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INTRODUCCIÓN 

En f\.1éxico Ja palabra ºcambiou aun sigue en boga. al grado de que se encuentra inmersa en nuestra 
vida diaria. Con10 nación. nos encontramos dentro en un contexto económico en franco proceso de 
npcrtura y desarrollo. que plantea como un in1pcrativo el que las organizaciones dispongan de 
equipo hun1ano compron1ctido y convencido de que el crecimiento en su organización será reflejo 
de cada uno de ellos. 

Por lo tanto. se considera in1portantc realizar estudios como el Clima Organizaciono.l dentro del 
campo burocrático. ya que este can1po cuenta con una estructura establecida de mucho tiempo antes 
(provocando procedimientos poco funcionales y en ocasiones obsoletos). lo cual obliga a las 
organizaciones como la Consejería Jurídica de Servicios Legales a modificar estos procedimientos 
con el fin de lograr una n1ejor calidad en el servicio que brinda y así llegar a ser competitivos frente 
a otras organizaciones gubcman1entales. 

La visión de este nuevo gobierno encabezado por el presidente Fox. ubre en.mino ni Licenciado en 
Trabajo Social ni insertarse en organizaciones gubernamentales. tales como la Consejerfa Jurídica de 
Servicios Legales y en específico la Unidad de Orientación y Apoyo a la Defensoría de Oficio .. 
co1110 un factor de can1bio ya que este cuenta con los conocimientos. capacidades y habilidades para 
intervenir en la problen1ática laboral que presentan las organizaciones. Siendo éste profesional capaz 
de fonnuhir propuestas con el fin de generar un desarrollo en el individuo el cual impactará en el 
n1ejor dcsen1pef'to de trabajo diario y contribuirá asi a dar una n1ejor calidad en el servicio que la 
dependencia presta al público usuario. 

La Consejería Jurídica de Servicios Legales es una institución gubernan1ental destinada a prestar el 
scr,·icio de asesoría y representación jurídica por n1edio de un Defensor de Oficio de fonna gratuita. 
p:.ir:.l brindar este servicio es necesario que el solicitante reúna los requisitos necesnrios para su juicio 
y haber sido entrevistado por un trabajador social con el fin de realizarle un estudio socioeconón1ico 
con el cuul es posible dictan1inar si en base al reglan1ento ley de Ja institución la persona es 
procedente o no (este procedin1icnto solo es realizndo en las tlreas de n1atcria familiar, 
arremJarnicnto inn1obiliario y civil). Por lo tanto esta investigación es realizada en la Unidad de 
Orientación y Apoyo a la Defensoria de Oficio (ubicada dentro de la Consejería Jurídica de 
Sen·icios Legales) en donde adcrnás de contar con peritos especializados en diferentes áreas. cuenta 
con 32: Tr~1bajadores Sociales los cuales realizan diversas funciones. 

Al inicio del presente trabajo se presenta una justificación en donde se plantea un panoran1a general 
del por 4ué se realizu la investigación. dando paso al capitulo l. el cual se conforma del mnrco 
teórico que da origen y soponc al presente trabajo. 

En el capitulo 11 se describe el n1arco institucional en donde se realiza un recorrido desde el punto de 
vista n1ucro de la institución (Consejcria Juridica de Servicios Legales) hasta llegar a lo micro que 
corresponde a la Unidad de Orientación y Apoyo n la Defensoría de Oficio representando este el 
centro de trubajo de los Trabajudores Sociales adscritos a dicha unidad departamental. de los cuales 
surge el Clirna Organizacional en el área de Trabajo Social de la Unidad de Orientación y Apoyo a 
la Defensoría de Oficio. 

---------------------



Con10 capitulo tres se encuentra descrito el proceso de investigación el cual se divide en tres fases. 
En la primera se realiza la revisión y acopio de material bibliográfico necesario para el presente 
trabajo. Como fase dos se describe el proceso del trabajo de campo el cual tiene tres universos 
atendidos: el primero es el público solicitante del servicio que la dependencia presta. al cual se le es 
aplicado una encuesta a un total de 60 personas. dctcm1inando esta cantidad mediante una n1uestra 
no probabilística de un total aproximado de 1200 personas atendidas aproxin1adamcnte en un mes 
por el área e.Je Defensoría de Oficio en n1atcria familiar. Las personas seleccionadas cumplen con 
tres características: haber sido cntrc\'istados por un Trabajador Social con el fin de realizarle el 
estudio socioeconón1ico. ser procedente a servicio que la dependencia presta y que sepa leer y 
escribir. 

El segundo universo investigado es el de los jefes nlediatos e inmcdüitos que tienen relación con la 
UnidOJd de Orientación y ...-'\poyo a la Defensoría de Oficio. A estos se les aplica un Test 
Autoevaluatorio el cual esta basado en la teoría de Hersey y Blanchard. '\" por últin10 se atiende a 
los Trabajadores Sociales adscritos a la Unid::id antes mencionada. Estos actualn1ente suman 32. 
pero por estar inmersas en esta área laboral las realizadoras de esta investigación (2) al momento de 
la investigación una Trabajadora Social con incapacidad laboral. solo son entrevistados 29 
Trubajadorcs Sociales. 

De los rcsultudos obtenidos del capitulo anteriom1ente descrito. surge un cuano apanado. dando 
paso al Clima Organizacional en el Área de Trabajo Social de la Unidad de Orientación y Apoyo a 
la Defensoría de Oficio (capitulo V) en donde se analizan los resultados obtenidos en base a los 
clcn1cntos seleccionados a investigar los cuales confonnaron nueve. (estructura. responsabilidad. 
idcntic.fad. n1otivación. trabajo en equipo. manejo de conflictos. comunicación. ton1a de decisiones y 
liderazgo). 

Por últin10 se encuentran las conclusiones de dicha investigación y las propuestas. las cuales son tres 
incluyendo un curso de actualización de conocimientos para los Trabajadores Sociales que 
actuahncntc laboran en la unidad dcpanamcntal. estructurando una carta descriptiva de dicha 
propuesta. 

Finaln1cntc se presentan los a.nexos. glosario de ténninos y bibtiografia. 

De todo lo anterior se desprende que el Trabajador Social es capaz de apenar aspectos relevantes en 
d án1bito laboral. en este caso en una organización gubernamental perteneciente al Gobierno del 
Distrito Fedcra1. siendo este trabajo un ejemplo de ello y por tanto una aponación de la cual se 
csper:1 sea de utilidad a estudios posteriores. con el fin de ndquirir nuevos conocimientos. 
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JUSTIFICACIÓN 

En l\.1éxico. es de suma imponancia el desempeño satisfactorio de las organizaciones 
gubcman1cntalcs. y un factor elemental es la intervención del Trabajador Social como un 
profesional con visión integral que apoye el desarrollo de dichas organizncioncs. asi con10 el 
fortalecimiento del recurso humano haciendo uso de todos sus conocimientos teóricos y prácticos 
obtenidos a lo largo de su fom1ación profcsionnl. 

