COORDINADOR GENERAL DE | ( COORDINACION GENERAL DE
DELEGACIONES J L ATENCION AL DERECHOHABIENTE
MEDIOS DE
COMUNICACION

{ DELEGADO ESTATAL ]

DERECHOHABIENTES

Unidad de Atenciéon
al Derechohabientey
Comunicacién Social

Subdelegado de
Administracion

Subdelegado de
Prestaciones Econdmicas

[ SECRETARIO PARTICULAR ]—

HORIZONTAL HORIZONTAL |

Estared es externa por que la comunicacion es de la unidad de atencién a derechohabiente y

Ascendente

[ Subdelegado Médico ] [

comunicacion social con todala organizacion del |ssste.

A) Ascendente externa

El jefe de la unidad mantiene informado a la maxima autoridad (Delegado Estatal,
Coordinaciones Generales y Direccion General del Issste) de las actividades realizadas,
utilizando la red formal ascendente para garantiza la recepcion oportuna de la informacion
(reportes de las actividades de la unidad, propuestas, objetivos, problemas laborales y

sugerencias).
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DIRECCION GENERAL DEL ISSSTE

1
COORDINACIONES

DERECHOHABIENTES [ DELEGADO ESTATAL ]

MEDIOS DE COMUNICACION

—> >
Ascendente

—>

[ SECRETARIO PARTICULAR |

J

—>
Ascendente
—>

—>

Prestaciones Econémicas Administracion al Derechohabientey

[ Subdelegado Médico ] [ Subdelegado de ] [ Subdelegado de ] Unidad de Atencion
Comunicacién Social

—>

El organigrama, muestra como la comunicacion originada en la Unidad asciende a niveles mas T
altos dentro del Instituto.

Ejemplos de las redes externas de la Unidad:

o Subjefatura de Comunicacion Social: La publicacion de informacion en los medios,
envio de invitaciones y realizacion de programas Institucionales son autorizados por
el Jefe de la Unidad pero cuando la informacion tiene trascendencia para la
delegacion, el jefe de la unidad debe comunicar a Delegado Estatal para que los
apruebe.

e Subjefatura de Atencion al Derechohabiente: El procedimiento para los tramites de
reembolso debe ser muy cuidadosos. Lo primero es llenar un formato Unico de
solicitud que se les proporciona a los derechohabientes en la subjefatura, después se
hace un oficio con copia para enviar a las siguientes autoridades 1.- a la clinica
donde no se le atendid oportunamente para pedir se le proporcione el expediente
clinico e informe médico, 2.- Contralor General del ISSSTE, 3.- Coordinador
Genera de Delegaciones, 4.- Coordinacion General de Atencion al Derechohabiente,
5.- Delegado Estatal, 5.- Subdelegado Médico, 7.- Jefe de la Unidad de Auditoria
Internay 8.- al Jefe de la Unidad de Atencion al Derechohabiente y Comunicacion
Social. Por su parte la encargada de esta subjefatura se queda con una copia, y degja

otrapara el archivo. Todo este proceso sigue lared formal ascendente.
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¢ Informes de la Unidad: Otra actividad que sigue la red formal ascendente es la
informacion que genera la realizacion mensua del Consgjo Consultivo, el SIAD y la

carpeta basica.

e Consejo Consultivo: Reunion mensual integrada por € Delegado, Subdelegados;
Medico de Administracion y de Prestaciones Econdmicas, Jefes de las Unidades:
Juridica, de Auditoria Internay de Atencion a Derechohabiente y Comunicacion
Social, en ella se informa (verbalmente) de las actividades realizadas en cada
departamento, pero cada &ea cuenta con formato Unico, posteriormente la

informacion es enviada alaDireccion General del |SSSTE via electrénica.

e El SIAD es el informe de la subjefatura de atencion a derechohabiente y aborda
temas de informacion de buzones, modulos, visitas a Hospitales, montos minimos,
audiencias publicas y programas como: “Juntos comprometidos con el cambio”. Esta
informacion es enviada ala Coordinacion de Atencion a Derechohabiente por correo

electrénico.

e Carpeta Basica: actividad realizada por unidad, cada mes se informa de las
actividades readlizadas y posteriormente es enviada a través de oficios al Delegado
Estatal.

B) Descendente externa

Eslainformacion que se genera en |os niveles de mando més altos y que fluye hasta
la Unidad. Esta red es una de las méas importantes ya que permite la vinculacion de la
Unidad con otras areas que tienen posicion jerarquica més alta como el caso del Delegado
Estatal, la Coordinacién General de Atencidn a Derechohabiente y Comunicacion Social y
la Direccién General. Su importancia radica en la recepcion de informacion que sirve para
conocer politicas, reglas, instrucciones, 6rdenes u informacion en general permitiendo con

ello, facilitar la planeacién, coordinacion y organizacion de lastareas arealizar.
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+ g DIRECCION GENERAL DEL ISSSTE o +
3 I & v
vie COORDINACIONES a
3 ]
a- MEDIOS DE COMUNICACION $ +
+ DELEGADO ESTATAL ]
DERECHOHABIENTES +
+ [SECRETARIO PARTICULAR]— +
Subdelegado Médico Subdelegado de Subdelegado de Unidad de Atencion +
+ Prestaciones Economicas Administracion al Derechohabientey
Comunicacion Social

El organigrama, muestra como la comunicacién originada en los niveles de mando més alto del
Instituto descienden hasta la Unidad.

e Oficio enviado a jefe de la unidad junto con un anexo de las politicas elaboradas por
la Coordinacion General de Comunicacion.

e Manual de aplicacién de la Encuesta Nacional de Transparencia de la Gestion
Plblica enviado alaunidad por parte de la Coordinacion General de Comunicacion.

e Manua de aplicaciéon del la imagen Issste-tel enviado a la unidad por parte de la
Coordinacion General de Comunicacion.

¢ Boletines que la unidad envia a los medios de comunicacion para su publicacion en
radio y prensa.

¢ Invitaciones que la unidad envia a periodistas, directores maestros de escuelas,

jubilados o familiares de estos.
C) Horizontales externas

Es la informacion que fluye de la unidad hacia otros departamentos de la
Delegacion que tienen e mismo nivel de jerarquia o viceversa. Este tipo de comunicacién
se da entre la unidad de atencion a derechohabiente y comunicacion socia con las otras
unidades y subdirecciones. Al analizar el organigrama institucional se observo que los
departamentos gque en jerarquia se encuentren por debajo de la unidad de atencién al
derechohabiente son en realidad subordinados de otras subdelegaciones por lo que
generalmente la comunicacién de dichos subordinados (departamentos) fluye primeramente

por las redes ascendentes para llegar a la subdelegacion correspondiente siendo estos los
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gue a su vez se comunican por la via horizontal con la Unidad a encontrarse a mismo

nivel jerarquico. En € siguiente organigrama puede observarse esta situacion.

[ DELEGADO ESTATAL ]

[ SECRETARIO PARTICULAR ]

|HORIZONTA> <—IORIZONTALI

( SUB- SUB- SUB- UNIDAD UNIDAD UNIDAD
DELEGADO DELEGADO DE DELEGADO JURIDICA DE DE
MEDICO PRESTACIONES DE AUDITORIA INFORMA.-
L ECONOMICAS ADMINISTRAC. TICA

f f

Departamentos subordinados de las subdelegaciones.
Se comunican con la Unidad através de las subdel egaciones (de forma horizontal)
pero antes de ello la comunicacion es ascendente hacia su superior.