Por lo tanto. el propósito del presente trabajo fue conocer mediante una intervención profesional de 
Trabajo Social. el .. CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL ÁREA DE TRABAJO SOCIAL EN LA 
UNIDAD DE ORIENTACIÓN Y APOYO A LA DEFENSORÍA DE OFICio··. en la organización 
gubcman1cntal del Distrito Federal. llamada Consejería Jurídica y Servicios Legales. 

El conocin1icnto de éste Clima Organizacional hn permitido: 

•:• Dctcnninólr ólltcmativóls de solución a problemas detectados en la Organización. 
cspecificnmcntc en el área de Trabajo Social. 

Pero .sobre todo. es el primer paso pnra conocer el Clima Organizacionnl. dentro de un área con 
personal de perfil social profesionóll .. situada en una organización. en la cual no se había realizado un 
estudio con tales euractcristicas con10 el que se presenta. 

•:• Finaln1ente .. permite rctroalimcntar a la organización .. donde se llevó a cabo el estudio 
que n1ucstra este trabajo. 
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MARCO TEÓRICO 

CAPITULO 1 

Corno ya se n1cncionó antcrionncnte. el propósito de este trabajo es conocer el Clima 
Organizacional de un área de profcsionistas de Trabajo Social. dentro de una organización 
gubcm:1111cntal del Distrito Federal. siendo éstn In Consejería Jurídica v Servicios Legales. pero para 
Íograr entender el por qué es una organización y a que se debe su cxi~tcncia. se considera necesario 
c:.xplicar que es una organización. cuales son su propósitos. que clcn1cntos la confonnan. como se 
puede conocer una organización. sobre todo del sector público. para ello se rcton1a la Teoría de 
Sistcn1as. siendo una y la mó.s adccuadu a la investigación para ubicar la organización dentro de la 
sociedad en la que se encuentra. 

1.- ORGA;o.;IZACIÓN 

! . ! .CONCEPTO DE ORGANIZACIÓN 

Existen varios conceptos de organización. aquí se presentan tres: 

Shcin ( 1980) propone la siguiente definición de organización: 

··una organización es un conjunto de personas que realizan actividades planificadas y coordinadas 
par::i alcnnzar unn meta comün. Para ello se procede a una división del trabajo y al establecimiento 
de una estructura basada en un41 jerarquía de autoridad y responsabilidad .. 1 

Pura su con1prcsión se analizan los clcn1cntos fundamentales del concepto: 

Existencia de una nieta común 
Aunque a cada uno de los individuos que integra una organización tiene objetivos específicos 
que curnplir. el fin últin10 es común a todos ellos. ya que la organización. como entidad 
global. debe conseguir determinados resultados. 

Di\'isión del trabajo 
Las organizaciones surgen en el momento en que detcnninadas actividades no se pueden 
llc\'ar a cabo de forn1a individual. Por este motivo las personas comienzan a agruparse 
repartiéndose el trabajo dando lugar a una organización. Esta organización se puede rcalizur 
en función a \'arios criterios: por objetivos específicos. por productos. por distribución 
territorial. etc. 

Coordinación de uctividades 
La división del tn1bajo in1plica que pura lograr la meta con1ún. sen necesario una buena 
coordinación entre los individuos. solo usi se realizara el trabajo de forn1a coordinada. sin 
repeticiones. ni omisiones. logrando el ajuste de tiempo y espucio de actividades. 

1 Al1er. J1m..:nc.l Elena~ otro!<o "'Relac1lll1CS en el Entorno de Trabajo"". Editorial Paraninfo. E!<opar"\a 199. pflg. 16. 
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Stcphen P. Robbins define a la organizac1on como: ºOrganización es una unidad social 
rigurosamente coordinada. compuesta de dos o más personas. que funcionan en fonna relativamente 
constante para alcanzar una meta o conjunto de n1ctas comunes .. :! 

Se puede notar que coincide con la anterior definición. en coordinación de activida~es. meta Común 
de las personas que confomu1n una organización. 

Otra definición es la que plantean Audirac Camarcna. León Estarillo y otros. sef\alando que: 

huna organización es un proceso estructurado en el cual interactúan las personas para alcanzar sus 
objetivos. 

Esta definición se basa en cinco hechos comunes a todas las organizaciones: 

1.- Una organización sien1pre incluye personas. 
2.- Estas personas se encuentran involucradas unas con otras. 
3.- Estas interacciones pueden ser ordenadas o descritas por medio de cierta clnsc de 

estructura. 
4.- Toda persona en la organización tiene objetivos personales. algunos de los cuales son 

las razones de sus acciones y espera que su participación en la org¡:mización le ayude 
a alcanzar sus objetivos. 

5.- Estas interacciones también pueden ayudar a alcanzar objetivos mancon1unados 
con1patiblcs quizá distintos. pero relacionados con sus objetivos pcrsonalcs:·3 

Por Jo t::1nto. rcton1ando las anteriores definiciones. se considera a la Consejería Jurídica y Servicios 
Legales. una organización. ya que cuenta con la siguiente característicn: 

Incluye a varios individuos. que se involucran entre si. para dar cun1plimicnto a los 
propósitos por los cuales fue creada la organización. (Ver capitulo f\.1arco Institucional) 

Scli~1l~1 que es una organización que pertenece al Sector Püblico. esto cs. que como tal depende de un 
presupuesto y una nonnatividad del Gobierno. en éste caso. el Gobierno del Distrito Federal. 
.·'\dermis debe tenerse en cuenta que los fines de una organización gubernamental es producir bienes 
y ser\'icios para satisfacer las neccsidndes sociales de las personas de un pueblo o una nación. 

·P. Ruhhm ... Stcphcn "Comportamiento Organizacional"*. J•. Edición. Editorial Prctkc·hall 
1 l li!<>panuamcncana. S.A., !\!C,.,ico l91'i7, Pag. 5 

Aud1rn..:. CamancrJ y otros "'ABC Jcl Desarrollo Organiza1.·ional", 
t• Ediic1ún. Ed11unal Trillas. !\1Cx1co 1994, Pag. 31. 
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1.2 ELEMENTOS BÁSICOS DE UNA ORGANIZACIÓN 

A Ja organización se Je puede ver desde el punto de vista de la Teoría de Sistemas como un sistema 
de entrada. cliente y productor. con los siguientes elementos como componentes básicos del misn10: 

1.- Sistcnu1 cliente: Sistema receptor de bienes. con ncccsid4ldcs básicas y deseos. el cual 
puede generar retroalimentación al sistema de entrada. 

2.- Sistema productor: Sistcn1a que surge por un sistema cliente que lo necesita. Puede 
ser productor de bienes de servicios o bienes de consumo. 

3.- l\1isión: Son declaraciones de las metas generales. objetivos. filosofia y valores de la 
organización. definidos en tém1inos de las necesidades y deseos del sistema cliente. 

4.- f\.1ctas de ejecución: Son las metas en las que se concreta la misión. Indican cómo 
ejecutar la misión. Son parán1etros con1probublcs. verificubles y cuantificables. 

5.- Progran1as: Para llegar a las metas de ejecución se necesitan programas: (Sistemu de 
entrada) 

a) Entrada de conocimientos (Por qué y como hacerlo) 
b) Habilidad (Como hacer) 
e) Recursos (Financieros. Humanos y Materiales) .. "* 

Es asi que considerando estos clen1entos se puede conocer a profundido.d cualquier institución. 

Existen otros autores que proponen n1odelos esquemáticos. para conocer los elen1entos de una 
organización. por ejemplo el siguiente modelo esqucn1ático: 

La Pirárnidc Estratégica. es una propuesta del Ing. Raül Macias Garciu. el cual refiere que mediante 
este rnodelo se pude conocer a profundidad una organización. ya que considera que los elementos 
que integran a una organización son: 'Visión. t\.'tisión. Valores Objetivos. Estrategias. I\.1ctas y 
Prograrnas. 

Es imponante conocer a que se refiere cada elcn1cnto por esto se cita el siguiente cuadro. que 
explica de n1ancra concreta cada clen1cnto. 

7 



ESQUEMA ORGANIZACIONAL: Modelo que permite conocer los elementos de una organización. Propuesta por el lng. Raúl 
Macias García Ex-Director del Premio Nacional de Calidad (México). 

PIRÁMIDE 

Qué queremos ser 

Qué somos y qué hacemos 

Por lo que trabajamos 

La base de la competencia 
(Qué logros vamos a tener) 

Cómo vamos a alcanzar los objetivos 

Medición de los avances 

Acciones para alcanzar los objetivos 

ESTRATÉGICA 

8 
Misión 

Valores 

Objetivos 

Estratégias 

Metas 

Programas 

) 'Uoyd L. 'El proceso de la adminislración eslralégica. Un modelo y terminología• en Managerial Planning 32, No. B (1984), pág. 38 (Traducción Marco Anlonio Castro 
Ramos · 
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Basándose en lo anterior. mediante el siguiente esquema se muestran los elementos que conforman a 
la organización mencionada en este estudio: 

CONSEJERÍA .JURIDICA V SERVIOS LEGALES 
(ELEMENTOS) 

Sistema Entrada 

a) Demandas 
b) Recursos y 
e) Apoyo u opción de 

los ciudadanos y 
funcionarios de otras 
ramas del gohicmu 

Sistema Productor 

a) Estructuras 
b) Procedimientos y 
e) Predisposiciones y 

experiencias 
personales de los 
administradores 

Retroalin1entación 

Representa la influencia que los productos tienen 
sobre el n1cdio ambiente de modo que dan forma a 

los insumos subsiguientes 

Sistema Cliente 

Bienes y servicios 
para el público y 
funcionarios de otras 
dependencias del 
gobierno 

Reton1ando lo anterior. de acuerdo con la Teoría de Sisten1as. los componentes del Sistema de 
Entrada en la organización Consejería Jurídica y Servicios Legales son todos aquellos recursos 
(hun1anos. financieros y materiales) que pcm1itcn ejecutar las metas y objetivos declarados por la 
organización~ conocimientos y habilidades para el desempeño de las acciones. así con10 también las 
dcn1andas y apoyo de los ciudadanos receptores de los bienes y servicios que produce dicha 
organización. 

En cuanto al Sistcn1a Productor. se integra por el planteamiento en prin1er lugar de 111isioncs y metas 
a ejecutar. el sistema productor contiene cstn1cturas. proccdin1icntos y el personal de la organización 
en operación. 

E'qucma ,.\J;.1pta~1un Propia. Fucn1e de E~qur..·ma: Carrik1 C J!o.lro •·La Refonna administrath·a en ?\11hico·· 
4'" Ed1cmn. Porrúa. !\k,ii;-u. l4l'\0. pilg. 41 
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El Sisten1a Cliente. se con1pone por los solicitantes. que son las personas que den1andan los 
servicios de la Consejería Jurídica y Servicios Legales. y los usuarios. que son las personas a las 
cuales la organización ya atiende a sus den1andas. es decir que reciben un servicio para satisfacer sus 
necesidades. 

Finaln1cntc entre estos sistenrn.s existe una retroalimentación. es decir. que los bienes y servicios 
para el público influyen en la n1isma organización. ya sea con10 nuevas den1andas de servicios o 
apoyo en cualquier aspecto. (económico. político. social. cte.) que contribuyen a la elin1inación. 
sustitución o supervivencia de la organiz:ición. 

:"'lHa: Para u~1car lo .. prt•pl.hlto!>. llpu Je sc.:-rviciu .... e ... truclur.t!'> procedimiento.., de la Com.cJcria Juridica y Servicios Lcgalc.., ~cr 
¡;apitulu :\t.ir1.::u Jn ... 11tui:1un.1l. 
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TEORÍA DE SISTEMAS APLICADA A LA ORGANIZACIÓN 

Para conceptuar a la organización, existen varias tcori.as. y varios enfoques que toman· una serie de 
supuestos los cuales establecen como verdaderos. 

Los enfoques que conccptualizan a la organización son los siguicntcs:·.s 

Enfoc1uc Administrativo 

Este enfoque se basa en la existencia de preceptos fundamentales dentro de la ciencia de la 
Administración. sus mayores expositores son Taylor. Fayol y Gilbcrth, entre otros. sosteniendo que 
una organización debe conducirse sistematizando los elementos siguientes de la Administración: 
Plancación. Organización. Dirección. Ejecución y Control. 

Enfoque Científico 

Este enfoque nace desde el n1is1no interés por investigar científicamente los problemas que 
.se presentaban en la industria. Dentro de este enfoque se manejan conceptos tales como: 
división del trabajo. especialización. n1étodos de trabajo. rendimiento. cte. 

Enfoque Hun1ano Rclacionista 

Se rcficrr.! a las relaciones humanas. al trabajo como la actividad más importante del hombre. 
Las ciencias que intervienen con gran in1portancia son la Psicología y la Fisiología del 
trabajo. con10 factores esenciales para mejorar las condiciones de los trabajadores. 
Cabe sei\alar que se estudia la actividad hun1ana dentro de la organización como una 
actividad grupal y no individual. 