UNIDAD
DE ATENC.
AL
DERECHO
HABIENTE

Lared de comunicacion horizontal sigue las flechasyaque las 7 areas
tienen mismo nivel dejerarquia.

Algunos gjemplos de las redes de comunicacion horizontal externas:

e La Subdelegacién Médica envia informacién por escrito de eventos préoximos en los
hospitales para que € departamento de comunicacion invite a los reporteros de la fuente
del ISSSTE.

e El Departamento de Pensiones a través de la Subdelegacion de Prestaciones envia un
oficio donde solicita la realizacion de avisos (carteles) para €l pase de revista de
supervivencia de pensionados y jubilados, los cuales se distribuyen en todo e estado.

e El Departamento de Sociaes, Culturales y Deportivo solicita apoyo, por medio de
escritos (tarjetas informativas e invitaciones) dirigidos a laUnidad. para que e area
de Comunicacion Social invite alos medios de comunicacion a cubrir eventos artisticos
0 deportivos que realizan durante todo €l afno.

e Reuniones como la Comision Dictaminadora Delegacional, realizada cuando las
solicitudes de reembol sos no rebasan la cantidad de 10,700.00 pesos. La unidad solicita
una reunion con esta Comision para acordar si es procedente o no. Intervienen: el jefe
de la unidad, la encargada de la subjefatura de atencion a derechohabiente (unidad) y

los médicos, quienes se encargaran de tomar un dictamen (unidad médica).
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e En e Cuerpo Delegacional los representantes de cada departamento se relinen una vez
por semana para tratar pendientes, problemas, sugerencias, peticiones o cualquier tema

gue seaimportante para la Delegacion.
42 METODOSDE DIFUSION

El proceso de comunicacién es posible gracias a dos aspectos 1.- Lared; forma en
que fluye lainformacion y 2.- e canal; vehiculo o método de difusién. Canal y métodos de

difusion son sinbnimos uno del otro segun su definicion.

El canal es el vehiculo por medio del cual se transmite, recibe o difunde el mensgje,
se clasifican en naturales y artificiales. Para otros autores los canales de comunicacion se
refieren a los sistemas materiales es decir, a los mecanismos fisicos de la comunicacién y

admiten distintos mediadores para su transmision (orales, escritosy tecnol 6gicos).

Por otra parte el método de difusion es la actividad de comunicacion empleada
durante la transmision de un mensge. La difusion del mensge puede ser hardware

(eléctrica 0 mecénica) o software (oralesy escritos).

Mo o (
Requieren de energia |ihternos: trabgjadores

mecénica o0 electronica del |ssste.

HARDWARE | Para transportar
< informacion. La unidad | Externos: Derechota-
utiliza los que 8 | pientesdel Issste.
METODQOS especifican en el cuadro \
DE , < ><Si noptico. (Tnternos: trabajadores
DIFUSION Capacidad y habilidad |gg 1ssste.

SOETWARE J para comunicarse a
tavés  de  hablar Externos: Deerechoha-

escuchar y  escribir. | pientes del Issste,
N \(Oralesy escritos).

-
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Es conveniente sefialar que algunas de las actividades de la unidad explicadas ya
con anterioridad en €l capitulo I11 (pagina 39) serén retomadas para su clasificacion en tipo
de redes internas o0 externas, sefladando en cada una de €llas las péginas con las que se
encuentran vinculadas, esto es con el objetivo de no extender y hacer repetitiva lalectura.

4.2.1 Métodosdedifusion orales y escritos (software)

La Unidad envia grandes cantidades de mensagjes a receptores internosy externos
por lo que es conveniente observar esta diferencia de métodos segin su destinatario. A
continuacién se enlistan los medios mas utilizados, especificando las personas a quien va
dirigida, su uso y funcionalidad pero no sin antes mencionar que este método sigue lared
formal utilizando la mayoria de ocasiones formatos escritos como oficios, informes, cartas,

circulares, boletines, carteles entre otros.
4211 Comunicacion interna

A) Consgjo Consultivo, € SIAD, reembolsos entre otros. (pag. 45,48
Informes
y 50).
( En € afio 2000 se publico una revista delegacional interna con
Unicamente tres ediciones. Hoy en diala unidad recibe el periodico
B ). institucional del ISSSTE con contenidos e informacion de las
Periddico < _
interno delegaciones de todos | os estados, mensuual mente |legan alrededor
de 200 gjemplares que deben ser distribuidos equitativamente.

Métodos )
de | (pég. 56).
difusion (‘No existe un cronograma que englobe las actividades de toda la
software
internos C) 2 unidad por lo que cada area registra sus propias actividades lo que

Cronograma) retrasa en ocasiones las tareas de alguna de las subjefaturas por

kdarle prioridad alaotra.

(Los directorios institucionales no se han actualizado y algunas
D) lineas telefonicas y funcionarios han cambiado. En €l caso del

Directorio directorio de los medios de comunicaciéon se actualiza

L constantemente pero no existe un formato paraello. (pag. 55)




4.2.1.2

M étodos
de
difusion
Software
Internosy
externos

Comunicacién internay externa

4

E)
Convocatoria

( Las convocatorias dirigidas a persona interno se colocan en el
periédico mural de la delegacion tratando temas de cursos de
superacion, talleres o formacion de equipos deportivos. Cuando
se dirige a los derechohabientes se publican en los medios de

las convocatorias del

comunicacion, un ejemplo son

FOVISSSTE con informacion sobre solicitudes de crédito y

F)
Manuales

G)
Concentrado
de notas
informativas

A

\

-

H)
Formatos

|

\

\ Vivienda.

[ : .
La unidad cuenta con manuales como; el organizacional

(especifican las funciones y actividades de cada uno de sus
miembros),
alusivos a ISSSTE-TEL) y e manual “con e ISSSTE conoce y
participa” (contiene informacion paralos derechohabiente).

manuales de identidad visual (imagen de carteles

_ (pdg. 40y 5).

Publicaciones periodisticas con informacion del Issste se archivan
durante un afio, mas tarde se encuadernaran y enviardn a la
biblioteca, también se hace un concentrado semanal para enviarlo
al delegado y secretario de la delegacion. Los periédicos que
A.M., Correo, El
Heraldo y en ocasiones se reciben gemplares de otras ciudades
del estado. (pag. 55).

recibe la unidad son: Hoy, El sol del bajio,

Toda informacion escrita como: reembolso, programa “Con €l
ISSSTE conoce y participa’, sobres, boletines, invitaciones etc.

Tiene un formato y membrete Institucional. (pag. 51,53y 55).
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4.2.1.3 Comunicacion externa

Comunicaciéon Social se encarga de mantener informado al publico exterior, para

ello mantienen contacto

con los medios de comunicacion (prensa, radio y television) asi

como con la Coordinacién de Comunicacion quien proporciona material visual (folletos,

carteles, manuales y tripticos). Ademés existen programas que permiten acercamientos

entre derechohabientes y

autoridades de la delegacion como en €l caso de los modulos de

informacion y las audiencias publicas

[

Comunicados
de prensa

g
La subjefatura de comunicacion envia constantemente bol etines a

los medios de comunicacion (avances cientificos, prestaciones,
invitaciones et.) para mantener informado a publico en general.