Enfoque Ncohumano- H.clacionista 

Este enfoque es una actualización del enfoque Humano Relacionista. Torna algunos 
elen1entos del enfoque estructuralista. corno la relación entre la organización productiva y el 
111cdio social. Se considera que el hon1brc dentro de las organizaciones hace su vida en 
grupos. 111ovin1icntos y asociaciones de todo género. pero dentro de ello se an1olda a reglas. 
nonnas y estatutos para una n1ayor eficacia de la actuación colectiva. puesto que se 
desarrollan técnicas y procedin1icntos n1ás sofisticados pólra el control de las relaciones 
hun1anas. con el objetivo de aun1entar eficiencia mediante una n1ayor productividad del 
pcrsonak afim1ación en la cual coincide Isaac Guzn1án Valdivia en su tenia '""El hombre y la 
organizaciónº .., 

• AnJ1rac. Camarcna y otto!>, Op. Cit .• p. 3,: 
"Ciu.t.mán. \.".1IJ1v1o.1 baac. ""La C11:m:1a Je la AJmin1stro.1c1ún00 1" EJ1ciún. 7" Rc1mptcl<-1ón. 

l.J11unal L1mu .. a. :'<.fc"Cll l4S5. pag.. 63 
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Enfoque Burocrático o Estructuralisla 

Este enfoque es una síntesis del enfoque administrativo y del enfoque de relaciones humanas. 
ya que analiza los grupos formales e infomrn.les de la organización. las con1pensaciones 
sociales y n1ateriales y Jos efectos de unas sobre otras. Este enfoque da lugar al estudio de las 
organizaciones desde el punto de vista sociológico. Por ejemplo. considera que los seres 
hun1anos tienden a asociarse para la concesión de los objetivos que superan la capacidad y 
los n1edios de que pueden disponer los individuos aisladamente. 

Enfoque de Sistcn1as 

Este enfoque no pretende buscar soluciones a problen1as o intentar soluciones prácticas. sino 
producir tcorias y forn1ulacioncs conceptuales que puedan crear condiciones de aplicación a 
lu realidad cn1pírica. Se considera a la organización con10 un sisten1a sociotécnico. 
con1pucsto por cierto número de subsistemas.•• 

Las diferencias y sin1ilitudes entre los enfoques de conceptualización de las organizaciones. son 
irnportantcs y para su cornprensión se ilustra en un cuadro comparativo. el cual muestra los aspectos 
principales de las siguientes teorías: 

Teoría Clásica 
Teoria de Relaciones Humanas 
Teoría Neoclásica 
Teoría Burocrtltica 
Teoría Estructuralista 
Teoría Conductísta 
Teoría de Sistc111as 

Los aspectos que presenta el cuadro van desde el enfoque de la organizac1on de cada teoría. 
concepto de organización. así como los principales exponentes que intervienen en cada 
co111:cptualización; tan1bién se n1ucstran las características básicas de la administración. Ja 
concepción del hombre. es decir. como es definido dentro de cada organización así como el 
con1portan1icnto que este presenta; los inccnti\'os que el hombre recibe dentro de una organización 
y tinahnente Ja relación que existe entre los objeti\'os que hay en la organización y los del n1isn10 
hornbrc dentro de ella: así con10 los resultados deseados por cada teoría. 

El siguiente cuadro pcnnitc ubic¡ir a la organización en la Teoría de Sistcn1as. ya que es una base 
n1ctodológica que pen11itc entender el funcionmniento de dicha organización gubcmarncntal. 
(Consejería Jurídica y Servicios Legales). 
Dicho esquen1a permite \'isualizar que la teoría antes n1encionada se encuentra inn1crsa en un sin fin 
de ellas. sin que para esta investigación sean reton1adas las otras. 
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"CUADRO COMPARATIVO"•• 

Enfoques prescriptrvos y 
Enfoques e•phcat1vos 

Aspectos pnnc1pa1es l-T-00-,-,.-C-l•_•_oca-...-~T'""e-o,-,.-d~.-+T-eo-,-,.-n-~-,-•• -,ca--.--T-eo-,-,.--.--T-eo-,-,.--.---T-ao-,-,.--.--T-eo-,-,.-d-o--I 
r~:~~º,,":; burocrática estructurallsla conduct1sta Sistemas 

Enfoque Ce la 
Organización 

Concepto de 
organlzacion 

Principales 
represenlanles 

Caracterlst1cas bas1ca 
de la adm1n1strac1on 

Concepc16n del 
hombre 

Compor1am1ento 
orgamzac1onal del 

md1v1duo 

S1stoma de 1ncont1vos 

Rolac10n e'ltre 
ObJellVOS 

orgamzac1onales y 
ob1et1vos 1nd1v1duales 

Resultados deseados 

Organ1zac1on Organ1zac1ón Organ1zac1ón Orgamzac10n Organización Organ1zac1ón Organizac1on 
formal informal formal o 1nforrnal formal formal e informal formal e 1nlormal formal e 1nlonnal 

Estructura formal 
Sistema social S1s1oma social S1s1ema social S1stoma social Sistema 

como con1unto 
como con1unto con objetivos a como conjun10 1ntenc1onalmen1e cooperativo Sistema abierto 

de órganos. 
de papeles alcanzar do funciones construido V racional 

cargos y tareas reconstruildo 

Mayo. Folle!. 
S1mon, Llkon. 

ma1or. Oubm. On1<.· Koonts, 
McGregor, Katz. Kahn, 

Taylor. Fayol, 
Roelh1s·bergor. .Jc1u:s., Newman, Weber, Manen, 

Bardnard, 
Johnson. Kas1, 

G1lborth, Gantt, 
Canwr1ghl, Od1orne, Salzmck. Etz1oni, Argyns, Cvert, Rosenzw1ng, 

Gulick, Urw1ch, 
Frcch, Lcw1n, Humble. Gouldnar, Thompson, Blay, Bennis Schem., Rice, Bums. 

Moonev. 
T ennenbaum, Gel.n1er. Schleh, M1chels scon Lawronce. Churchman, 

Emorson 
V1laJas, Homans. Dale 

Sayles, Lorsch, Tnst, H1cks 
Zalesmc1 

Beckhard. 
Mrarch 

lngen1erla 
Ciencias 

Enfoque 
humana Ciencias Técmca SOQBI Soc1ologla de la Soc1ologla do 

aphcadas de la 
s1stémat1co 

lngomerla de la sociales aphcads bastea burocracia organz1ac1ones 
conducta 

Adm1mstrac10n 
producc10n de s1s:emas 

Horno Hombre 
Hombre Hombre Hombre hombre 

Horno social organ1zac1onal y 
organlzac1onal organ1zac1onal adm1n1stra11vo funcional 

admin1stra1ivo 

Ser aislado que Ser racional y Ser racional que 

reacciona como Ser social que SOCl&I vuelto Ser aislado que 
Ser social que 

1oma decisiones 

1nd1viduo reacciona como nacla el aleando reacciona como 
vive dentro do 

en cuanto a la Oesempeno de 

(atomismo miembro del de ob1et1vos ocupante de 
organ1zac1ones 

part1c1pac1ón en papales 
grupa md1v1duales y cargo y pos1c1ón las Tylonano) 

organ1zac1onales organizaciones 

Incentivos Incentivos Incentivos lncenllvos 

matonales y sociales y 
Incentivos 

ma1011a1es y muelos lncenuvos Incentivos 

salanates s1mbOl1cos muctos salanales (matenales y m1.1rtos 
sociales) 

Conthctos 

Identidad de 
Identidad de lntegruc10n entre No hay conthcto posibles y 

intereses. No 
intereses ob¡ehvos perceptible Conflictos negociables 

Conthcto de 
hay conlhcto Todo conflicto organ1zac1onales Prevalencia do mev1tales y aun Relac10n y 

papeles 
porcepuble indeseable debe y ObJOlFVOS los ob1et1vos deseables equ1hb110 entre 

sor evitado 1nd1vuales organ1zac1onares eficacia y 
et1c1enc1a 

Ma1uma Ma1uma Ma:111ma Máxima Ma.x1ma Ef1c1enc1a Ma.x1ma 
ef1c1enc1a ef1c1enc1a ct1c1onc1a ol1c1enc1a ef1c1enc1a sat1slactona eficiencia 

10 Audirac, camarena y otros, Op. Cit., p. 34 
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Retomando lo anterior es necesario conocer que es la Teoría de Sistemas. 

1.3 TEORÍA DE SISTEMAS 

La Teoría de Sistemas. es un enfoque de análisis para encarar fenómenos (complejos) como si 
fueran un sistcn1a. como totalidad. con todas sus partes interrelacionada·s e interactuando entre si. 11 

El siguiente esquema especifica su definición: I:! 

Teoría de Sisten1as J.--. 
~---~' 

l 
Postulado Principal 

.. Búsqueda sistcrnática de la 
Ley y el orden en el 

Universoº. 

Enfoque Global 

Fenómenos 

Vincula a las partes. su 
interdependencia e 

interrelación para comprender 
el todo. 

Comprender la cosa total 

11 Rubhins. Coultcr ... Administraciónºº. Prcnticc0 Jlall lli!<>panoamcricana. S.A .• Sa. Edición 
•= ldcm Nuc\'a Yurk. 770 p.p. 

-- -·--- ·-------------
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Lus características que distinguen a esta Teoría son: 

1.- La independencia de objetos, atributos. ::ieontccimicntos y otros aspectos similares: 

Interrelación 

2.- Considera que el sistema _es un todo no di,;idido: 

Totalidad 

3.- Señala que todos los sisten1as inCluyen compOnentes que inter::ictúan y l::i interacción hace que se 
::ilcancc alguna meta, un estado final ·º una posición de equilibrio: 

/ · · Búsqueda de Objetivos 

4.- Otorga importancia a los insumos y productos: 

Concepto 

5.- Puntualizu que lo que recibe el ·sistcÓ1~ es n:iodificado por éste. de tal fom1a que la salida, difiere 
de la forn1a de la clitrada: ' · 

J · ·Transformación 

6.- Los objetos pueden caer en un estado de desorden: 

Entropía 

7.- La regulación (el control) implica acción y corrección de fenón1enos que realizan el desorden: 

J Regulación J 

8.- Dentro de un todo, implica sistemas dentro de otros sistemas: 

Jerarquía 

9.- Cada unidad desempeña funciones especializadas. dándose diferenciación de especialización y 
división del trabajo: 

Di fcrcnciación 

16 
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Ningún sistema es completo en si mismo. todo sistema es un subsidiario en su delin1itación y en sus 
aportes de otros sistemas que forman su entorno:• 13 

Con el propósito de conocer mejor esta teoría. es necesario saber ¿qué es un sistema'?. a que se le 
llama sistema y como se compone éste. 

1.3.1 SISTEMA 

ºSistema es un conjunto de clcn1cntos. interrelacionados entre si y con el medio o entorno que lo 
rodea. de tal nlanera que fom1un una suma total o totalidad:· 14 

En esta definición el autor da a entender que los componentes o partes que constituyen a un sistema 
son los elcn1cntos. que al estar dentro de un marco de referencia. forman un conjunto. el cual se 
interrelaciona entre si y con el entorno. que es todo aquello en donde se desenvuelve el conjunto. de 
tal fonno:1 que se encuentra y es parte de una suma total. es decir que puede haber mas sistemas. 

Por ejemplo: esquematizando la representación se ve así: 1 ~ 

E 

-
A.B.C = Elementos 

O= Conjunto 
E= Entorno 
F =Totalidad 

..._... = Interrelación 

Existen dos tipos de sistcn1as: 

a) Sisten1a Cerrado 

i 
l 

F 

Todos sus recursos están presentes a un n1ismo tiempo. No existe flujo de recursos 
adicionales provenientes del ambiente a través del limite del sisten1a. 

Aud1arac. Camarcma y otro~. Or. Cit. J>. S5 
1"" IJ..:n1 
1 • 01 ... ci'lo Pror10 ( E~~u..:n1a) 

1 ·i'ESIS CON 
¡ . .LLA DE ORIGEN 17 



Son sistemas estáticos. 

l.___1 _Siste_ma_, ¡ 
b) Sistema Abierto 

Es aquel tiene ambiente. es decir. se.relaciona. iñtcrcambia y comunica con otros sistemas. 
En los sistemas abicnos puede lograrse el .inisnio · cStado final con diferentes condiciones 
iniciales. esto se debe a la interacción· con .. el medio. Todos los sistemas vivientes son 
sistemas abicnos. •• 16 

Fd'------Siste_ma -~ 1 

Mastu este punto4 la Conscjerfo. Jurídica y Servicios Legales se considera un Sistcn1a Abieno. 
aplicündose conceptos de la Teoría de Sistemas a la Administración Pública. 

La Administración Pública. es un sistema sociat es decir un conjunto de elementos en interacción 
constante que obedece a su propia lógica4 distinta a cada una de sus panes y que contiene 
interacción con el medio o entorno. 17 

'"IJ..:m 
i· Robhin!'>, Cuultcr. Op. Cit., 770 p.p. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

-~---·---~ --------·--- -------- -·· ------------
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Si se ubica a la Administración Pública como un sistema social queda de la siguiente manera: 

Cl>n"CJerla JuriJ1ca y 
S..-" 1.:10" Lc~alc!ii 

S1,.tema Abjcnu 

! i 
Sistema Abierto 
Adn1inistración 

Pública 
(Estado) 

•• 

E 
N 
T 
o 
R 
N 
o 

T 
o 
T 
A 
L 
1 
D 
A 
D 

Dentro de la Administración Pública se desenvuelve la Consejería Jurídica y Servicio Legales. 
fungiendo corno clen1ento de un sistema. y a su vez. se intcrrcJ¡iciona con otros. y así fom1a parte de 
una totulidad. 