(pag. 50).

\

(Son institucionales, creados en la imprenta del Issste por la
Coordinacion de Comunicacién Social, e mismo cartel es
utilizada en todo el pais no obstante la unidad a tenido que
improvisar algunos para dan avisos importantes, pero no son muy
| Significativos por |afalta de recurso econémico. (pag. 56 y 61).

p
El cartel, folleto y periodico institucional son hecho en la
imprenta del Issste, la Unidad recibe y distribuye el material en
todo el estado. Los temas generalmente son referentes a la salud

J) Cartel
Métodos |y Eolleto
de
difusion
Software
externos
L) Buzon <

o alosservicios. (pag. 56, 58, 59y 60).
\

(La unidad se encarga de supervisar el funcionamiento de los
buzones de opiniéon instalados en las unidades médicas y
administrativas a nivel estatal. La finalidad es dar seguimiento a
la informacion proporcionada por los trabajadres. Al recibir las
quejas y sugerencias del buzon, la unidad redacta y envia un

oficio dirigido al lugar de donde proviene dicha queja para que se

\haga lainvestigacion y se de una solucion o respuesta. (pag. 46).
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M étodos
de
difusion
Software
externos

M)
Periodico
mural

N)
Mo6dulos

N)
Audiencias

K plblicas

p
Es un pizarron en e que se colocan avisos, convocatorias o

informacion en general, sin embargo no es muy llamativo, la
informacién no es oportuna ni renovada constantemente. No es
una funcion de la subjefatura de comunicacion por lo que

cualquier departamento puede hacer uso de él.

\

[Médulos fijos: permiten mantener una comunicacion abierta y
permanente entre la organizacion y los derechohabientes.
Actualmente se cuenta con modulos en la Oficina delegacional,
Clinica hospita Celaya, clinica hospital Irapuato y hospital
regional Ledn. (pég. 47).

Maodulos intinerantes “Con el ISSSTE conoce y participa’. Se

instalan temporalmente en areas labordes de los
derechohabientes. El objetivo y funcion es fortalecer el
acercamiento orientando a través de platicas informativas de
temas relacionados con: las Clinicas de medicina familiar,
medicina preventiva, avances médicos, seguridad socia paralos
trabajadores, prestaciones, retos, perspectivas y razén de ser.
Ademés se regaan manuales que proporcionan informacion

basica sobre €l uso y acceso a los seguros y prestaciones que

\otorgael Instituto. (pag. 47).

[Es  un espacio que permite e acercamiento entre la
derechohabiencia y la autoridad del ISSSTE, la finalidad es
orientar e informar en materia de sSeguros, servicios Yy
prestaciones que tienen |os trabajadores del estado. Ademas sirve
para recibir las quegas directas. Generamente las audiencias se
realizan en: oficina delegacional, oficinas de Alvaro Obregdn,
(donde se encuentra la biblioteca, TURISSSTE y juridico),
Hospital regional Ledn, Clinicas hospitales de Irapuato, Celaya. y

\Guanaj uato. (pag. 41).
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( 0) Eslatécnica que utilizan para conocer la percepcién que tienen
Encuestas ) |os derechohabientes sobre los seguros, servicio y prestaciones
gue otorga el Issste. (pag. 48).

Métodos

d'fde' ) < (El ISSSTE tiene una considerable presencia en la prensa, en
ifusion

software P) cambio en radio es limitada, ya que solo se utiliza cuando € tema

externos | Mediosde |es de gran importancia como son los sorteos de crédito del
Comunicacion ) _
FOVISSSTE. Estos métodos son manejados por €l departamento

A

\ de comunicacion social y abarca temas como: Avances médicos o
temas relacionados con €l area medica, apoyos que otorga €l
ISSSTE, prestaciones econdémicas sociales y culturales, de
\TURISSSTE y de FOVISSSTE. (pag. 50, 51, 52, 53, 54 'y 55).

4.2.2 Métodosdedifusion hardware.

La unidad utiliza métodos electronicos y mecanicos para comunicarse con otras
areas de la Delegacion, Instituto 0 medios de comunicacion. Segun su proposito puede ser:

interna o externa.

e Teléfono: transportainformacion oral.
¢ Fax: enviay recibe documentos.

e Computadoras: amacena datos (informacion escrita), archiva, imprime y

Métodos . . -
de < enviainformacion por correo el ectronico.

difusién

hardware

¢ Internet: facilitala comunicacién entre launidad y €l resto de la delegacion
o institucién. El proceso de envio y recepcion es rgpido.

¢ Fotocopiadora: reproduce informacién escrita; répido fécil y en grandes

N

cantidades.
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IMAGEN DEL ISSSTE




IMAGEN DEL ISSSTE

El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabagjadores del Estado ha
incluido en su Programa Institucional 2001-2006 “Aumentar € nivel de satisfaccion de los
derechohabientes otorgandoles servicios institucionales de mejor calidad y oportunidad”.
Para ello la Coordinacion General de Atencién a Derechohabiente plantea los
procedimientos que deberan redlizar las Delegaciones Estatales y Regionales del Instituto
en la aplicacion de encuestas de “Transparencia de la gestion publica a trabajadores
derechohabientes’.

La encuesta de transparencia en el Issste tiene definido su criterio metodol 6gico de
aplicacion para detectar el objetivo primordial; identificar las &reas de oportunidad y
detectar las éreas de corrupcién, sin embargo es un programa generalizado por lo que en
este capitulo se realiza el mismo proyecto pero siguiendo un criterio metodolégico que
difiera a primero por su particularidad. A lo largo de este capitulo se desarrolla un nuevo
proyecto cuyo principal objetivo es conocer que tanto han funcionado dichos proyectos en
la megjora o cambio de imagen que el derechohabiente tiene del Issste Celaya. Para ello se
parte de las encuestas redlizadas en € 2002 para comparar resultados de las aplicadas
durante el 2005. La informacién obtenida puede proporcionar valiosa informacion veridica
ala Unidad de Atencion al Derechohabiente y Comunicacion Social parallevar a cabo las
lineas de accion que marca el programainstitucional “Nuevalmagen” creando con ello una

nuevaimagen delegacional.

Este proyecto permite detectar causas negativas y positivas que genera determinada
imagen en €l Issste Celaya. Su aplicacién se dio en dos momentos: en € en el 2002 y 2005
permitiendo conocer |os posibles avances en los Ultimos tres afios con la aplicacion de los
Programas: “Nuevaimagen” y “Programa Institucional 2001-2006".
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5.1 PROYECTO DE INVESTIGACION

El presente planteamiento tiene como finalidad conocer la imagen que proyecta el
ISSSTE Unicamente en la ciudad de Celaya y comparar datos (afio 2002 y 2005) que
permitan analizar avances en los Ultimos tres afios, valorando asi, el funcionamiento de
programas I nstitucional es creados para mejorar laimagen institucional.

Partiendo del significado que se le daa laimagen, se tiene que ninguna empresa
incluso las del gobierno deben ignorar la imagen que se tiene de ella ya que esta afecta
inevitablemente en su éxito “Imagen es el conjunto de significados por los cuales llegamos
a conocer un objeto, y através del cual las personas |o describen recuerdan y relacionan,
también se describe como el resultado de la interaccion de creencias, ideas, sentimientos e
impresiones que sobre un objeto tiene una persona’.. A continuacion pueden apreciarse los
puntos que describen la realizacion de la presente investigacion.

5.1.1 Justificacion

Existen un sin fin de proyectos institucionales que pretenden elevar la calidad e
imagen del Issste pero los resultados de la aplicacion se desconocen hasta este momento, 10
gue se pretende en esta investigacion es conocer si realmente dichos proyectos arrojan
resultados contundentes y para ello se hace una comparacion de laimagen que se tenia del
Issste Celaya en el afio 2002 con laimagen que se tiene en la actualidad (afio 2005).

Ademas de visualizar debilidades y fortalezas del Issste Celaya.

5.1.2 Objetivos

e Conocer lalmagen actual del ISSSTE en la ciudad de Celaya.

e Conocer avances logrados del afio 2002 a 2005.

e Conocer lafuncionalidad de programas institucionales que pretender mejorar laimagen
e Detectar puntos débiles eidentificar areas fuertes o de oportunidad en € Issste Celaya.

e Crear estrategias que mejoren la calidad de serviciosy prestaciones que otorga el Issste.
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5.1.3 Hipotesis

Esfuerzosy proyectos aplicados para crear una buenaimagen del Issste en la ciudad
de Celaya han permitido una mejora en la percepcion de los servicio, sin embargo,
predomina la actitud negativa en e derechohabiente respecto a la atenciédn recibida por los

trabajadores del laclinica o delegacién, generalizando asi, laimagen a negativa.
514 Método

En este caso se conoce €l problema; la mala imagen del ISSSTE, lo que se
desconoce es por que se genera 'y por que no desaparece. Para investigar cuales son las
causas se hizo uso de un modelo estadistico que permitié conocer la opinion de la
poblacion deechohabiente de Celaya durante el 2002 y 2005.

Para determinar la muestra, se contestaron algunas preguntas para definir si el

universo esfinito o infinito.

A) ¢Quiénesvan a ser medidos?
Los derechohabientes del ISSSTE (trabgjadores, pensionados, jubilados y

familiares) que reciben los servicios en la ciudad de Celaya. (ver pagina 21)

B) ¢Cuédl es la poblacion derechohabiente en la ciudad de Celaya?

La siguiente grafica muestra la composicion de poblacion derechohabiente en
Celaya durante el afio 2002. EI nimero de afiliados no se a actualizado en los ultimos 3
anos sigue siendo la mismaen el 2005.

Pensionados y jubilados
3,134 Familiares de Trabajadores

45,871
Trabajadores
25,636
familiares de
Pensionadosy jubilados
TOTAL = 77,531 derechohabientes de la ciudad de Celaya. 2.890



5.1.5 Muestra

C) ¢Cuadl es el tamafiodelamuestraala que se aplica la encuesta?

Para sacar la muestra se utiliza la formula finita, ya que se cuentacon el

nimero de poblacion derechohabiente del ISSSTE en Celaya.

FORMULA FINITA DATOS
r=90% = 1.64
n= P(1-P) e=12% =0.12
Z =50%=.5
e+ P(1-P P=
C 2 N N = 77,531
Aplicacion de laférmulafinita:
SUSTITUCION OPERACION RESULTADO
n=_5(1-.5 n=__.5(5 n =60
0.12%+ 5(1-.5) 0012 + 5(.5)
1.64° 77,531 26896 77,531
n= 0.25
0.004143646 + 0.000003224
n= 0.25
0.00414687
Aplicacién de larectificacion:
SUSTITUCION OPERACION RESULTADO
n=_a n= _60 N =599
1+ a 1+ 60 —
n 77,531
nC= 60
1.000773883

El resultado indica que e numero de muestra de derechohabientes encuestados es
de 60. esta cantidad se aplico en e 2002 y 2005.
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5.1.6 Formato dela encuesta

Formato de la encuesta aplicadaa 60 derechohabientes en los dos periodos (2002-2005).

DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS Y PRESTACIONES QUE OTORGA EL ISSSTE
MARQUE CON UNA CRUZ (SI O NO) LOS A UTILIZADO, EN CASO DE QUE LA

RESPUESTA SEA SI, CALIFIQUE LA ATENCION DEL 5 AL 1, EN DONDE:
5. ESEXCELENTE, 4. MUY BUENO, 3. BUENO 2. REGULAR 1. MALO

1.- SERVICIOS ECONOMICOS

Fondo devivienda S NO 1 2 3 4 5
Préstamo personal SI NO 1 2 3 4 5
Fondo de ahorro paraél retiro Sl NO 1 2 3 4 5
Pagos a jubilados Sl NO 1 2 3 4 5
Pagos a pensionados SI NO 1 2 3 4 5
2.- SERVICIOS SOCIALES Y CULTURALES

Talleres SI NO 1 2 3 4 5
Cursos SI NO 1 2 3 4 5
Biblioteca SI NO 1 2 3 4 5
Turissste SI NO 1 2 3 4 5
Funerarios SI NO 1 2 3 4 5
3.- TIENDAS

Farmacias Sl NO 1 2 3 4 5
Centros comerciales SI NO 1 2 3 4 5
4.- DEPARTAMENTOS DE LA DELEGACION

Jefatura del delegado estatal S NO 1 2 3 4 5
Subdel egacion medica SI NO 1 2 3 4 5
Subdel egacion de prestaciones econdmicas SI NO 1 2 3 4 5
Subdel egacion de administracion SI NO 1 2 3 4 5
Unidad juridica Sl NO 1 2 3 4 5
Unidad de auditoria Sl NO 1 2 3 4 5
Unidad de atencién a derechohabiente

y comunicacion social SI NO 1 2 3 4 5
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5.- EN GENERAL, COMO CALIFICA LA ATENCION DEL PERSONAL QUE ATIENDE LAS
OFICINAS DE LA DELEGACION ESTATAL GUANAJUATO.

1 2 3 4 5
Que sugiere paramejorarlo

6.- COMO CALIFICA LOS SERVICIOS QUE SE DAN EN LA CLINICA HOSPITAL CELAYA
(ISSSTE)

¢Por qué le da esa cdlificacion?

Uso del carnet 1 2 3 45
Tiempodeespera 1 2 3 4 5
Urgencia 1 2 3 45
Atencion médica 1 2 3 45

Atencion del persona administrativo 1 2 3
Abastecimiento de medicamento 1 2 3
Servicio de citas médicas por teléfonol 2 3

Ll S
oo a

JTiene alguna sugerencia para mejorarl 0s?

7.- MARQUE LOS MEDIOS POR LOS CUALESUSTED SE ENTERA DE LAS
PRESTACIONES, SERVICIOS, ADELANTOS Y PROGRAMAS REALIZADOS EL ISSSTE.