En este caso la Adn1inistración Pública y la Consejería Jurídica y Servicios Legales con10 clen1cnto 
y sistcn1a. no pueden considerarse independientes de los cambios que se producen en el medio 
político y social. ya que en su equilibrio interno dependen del flujo constante de energía del exterior. 
como es el caso de las de111andas de la población. 

Con el fin de d~1r respuestas a n1últiplcs dcn1andas e.1 Estado utiliza la administración pública para 
111antener un orden político. satisfacer las necesidades de la población y conducir el desarrollo 
cconórnico y social. Esta adn1inistración n1oviliza un gran conjunto de órganos. estructuras. personas 
y recursos. 
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El Esquema siguiente representa lo anteriormente mencionado: 

Plasma sus 
JoST . .-.t>< propósitos en 

Propósitos que 
l"OLITICAS lleva a cabo la 

Generando la 
r\O\.tlSISTR.ACIÓS SatisfacciOn de 
l'UHLIC A Necesidades 

l 
A través de 

Organizaciones 
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LA SOCIEDAD 

Por lo tanto lu Conscjeria Juridica es uno de los elementos transn1isores de las políticas del 
Estado. que con10 organización se encuentra mas en contacto con la población. 

Así pues se considera imponante la Teoría de Sistemas. aplicada a las organizaciones. ya que 
pcm1itc: 

r\I estudioso de una organización. una vista amplia y funcional. 
Facilita Ja identificación de sistemas y subsisten1as y que son las entradas o salidas entre 
dcpanamcntos. 
Permite enfocar los objetivos del estudioso en relación con sistcn1as. subsistcn1as. ele. 
Hace posible ubicar la especialización en el interior de cada sistema. 
Facilita la comprensión del n1cdio. donde se encuentran los sistemas. 
Proporciona una base para conocer las operaciones de n1anufactura de servicios de cada 
sistema. 

:?O 
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1.4 CLIMA ORGANIZACIONAL 

Si una organizac1on entre otras cosas. se confom1a de personas. las cuales realizan trabajo 
conjunw.rncntc para lograr los objetivos de la misn1a organización a la que pcncncccn: ello in1plica 
que cada persona cuando asiste a un trabajo. lleva consigo una serie de ideas preconcebidas sobre si 
n1ismo. quién cs. qué se n1crccc y qué es capaz de realizar. hacia dónde marcha el trabajo. etc. 
hEstos prcconccptos reaccionan frente a diversos factores relacionados con el trabajo cotidiano: el 
estilo de lidcruzgo del jefe. la relación con el resto del pcrsonat la rigidez y flexibilidad de la 
organización. las opiniones de otros. su grupo de trabajo. y van a confornrnr el clinu1 de la 
organización"º :!u 

Es por ello que para lograr el objetivo de este trabajo. fue necesario conocer quC cs. o con10 se 
conceptualiza el Clin1a Org.anizacional. cuáles son sus con1poncntcs. y que parán1ctros son sugeridos 
para su estudio y por consiguiente espccificur los parán1etros elegidos para el ºCLIMA 
ORGANIZACIONAL EN EL il.REA DE TRABAJO SOCIAL EN LA UNIDAD DE 
ORIE:-:TACIÓN Y APOYO A LA DEFENSORÍA DE OFICIO". 

1.4.1 APROXIMACIONES DEL CONCEPTO DE CLIMA 
ORGANIZACIONAL 

El Clin1a OrgL'nizacional es un concepto rclativan1ente nuevo en el ámbito de la Psicología 
Jndus1rial-Organizaciom1l y su definición o su utilización varia a menudo en función de los 
investig:.1dores que lo estudien. :?J 

Goncalves ( 1997) lo define con10 las percce.ciones que tiene el trabajador de las estructuras y 
procesos que ocurren en un medio laboral. -:? 

Según Hall ( 1996) el Clima Organizacional se define como un conjunto de propiedades del 
:.unbientc laboral. percibidas directa o indirectamente por los empleados que se supone son 
una fuerza que influye en la conducta del empleado. ~J 

Según Dcssller ( 1994). considera que existen básicamente dos enfoques que describen el Clin1a 
Organizacional desde sus respectivos puntos de vista: 

1.- Un enfoque estructural. que considera factores organizacionales puran1cntc objetivos. 
co1110 es el cuso de la estructura. las políticas y lns reglas. por otro Indo está: 

:•·Da" 1!>. Kc11h .. El comportanticnlu llum>ino cn el Trabajo·· EJ11unal :0..1c Graw 11111. ~hh1co 1 Y1'7 
:i Bruncl Lui.:. ""El Chma Ji: trahajo en la!> Organuai.:1001:!> dcfimcm.Jo d1agmht1co y con .. ccucncia!> 

00 EJ11un.1l Trilla!>. ~k,ii.:o J YY:!.. 
;: Güni:ahc!>. Ali.:11..1!> P. ··u1111i.:11!>1unc!'> Jcl Clima OrganiLai:iona\"" Soc1i:J.1J Latínoamcricana 

p • .ara CahJaJ. J l,19"." lnh::mct. 
:• 11;111 R .. "'Organ17ac1onc ... E!>lruclura. Prui.:C!>ll!> )> Rc:.ul!aJu .. •• EJ11uraal Prcnucc n1a)> 
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2.- Un enfoque subjetivo que toma en consideración factores mucho n1ás dificites de mediar 
como podrían ser la cordialidad y el apoyo que se recibe para el desempeño de una función 
dentro de una empresa. 24 

Kolb ( 1993) define al Clitna Organizacional como: El resun1en del patrón de expectativas y 
valores de incentivo que existen en un medio organizacional dado. 2~ 

BrO\V y !\tobcrg ( 1990). manifiestan que el Clitna Organizacional se refiere a una serie de 
características del n1edio ambiente interno organizacional tal y con10 lo perciben los 
n1icmbros de ésta. :?h 

Katz y Kuhn ( 1990). se refieren al Clin1a Organizacional con10 un reflejo de la historia de las 
luchas internas y exten1as. los tipos de gente que la organización atrae: sus propios _p,rocesos 
laborales y su planta fisica. las fom1as de con1unicación y córno ejerce la autoridad. - 7 

Hem:.indez ( 1989). Clim:i Organizacional es el conjunto de actividades e interacciones que se 
reílcjan en el ambiente u-.: trabajo. con10 resultado de la percepción que tienen los individuos 
de los elementos objetivos y subjetivos de la organización para la cual trabaja. en tém1inos 
de estructura. trabajo en equipo. liderazgo. toma de decisiones y comunicación. sobre la 
motivtlción. la participación. la responsabilidad. el trabajo significativo y dcsafinntc. y el 
conflicto. :?N 