Q Periédico 0 “Audiencias publicas’

o Folletos 0 Mdadulos de informacion

0 “Conel ISSSTE conocey participa’ 0 No seentera por ningin medio
a Carteles a Otro. Escribacual

8.- CREE QUE EN LA ACTUALIDAD LA ATENCION DEL ISSSTE ESTE MEJORANDO

SI NO

9.- COMO CALIFICA LA IMAGEN QUE PROYECTA EL ISSSTE

1 2 3 4 5

10.- EN GENERAL, COMO CALIFICA TODOS LOS SERVICIOSY PRESTACIONES QUE
OTORGA EL ISSSTE.

iGRACIAS
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5.1.7 Metodologia para obtener porcentajes

Porcentajes. lamuestraes de 60 y 100% es el porcentaje amangar.

60 X 100= 1.67 »l

Para obtener los resultados en porcentajes, 1.67 sera multiplicado por |os resultados

obtenidos en cada una de las preguntas del cuestionario aplicado.

Por g emplo:
Estos son resultados obtenidos de la pregunta nimero 1 referente al Servicio de
Fondo de Vivienda durante € 2002. Al hacer la operacién indicada se obtienen los

siguientes resultados en porcentajes correspondientes a 100%.

1 (malo) =6 x 167 = 10%
2 (regular) =4 x 167 = ™%
3 (bueno) = x 167 = 13%

8
4 (muy bueno) 7 x 167 = 12%
5 (excelente) 1 x 167 = 1%
S/C (no contestaron) =34 x 1.67 =57%

100% esigual alasumade los porcentges delalista

5.2 RESULTADOSE INTERPRETACIONES

Las gréficas permite visualizar con facilidad |os avances logrados en los tres Ultimos
anos asi como la comparacion e interpretacion de las condiciones en la que se encuentra

actualmente laimagen del ISSSTE en la ciudad de Celaya.

Es importante sefidlar que a lo largo de este capitulo se utilizo un solo tipo de
grafico parafacilitar lainterpretacion de datosy que la linea gris representara siempre los
resultados de los porcentajes obtenidos de las encuestas aplicadas €l afio 2002 y lalinea de

color més oscuro (negro) las del afio 2005.
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5.2.1 Servicios econdmicos

Este servicio se divide en los cinco incisos enlistados, cada uno de ellos esta

representado en una grafica individual. Las gréficas de linea gris representa |os resultados

de los porcentajes obtenidos de las encuestas aplicadas el afio 2002 y lalinea de color méas

oscuro (negro) las del afio 2005.

A) FONDO DE VIVIENDA

100%

90%

80%

70%
60%

[=)

50%

=—e==2002
—&— 2005

40%
30%

20%

T0% 795 1370 127

10% -+

N
o
)

0% 3%

0% 1B

regulars
bueno

muy bueno
excelente

no lo conoce

A) FONDO DE AHORRO PARA

EL RETIRO
100%

90%

80%

70%

60%

h%0

==t==2002

50%
40%

—&— 2005

30%

20%

10%
10% T 9 370 0,
0% M”O

excelente

no lo conoce

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

B) PRESTAMO PERSONAL

C) PAGOS A JUBILADOS

o

569
£ ||=*—2002
f2°0+2005
180/0 120 I
129 12% — 109
8 P e
@]
g £ § & ¢ 8
E ® 28 2 3§ 5§
o = B 8
= ® S
c

/]

2002
2 4—2005

/
|
[
/

/
)

22%
A
i o 1096 \ 3% 7
7% 5 0%19% 0
o
g £ 5 2
e > [
53 a 5
bl o
&

muy bueno
no lo conoce

89




D) PAGOS A PENSIONADOS
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INTERPRETACION:

Desde e 2002 hasta e 2005 se nota un desconocimiento de los servicios
econdmicos, ya que la primera posicion en porcentajes la ocupa € de (no lo conoce), sin
embargo también se observa que este haido disminuyendo en comparacién a los resultados
del 2002, a excepcion del fondo de vivienday préstamo personal que incremento el numero
de derechohabientes que desconocen estos servicios. La segunda posicion la sigue

ocupando €l servicio buenoy el regular.

Por otro lado en las graficas de los incisos A y B no se observan meoras,
Unicamente se nota un muy pequefio incremento en el servicio (regular) y una disminucién

del mal servicio en el préstamo personal. En general el servicio disminuyo.

En los ultimos tres incisos se observa como incremento la calidad del servicio asi
como e aumento casi insignificativo del mal servicio comparado con los resultados

positivos obtenidos.

Otro avance se observa a sumar €l total de los porcentges (bueno, muy bueno y
excelente), donde el fondo de ahorro para €l retiro aumento de 10% a 13%, €l pago a
jubilados de 1% a32% Yy €l pago a pensionados de 4% a 26%.
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5.2.2 Serviciossocialesy culturales

Los servicios sociales y culturales se dividen en los cinco incisos enlistados, cada

uno de ellos se representa en una graficaindividual deigual manera que las anteriores.
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E) FUNERARIOS
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INTERPRETACION:

Del 2002 a 2005 se observa que € mayor porcentge apunta hacia el
desconocimiento de los servicios sociales y culturales, ocupando ésta el primer lugar
ademés de seguir en asenso del fendbmeno de: no conocer 10s servicios, a excepcion de
Turissste que logro disminuir un 7% asi como €l de los talleres que se mantuvo en e mismo

porcentgje.

Comparando los resultados de las encuestas aplicadas en los dos afios se nota un
incremento de porcentaje en el servicio (bueno) asi como la disminucion del porcentaje

negativo del servicio (malo), lo que quiere decir que si hubo mejoras.

Los resultados de sumar el total de los servicios. bueno, muy bueno y excelente
demuestran dichos avances al incrementar de 7% a 12% en los talleres, de 6% a 8% en la
biblioteca, de 8% a 17% en Turissste y de 3% a 11% en los funerarios, disminuyendo €l

servicio Unicamente en los cursos donde la variacion fue de 15% a 14%.
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5.2.3 Tiendas

A) FARMACIAS B) CENTROS COMERCIALES
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INTERPRETACION.

Nuevamente se encuentra que €l servicio de tiendas no es muy conocido, sin
embargo hasta ahora es €l que menos porcentaje de desconoci miento tiene en comparacion
alos servicios anteriores, aun asi, la grafica muestra positivamente que a disminuido en el
2005 el numero de derechohabientes que desconocen el servicio de farmacias, a pesar de la
reubicacion de la farmacia que se encontraba en la zona centro de Celaya. Por otra parte
los centros comerciales se mantienen en la misma posicion de desconocimiento, o que

quiere decir que no existié cambio alguno en los tres ltimos afios.

El incremento que mas se aprecia en e 2005 es e del servicio (bueno) en e que
aumento en ambos incisos hasta un 28%. No obstante se observa una disminucién negativa

en los servicios (regular y muy bueno) tanto en farmacias como en centros comerciales.
La suma total de los servicios. bueno, muy bueno y excelente muestran incremento

del 2002 a 2005 en las farmacias con un porcentgje de 25% a 45% y en los centros

comercialesde 31% a 38%.
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5.2.4.- Departamentos de la delegacion

A) JEFATURA DEL DELEGADO
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E) UNIDAD JURIDICA
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) SUBDELEGACION MEDICA
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F) UNIDAD DE AUDITORIA

949

90%
80%

70%

‘@

60%
50%

==t==2002

40%

—a— 2005

30%

20%
10%

0%

_20/8
<

394

excelente
no lo conoce

94




G) UNIDAD DE ATENCION AL DERECHOHABIENTE
Y COMUNICACION SOCIAL
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NTERPRETACION

Los servicios que presta la Delegacién Estata Guanguato son los que
estadisticamente muestran el mas alto grado de desconocimiento, 10 que es aun méas
sorprendente, es que en los Ultimos tres afios se registre un aumento en estos datos que ya
de por s eran elevados en € 2002, 1o que quiere decir, es que la presencia de la delegacion

escas nulaen el derechohabiente.

Con los resultados obtenidos es casi imposible la interpretacion de datos ya que son
muy pequefias las variaciones dadas durante |os tres afios, pero aun asi puede apreciarse un
incremento positivo Unicamente en los servicios por parte de la subdelegacién de
prestaciones econdémicas y la subdelegacion de administracion, |os otros departamentos por
su parte disminuyeron en forma negativa a encontrar los servicios actuales por debajo de

los que seteniaen e 2002.

La suma total de los servicios (bueno, muy bueno y excelente) en el caso de de la
Subdelegacion de prestaciones econdmicas aumento de 7% a 23% situacion que no

sucedio6 en los demas departamentos ya que solo se muestran una marcada disminucion.

En lo que se refiere ala Unidad de Atencion al Derechohabiente y Comunicacion
Socia no se aprecia ninguna mejoria al contrario la percepcion del servicio disminuyo en

los tres Ultimos afios y Unicamente ladel mal servicio se mantuvo en la misma posicion.
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5.25. Atencién del personal de las oficinas de ladelegacion
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INTERPRETACION

La grafica muestra disminucion
notoria en el 2005. La suma total de
los servicios. bueno, muy bueno y
excelente en e 2002 eran de 35%
disminuyendo en e 2005 a 22%.
Unicamente hay dos incrementos;
uno positivo en el servicio (excelente)
gue vade 0% a 3% Yy otro negativo en
el que aumenta de 28% a 61% el

desconocimiento de este servicio

L os resultados de | as encuestas muestran que los servicios de la clinica hospital 1SSSTE

Celaya son los que mas demanda presentan, por tanto son los més conocidos.
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INTERPRETACION

Existe un incremento positivo en €
aumento del servicio (bueno) de un
23% a 48% y una disminucién del
mal servicio del 18% a 13%, ademés
en la suma total de servicios: bueno,
muy bueno y excelente también se

nota un incremento de 53% a 62%

96



100%

B) TIEMPO DE ESPERA
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INTERPRETACION

La primera posicion es
ocupada por e ma servicio en e
tiempo de espera e cual aumento
negativamente un 1%. El incremento
positivo se observa a sumar €
servicio. bueno, muy bueno vy
excelente que suman 26% en e 2005
comparado con el 16% que tenia en €l
2002, pero si comparamos € 26%
resultado de la suma anterior con €l
43% del mal servicio se aprecia la

falta de aceptacion en este servicio.

C) URGENCIAS

INTERPRETACION

La percepcion que se tenia

de un mal servicio disminuyo en €l
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28%

27%

malo

regular

bueno

excelente

no lo conoce

excelente sumando estas tres un
total de 35% en comparacion al
30% que se tenia de dicha suma en
el 2002.
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C) ATENCION MEDICA

INTERPRETACION

Las posiciones més dtas las
ocupan los servicios: regular y bueno,
la percepcion de mala imagen logro
disminuir, por otra parte e servicio
muy bueno y excelente tuvo un declive
en e 2005, sin embargo la suma total
de los servicios positivos (bueno, muy
bueno y excelente) logré mantenerse en
el 50% que teniaen el 2002.

E) ATENCION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
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INTERPRETACION

La imagen que proyecta €
personal administrativo tubo una
disminucion favorable en e
servicio negativo de 28% a 18%,
de igua forma se observa otra
disminucion pero en este caso
negativa en la suma total de los
servicios (bueno, muy bueno y
excelente) de 35% en e 2002 a
28% en el 2005.
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E) ABASTECIMIENTO DE MEDICAMENTO

INTERPRETACION
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por debajo del que posee €l servicio malo.

527 Medios por los cuales se enteran de lasprestaciones, servicios,
adelantosy programas querealiza €l Issste
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INTERPRETACION

Los medio de comunicacion mas efectivos hasta el momento son los gjenos al
Issste (sindicato SENTE), seguido de los médulos de informacion, pero €l porcentaje mas
alto es ocupado por derechohabientes que no obtienen informacién por ningun medio, sin
embargo en € 2005 se nota un incremento en e uso de: folletos, cartel, periddico y

audiencias publicas como medio de difusion externos.
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528 Megjorasen laatencion del |ssste
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5.2.9 Imagen que proyecta €l | ssste
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INTERPRETACION

En la grafica se aprecia que
durante e 2002 mas del 50% de las
derechohabiencia opinaba que la
atencion no habia mejorado, pero en
el 2005 los resultados negativos a
disminuido hasta un 33% de los que
creen que no a habido mejoras, en
consecuencia se puede observar que
el servicio del Issste ha ido en
aumento de un 33% a un 58% en la
actualidad.

INTERPRETACION

Se observa un incremento
positivo en cuanto la buena imagen que
va de 25% en el 2002 a un 37% en €
2005 y una disminucion positiva en la
percepcion de maa imagen a
descender de 32% a 18%.

La suma total de los porcentajes
positivos (bueno, muy bueno vy
excelente) marcan un aumento de 40%
a47% en los tres Ultimos tres afos.
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5.2.10 Calificacion general de serviciosy prestaciones que otorga €l |Issste.
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INTERPRETACION

Se observa una disminucion
positiva que va de 10% a 3% en la mala
calificacion dada en general a Issste, asi
como un aumento en la consideracion de
un muy buen servicio en el 2005 que va de
7% a 15%.

El aumento de calificacion es
notorio al sumar los porcentajes positivos
(bueno, muy bueno y excelente que van de
un 42% en e 2002 a un 455 en e 2005.

Al interpretar los resultados se aprecia que en los tres Ultimos afios, han existido

mejoras las cuales son muy pequefias pero han permitido contribuir en el cambio de imagen

gue se tiene del Issste. Dificilmente las mejoras llegan al 50%, y parte de la calificacion

dada estara siempre relacionada directamente con la experiencia o impresiones tenidas al

interactuar con lainstitucion.

Por ejemplo un derechohabiente que fue mal atendido en la clinica, generalizara el

mal servicio en el Issste y contrariamente a esto alguien que fue muy bien atendido en sala

de urgencias percibird en general un servicio muy bueno del |ssste.

Por dicha situacion es que los proyectos futuros que emprenda el Issste deben

comprometer atodos lo trabajadores para que “juntos logren el cambio”.
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5.3 CONCLUSION DEL PROYECTO

Las comparaciones hechas entre el afio 2002 y 2005, permiten visuaizar € lugar
gue ocupa €l Issste dentro de la sociedad Celayense. Desafortunadamente la presencia es
negativa sin embargo, son rescatables los pequefios avances gque se han tenido en estos
ultimos tres afios, |0 que quiere decir que los proyectos que se vienen realizando ha traido
resultados favorables, no obstante es importante descubrir por que dichos avance no han
tenido un acance significativo en la mejora de los servicios y prestaciones del Issste,

permitiendo cambiar laimagen proyectada.