Elcn1cntos Objcti\'os 

Estructura ~ 
Trabajo en cquip~ 

Elc1ncntos Subjetivos 

/f\.1otivtlción 

~Participación de empleado 

Liderazgo ~Clima Organizacional ~Responsabilidad 

Ton1a de dccision """Trabtljo significativo y desafiante 

Con1unicación Con nieto 

Según Da vis ( 1987). el Clima Organizacional es el ambiente hun1ano dentro del cual realizan su 
trabajo los en1plcóldos de algunól compañia. Este se refiere al an1bicntc de un depólrtamcnto o de 
una unidad importante de la con1pañitl. :?<-1 

:-+ Dc-.!'olcr. Ciar)· ··organizaciún y .-\Jmm1!'olra..:ión. Enfoque Suuacionar" Pn:nticc may 
lh .. panuanu..·ri...::.rna !'l.lé".:o. )lN~. pái;:. l!ooil 

=~ Kulb. Da\ 1J y ulflh. ""f>!>1.:ulug1a Je la .. Org•m1.zaciune!'o. l'rubkrna!'> Con1empurilneo.;.•·. 
, l:J1tor1.i.I l'rent1cc m.i;.. :\1~'-ICO l'-N3. p.ig. J 11 
:~ Bfll'-'-· \\" ~1ub1:rg. D .. Teoria de la Organ17ac1ón y Adrnmistración °0 Ei..i1h.1rial L1muo¡a pág. 100 
: K:.1t.•. Daniel y Kahn l<uhcn. ""l'!»iculu~1a Suc1¡¡J de la!<> Organi7ac10nc!'>00

• Ediwrial Trilla!'>. :\li!.,í.:1,.1 1990. p;lg. 77. 
•• 111.·mamk.-. J1mcne.- ~1aria. º"Chma Or¡;a111 .. acumo.d. un mcll•Jo para ln!'ollluc1ún Educati\'a 

··Te''"'· ~1c'l..:u l •~S4. p.i.g ~:! 
; .. Jl.n 1 ... K1.·11h. '"El Compurtanucntu l lumanl1 en el Trabajoºº EJ1torrnl !\1c GíOI\\ 11111. !\1c,i..:o l 987 



Finalmente Tagiuri y Lit,vin ( 1986). to definen como. una cualidad relativamente 
duradera del n1cdio ambiente interno de una organización que: 

a) Experimentan sus n1iembros 
b) Influye en su componamicnto y 
c) Puede describirse en térn1inos de los valores una serie particular de características o atributos 

de la organización. Jo 

Para fines del presente trabajo se realiza una definición propia de Clima Organizacional: 

ºEs el conjunto de percepciones que tienen los empicados. en diversos tém1inos (Estructura. 
Responsabilidad Laboral. Identidad Laboral. Motivación Laboral. Trabajo en Equipo. Manejo de 
Conflictos. Comunicación. Toma de Decisiones. Liderazgo) que interactúan con el individuo y can 
la organización. influyendo directamente en el componan1iento del individuo y la dinán1ica laborar·. 

1.4.2 ELEMENTOS DEL CLl1'1A ORGANIZACIONAL 

De acuerdo a las definiciones anteriores. el Clima Organizacional tiene. con10 elementos 
fundurncntalcs. las percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en 
su medio luboral (Golcal\'es. 1997). y es por ello que se citan a continuación algunos autores que 
sefüllun que elementos conforn1an un Clima Organizacional. 

Goncal\'es ( l 997) 
Este autor da especial in1ponancia al enfoque que reside en el hecho de que el componamiento 
de un trabajador no es resultante de los factores organizacionales existentes. sino que depende de 
las percepciones que tenga el trabajador de estos factores. Las percepciones dependen de las 
actividades. interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga de la 
organización. 

A fin de con1prcndcr n1cjor el concepto de Clin1a Organizacional es necesario resaltar los 
siguientes características que propone Goncalvcs de este. 

::J El Clirna se refiere a las características del medio an1bientc de trabajo. 

::J Estas características son percibidas directa o indirectnn1cnte por los trnbajadores que se 
descmpclian en ese n1cdio an1bicnte. 

::i El Clin1a tiene repercusiones en el componarniento laboraL 

::i El Clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema 
organizacional y el con1ponan1icnto individual. 

1
" Liben. H.cn,.1!'> y otrui.. ""~UC\'B"' Formas para solucionar conflictoi. ""Editorial Trillas !\tCxicu JQ~6. pllg. 110 



o Estas curacteristicas de la organización son relativamente pennancntcs en el tiempo. se 
diferencian de una organización a otra y de un:i sección a otr..i dentro de una misma 
organización. 

o El Clin1a. junto con las estructuras y características organiz:icionalcs y los individuos que 
la componen. forman con sistema intcrdcpendicntc altan1entc diná1nico. 

Las percepciones y respuestas que abarca el Clima Organizacional se c1asit1c:in en los siguientes 
elementos. los cuales son necesarios conocer para detenninar un Clima en cualquier organización. 

t.- Factores de liderazgo y prácticas de dirección. (Tipos de supervisión) 

:?:.- Factores relacionados con el sisten1a fom1al y la estructura de la org:iniz:ición. 
(sisten1a de comunicaciones. relaciones de dependencia. promociones. rcn1uncraciones) 

3.- Las consecuencias del con1portan1iento en el trabajo. (Sisten1as de incentivos. apoyo social. 
interacción con los demás miembros)." 31 

Fcn1ández ( 1994) realizó un estudio a nivel educativo en el Instituto Tecnológico de 
Durango. y dcnon1inó a este estudio .. Factores del Clin1:i de Trabajo y de estudio del Instituto 
Tecnológico de Durango que intcr\'iencn en su desarrolloºº. este investigador propone los 
siguientes clen1cntos para conocer un Clima Organizacional: 

··control de Trabajo. aceptación y deseo de cambio. satisfacción en el trabajo .. responsabilidad. 
consideración. desinterCs. tolerancia al riesgo y al conflicto claridad en nom1as de dcsempeno. 
conocirnien~~ de objcti\'os y estructura. canales y receptores de la comunicación y estilo de 
1 idcrazgo. ·· · -

Hcn1:.indcz ( 1989). realizó una investigación aplicada a una institución educativa de nivel 
medio. en la ciudad de Querétaro. Qro. 

Esta autora propone que los elementos del Clima Organizacional son los siguientes: 

··Etcrncntos objetivos: Estructura. Trabajo en Equipo. Liderazgo. Toma de decisiones. 
Con1unicación. 