Para lograr un cambio es importante valorar: 1o que molesta a derechohabiente, por
ello a continuacion se enlistan las causas mas comunes que originan el deterioran de la
imagen del Issste. Lo que se presenta a continuacion es resultado de las criticas y
sugerencias hechas por los derechohabientes durante las encuestas aplicadas, pero cabe
resaltar que no se generaliza en todos |los casos.

Antes de iniciar las criticas es necesario hacer una observacion, no todas son
negativas aungue Si en su mayoria pues se encontrd que hay derechohabientes que tienen
un buen concepto de los servicios del Issste. Entre las criticas positivas agunos opinaron
gue €l carnet es bueno por que sirve de identificacion y tiene el control de todas las
consultas hechas, hay médicos muy profesionales, atienden bien, existe mucha atencion
médica para los que se encuentran internados en el hospital, ha mejorado la atencion
administrativa, ahora son més amables y se pierde menos tiempo a pedir las consultas por
teléfono.

Criticashechasa laclinica:
e El carnet: El tramite para adquirirlo es muy largo, si no lo presenta no es atendido aun
con €l talon de pago, contiene muy poca informacion sobre e derechohabiente, no
registran citas solo cuando es con especialista, ya no sirve para hacer filaen las citas

meédicas y aun con este hay mala atencion.

e El tiempo de espera: hacen esperar entre 1 a 3 horas, se pierde todo el dia o tarde,

los médicos no se respetan 0 son impuntuales, atienden después de la hora
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establecida, las consultas se posponen constantemente, para tener citas con
especialistas hay gque esperar hasta meses, los derechohabientes de las comunidades
esperan mucho tiempo ya que primero hay que sacar la citay luego hay que esperar a
la consulta, Es mas el tiempo de espera que € tiempo en gque se esta en consulta, se
pierde en nimero de cita Sl no se esta presente cuando la enfermera nombra, €l
servicio de citas por teléfono tarda mucho, hacen muchas preguntas, tardan en

contestar, se pierden los registros de |as citas 0 no las registran adecuadamente.

Urgencias: el servicio es malo, mala atencién, se espera demasiado tiempo para ser
atendido, no atienden hasta que se hayan tomado los datos del derechohabiente,
agunos médicos son malos, no cuenta con el suficiente personal medico, no
conocen el significado de la palabra “urgencias’, falta de medicamento y el personal
administrativo de la ventanilla no esta capacitado para diferenciar o calificar un caso
de urgencias.

Atencidén médica: algunos doctores son impuntuales, tardan mucho en atender a los
pacientes, son déspotasy atienden de ma manera, atienden muy aprisa por lo que la
revision es muy superficial y aveces no detectan problemas a tiempo, no cuentan con
el materia suficiente, las citas con los especialistas duran mas de un mes y quieren

gue selesvisite en sus consultorios privados.

Personal administrativo: toman mucho tiempo en su hora de desayuno, son groseros
y altaneros, pierden e tiempo platicando con los compafieros de trabgjo, falta
comparierismo, no dan buena informacién por 1o que hacen dar muchas vueltas a los
derechohabientes para la realizacion de algin trémite, pierden expedientes o los

cambian.

Abastecimiento de medicamento: es insuficiente, no existe ni e cuadro basico y lo
gue hay es de mala calidad, no se sabe cuando va a ser surtido, duran hasta tres
meses sin algun medicamento, no lo dan completo, hay que conseguirlo fuera del
Issste, al pasar determinado tiempo la recetayano sirve y hay que conseguir otra con

fechareciente.
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Criticas hechas a otras ar eas:

e El personal administrativo de la delegacion no atiende adecuadamente o nunca estan
es sus oficinas, las farmacias del 1ssste no cuentan con el medicamento que se buscay
no hay informacion de su nuevo domicilio ya que se reubico, no hay difusion en
lugares estratégicos de convocatorias para cursos y taleres o promociones de
turissste.

El formato de la encuesta aplicada logro recabar informacion de gran importancia a
detectar por medio de las criticas y de la cadificacion dada, los puntos a mejorar
permitiendo con ello visualizar las posibles estrategias para mejorar €l servicio del Issste y
para facilitar aun mas este trabajo de visualizacion se enumeran a continuacion algunas

propuestas expuestas por € derechohabiente.

Sugerencias del derechohabiente:

e Més presupuesto a sector salud y que los recursos del |SSSTE se utilicen eficientemente

e Mejorar los salarios y condiciones de trabajo: aumentar aparatos médicos, medi camento

e Aumentar personal en areas donde se acumule el trabgjo.

e Actualizacion tecnol6gica que ayude a facilitar los tramites.

e Cursos de capacitacion y de relaciones humanas para el personal en general.

e Agilizar lostramites, eliminar burocraciay pérdida de tiempo.

e Elevar y optimizar la calidad en el trabgjo y en los servicio. Trabgo con
responsabilidad y eficiencia. Despedir personal ineficiente.

e Mejorar laimagen de las oficinas ya que siempre hay mucho papel eo.

e Atencién médica profunda (tiempo necesario).

e Supervisar que doctoresy personal administrativo cumplacon su horario y que este en
sus éreas de trabajo (no abandonarlo ni dejarlo solo)

La tarea de cambiar la imagen que se tiene del Issste es un proyecto que requiere de
mucha vision pero sobre todo de una estrategia que generalice todos los problemas y
propuestas registradas especificamente en la ciudad de Celaya, lamentablemente la
Delegacion Estatal Guanajuato no cuenta con autonomia propia para iniciar un proyecto de
esta magnitud.
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CONCLUSION

El Issste esta obligado a dar servicio atodos |os trabajadores del Estado presentando
ventgjas como la afiliacion de los familiares del trabajador pensionado o jubilado quienes
reciben servicios con tan solo la aportacion del trabajador, ademas de recibir otros
servicios como €l fondo de vivienda, socialesy culturales, prestamos personal es, pensiones,
incapacidades, fondo de ahorro para €l retiro y servicios médicos.

Para € otorgamiento de estos servicios existen 35 delegaciones estatales y
regionales en € pais. Una de ellas se encuentra en la Ciudad de Celayay se encarga de
atender a todos los derechohabientes del estado de Guanajuato. Esta institucion recibe €l
nombre de Delegacién Estatal Guangjuato y su estructura estd encaminada a eficientar los
procesos administrativos delegacionales y la transparencia de los servicios de salud,
vivienda, pensiones, préstamos, proteccion al salario, cultura, deporte y recreacion. Para
ello, la delegacion se divide en tres subdelegaciones y cuatro unidades dirigidos por un
delegado estatal, lamentablemente no existe persona suficiente o adecuado en la mayoria
de los departamentos, causando problemas o descuidos por la carga de trabgo
reflegandose asi en la realizacion de tareas y atencion en e servicio. Una de las areas
afectadas por dicha situacién es la Unidad de Atencion al Derechohabiente y Comunicacion
Social a no contar con el personal completo y adecuado.

Todas las éreas con las que cuenta la delegacion son importantes y cumplen con
funciones especificas que no puede ser suplidas por ningln otro departamento sin embargo,
las actividades que readliza la Unidad de Atencion a Derechohabiente y Comunicacion
Social tienen una actividad incomparable, pues es la encargada de la comunicacion en toda
su extension, se convierte en e centro de informacion, por ella transita no solo la
comunicacion interna sino que va mas haya de la organizacion, es responsable de informar
al exterior; atodos los derechohabientes no solo de la ciudad sino de todo € estado de
Guangjuato y por s fuera poco, también es un apoyo de asesoramiento para que el delegado

responder alas necesidades de la sociedad.



La unidad se divide en dos subjefaturas, ambas plazas se encuentran congeladas, el
responsable de la subjefatura de atencion a derechohabiente no es €l adecuado y solo es
prestado de otra area, mientras que en la subjefatura de comunicacion social no hay ningun
encargado lo que origina que el desempefio de tareas se vean frustradas en la organizacion
y programacion, improvisando generalmente en € Ultimo momento en la realizaciéon de

algunas actividades de comunicacion como las que se mencionan a continuacion:

e Organizacion de las campaiias institucionales.

e Promocion de lainformacion.

e Redacciony el envio de boletines y/o invitaciones de prensa.

e Difusion deinformacion interna de la dependencia.

e Coordinacién con otras areas para promover algunas actividades.

e Actualizar directorios de medios de comunicacion delaciudad y del Estado.
e Andlisis y seguimiento de las publicaciones.

e Preparacion de discursos de funcionarios.

e Creacion de mediosy canales adecuados para publicaciones internas

Con mucha frecuencia las tareas de comunicacion social son atendidas por €l
Jefe de la Unidad solo que éste, tiene actividades en todo el estado por lo que le delega
la responsabilidad a supervisor y asistente administrativo quienes a su vez, buscan la

manera de equilibrara el trabajo.

Entre las actividades que realiza la unidad existe un sin fin de proyectos
institucionales con objetivos importantes para €l Issste, desafortunadamente los
resultados pretendidos no se alcanzan por una razén muy simple, cada delegacion
atiende a una sociedad diferente con caracteristicas muy definidasy diferentes alas otras
entidades, hay diferencia en e nimero de poblacién, en €l tipo de problemas, las quejas
no son las mismas por lo tanto las debilidades y potencialidades no pueden ser
comparadas y resueltas de la misma forma 0 con un mismo proyecto. Esta situacion
elimina iniciativas de crear proyectos delegacionales, o métodos de difusion propicios
para cada estado, ciudad y municipio. Hay una limitacion no solo en la normatividad
también en e presupuesto por |o que solo queda recibir ordenes y material institucional

parasu difusion.



Tal vez esta, sea una de las razones por las cuales la relacion con los medios de
comunicacion sea minima Yy limitada sobre todo en radio y television truncando asi |la
funcion de la comunicacién externa. De igual forma la comunicacién interna también se

ve frustrada al no existir canales adecuados que hagan llegar lainformacién a personal.

En resumen, la delegacion requiere de canales mas efectivos como revistas o
periddicos institucionales, tableros para anuncios internos, espacios en laradio y television
para dar més difusion a los servicios menos utilizados como los sociales y culturales, los

econdémicosy lastiendas.

El servicio médico del Issste es uno de los principales servicios ya que es € méas
utilizado por el derechohabiente lamentablemente dicho servicio no tiene la proyeccion
debida por la imagen que se ha venido acumulando desde hace ya agunos afos. La
exigencia actual requiere de mejoras que combatan la percepcion que e derechohabiente
tiene; (los servicios son percibidos como malos, hay molestias y criticas negativas). Por
otra parte también reconocerse los aciertos (criticas positivasy mejoras aunque minimas

durante los tres ultimos afios).

Los trabgjadores del Issste deben estar concientes de la situacion si se quiere hacer
el cambio y deben buscarse estrategias y lineas de acciébn en conjunto para atacar 10s
puntos enlistados:

e Mejorar laatencion del personal administrativo

e Utilizar canales mas eficaces (modulos y sindicato) para hacer llegar informacién de los
servicios alos derechohabienes

e Incrementar la presencia en medios

e Redlizar eventos, encuentros, conferencias etc.

e Reforzar las relaciones publicas.

e Difundir temas y mensajes que reflgen la situacion, expectativas y fortalezas de la
institucion.

e Identificar los agentes que generan el efecto multiplicador de los mensgjes.

e Identificar y preparar los voceros oficiales que puedan representar a instituto con
autoridad y cordialidad.



SUGERENCIAS

Después de analizar la historia, la estructura organizacional, sus actividades y
funciones, los procesos de comunicacion y la imagen actual proyectada del Issste, solo
gueda reconocer €l esfuerzo de la unidad de atencion a derechohabiente y comunicacién
socia ya que en é, recae toda la responsabilidad de coordinar la comunicacién interna 'y
externa de la delegacion Guangjuato. Sin embargo es justo reconocer que se requiere de la
participacion de todos los trabajadores del 1ssste para cambiar €l rumbo de la imagen que

Se proyecta actualmente.

A continuacion se enlistan algunas sugerencias que pueden ser (tiles para mejorar
el trabajo dentro de la estructura organizacional de la delegacion del Issste Celaya.

e Seria conveniente la existencia de algin material que contenga la historial del Issste
y que pueda ser consultado por el personal interno y gjeno a Instituto.

e Buscar la manera de tener el personal completo en cada departamento ya que €l
reacomodo de | os trabajadores no les permite realizar sus funciones adecuadamente.

e Negociar con Hacienda para descongelar la plaza de comunicacion social ya que se
delegan continuamente | as responsabilidades a otro personal, debe tenerse un experto
en estaarea tan importante dentro de la delegacion.

e Permitir eimpulsar lainiciativadel persona yaque las politicas son muy rigidasy
raravez se realizan actividades que estan fuera de las especificadas en los manuales

de las funciones del personal.

e Delegar la responsabilidad del tablero de anuncios a la jefatura de comunicacion
social. Debe estar a dia, ser atractivo, breve y claro, algunos temas a tratar pueden
ser: Nuevos empleados, Reconocimientosy Eventos.

e Crear algun medio de informacion interna, como un periédico, folletos o revista
institucional.

e LaUnidad de atencion a derechohabiente y comunicacién socia deberia organizar
las actividades del mes en conjunto para registrarlas en un cronograma que sea
visible paratodos los que laboran en el area.



e TambiénlaUnidad deberiahacer una planeacion estratégica para calendarizar las
fechas posibles arealizar proyectos como laferiade lasalud, audiencias publicasy

con €l Issste conocey participa.

e Participar en los medios de comunicacion deradio y television. Realizar algun
proyecto y que pudiera ser transmitido en estaciones culturales como en el caso de

Radio tecnol dgico.

e Que la unidad cree un directorio de medios de comunicacion en € estado (formal) y
gue se actualice cada mes.
e Reforzar las relaciones publicas internas en la institucidon usando estrategias como

cartas personales para felicitar o reconocer el trabajo realizado.

Otras propuestas que surgieron a lo largo de la investigacion podran leerse en la
parte de los anexos sin embargo cabe mencionar que ninguna de las propuestas fue tomada

en cuenta por lafalta de presupuesto en la Delegacion.
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