Ekmcntos subjetivos: Motivación. Participación del empicado, Responsabilidad. 
Trabajo significativo y desafiante. Conflicto:· 33 

\\'altcrs. Halpin y Crofts. realizun una recopilación de lo que consideran (¡ue debe Conformar un 
Cli111a Orgunizacional presentándolo de la siguiente manera: 

·~ Uo111:.ihcl> •. -\ .• Op. Cu. lntcmc1 
·- FcmanJc.1.. E!»Caua Anuro. ••factorc!> del Chma Jc Tr,.bajo y Je C!<>tuJio Jcl lnstitulo Tccnoló~ko 

Je Uurangl1 t.1UI.' 1111cn u:ncn en !<>U Jc¡,arrollu"º Repone Je ln\'C!>llgac1ón. !\1chi.:o, 1494. pág. 70. 
'' l lcmánJc.t. Jnncn..:.t !\1aría. Op. Cit. pag.. :?:? 
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ºEl Clima Organizacional puede ser vinculo u obstáculo para el desempei'l.o satisfactorio de la 
organización. influyendo en el comportamiento de quienes la integran: en sun1a es la expresión 
personal de la .. opinión que los trabajadores y directivos que se forman de la organización a la que 
pertenecen: para ello se disei'l.a la siguiente escala de clima organizaeional. donde se presentan sus 
posibles componentes. 

NO:\IBRE EN ESCALA 

1.- Desvinculación 

2.- Obstaculización 

3.- Espíritu 

4.- lntin1idad 

5.- Alejan1icnto 

6.- Enfusís en la producción 

DESCRIPCIÓN 

Describe un grupo que actúa 
mecánicamente. un grupo que no está 
ºvinculado•• con la tarea que realiza. 

Se refiere al sentimiento que tienen los 
miembros de que están agobiados con 
deberes de rutina y otros requisitos que. 
se consideran inútiles. No se facilita su 
trabajo. 

Es una dimensión de espíritu de trabnjo. 
Los miembros sienten que sus 
necesidades sociales se están atendiendo 
y al mismo tien1po están goznndo del 
sentin1icnto de la tarea cumplida. 

Los trabajadores gozan de relaciones 
sociales.. an1istosas. Esta es una 
din1cnsión de satisfacción de necesidades 
sociales. no necesariamente nsociadas a 
la realización de la tarea. 

Se refiere a un co1nportamicnto 
administrativo caracterizado con10 formal 
e in1pcrsonal. Describe una distancia 
••cn1ocional.. entre el jefe y sus 
colaboradores. 

Se refiere al comportamiento 
administrativo caracterizndo por 
supervisión estrecha. La adn1inistración 
es altan1cntc directiva~ insensibJc a la 
retroalimentación. 

25 

--- ·------ --



7.- Empuje 

8.- Consideración 

9.- Estructura 

10.- Responsabilidad 

1 1 .- Rccon1pensa 

12.- Riesgo 

13.- Cordialidad 

14.- Apoyo 

15.- Nom1as 

Se refiere al comportamiento 
administrativo carólctcrizado por 
esfuerzos para ºhacer mover a la 
organizaciónº. y para n1otivar con el 
cjcn1plo. El comportan1icnto se orienta a 
la tarea v les merece a los n1icn1bros una 
opinión favorable. 

Este comportamiento se caracteriza por la 
inclinación a tratar a Jos micn1bros como 
seres humanos y hacer algo para ellos en 
tém1inos humanos. 

Las opiniones de los trabajadores accrc41 
de las limitaciones que hay en el grupo. 
se refieren a cuantas reglas. reglamentos 
y procedimientos que hay. 

El sentimiento de ser cuda uno su propio 
jefe. no tener que csto.r consultando todas 
sus decisiones; cuando se tiene un trabajo 
que hacer; saber que e~ su trabajo. 

El sentin1ien10 de que a uno se le 
recompensa por hacer bien su trabajo: 
énfasis en el reconocin1icnto positivo más 
bien que i.:n sanciones. Se percibe 
equidad en las políticas de paga y 
pron1oción. 

El sentimiento de riesgo e incitación en el 
oficio y en la organización. 

El sentimiento general de camaradería 
que prevalece en la atmósfera del grupo 
de trabajo~ el énfasis en lo que quiere 
cada uno: la permanencia de grupos 
sociales an1istosos e infonnalcs. 

La ayuda percibida de los gerentes y 
otros empleados del grupo: énfasis en el 
a.poyo n1utuo. desde arriba y desde abajo. 

La in1portancia percibida de rnctas 
implícitas y explicitas. y nom1as de 
dcscn1pe1io: el énfasis en hacer un buen 
trabajo: el estímulo que representan las 
111ctas personales y de grupo. 
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16.- Conflicto 

17.- Identidad 

18.- Conflicto e Inconsecuencia 

19.- Fom1alización 

20.- Adecuación a la plancación 

11.- Selección basada en capacidad y desempeño 

:?:?.- Tolerancia a los errores 

El sentimiento de que Jos jefes y los 
colaboradores quieren oír diferentes 
opiniones: el énfasis en que los 
problemas salgan a la luz y no 
permanezcan escondidos o se disimulen. 

El sentimiento de que uno pertenece a la 
compañia y es un miembro valioso de un 
equipo de trabajo. la importancia que se 
atribuye a ese espíritu. 

El grado en que las políticas. 
procedimientos. normas de ejecución. e 
instrucciones son contradictorias o no se 
aplican uniformemente. 

El grado en el que se formalizan 
cxplícitan1cntc las politicas de prácticas 
normales y las responsabilidades de cada 
posición. 

El grado en que los planes se ven 
adecuados para lograr los objetivos de 
trabajo. 

El grado en que los criterios de selección 
se basan en la capacidad y el desempeño. 
nlás bien en base a política. personalidad 
o grados acadén1icos. 

El grado en que los errores se tratan en 
una fomrn. de apoyo y de aprendizaje. 
nlás bien que en una fonna amenazante. 
punitiva o inclinada a culpar.·· 34 

Litwin y Stinger ( 1978). señalan que el Clin1a Organizacional es un filtro por el cual pasan 
los fcnón1cnos objetivos (estructura. liderazgo: ton1a de decisiones). por lo wnto. evaluando 
el Clima Organizacional se mide la fonna con10 es percibida la organización. Las 
carnctcristicas del sistema organizacional general un detem1inado Clima Organizacional. 
Este repercute sobre 111otivacioncs de los n1iembros de la organización y sobre su 
correspondiente con1porwmiento. 

Litwin y Stinger postulan l;i exish:ncia de nueve dimensiones que explicarían el clima 
existen en una organización. Eje111plu: 

'~ l lall R. Op. Cit. piig ~~ 
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1. Estructuru 

Representa Ja percepción que tienen los miernbros de la organización acerca de la cantidad 
de reglas. procedimientos. trámites y otras lin1itaciones a que se ven enfrentados en el 
desarrollo de su trabajo. La 111cdida en que la organización pone el énfasis en Ja burocracia. 
versus el énfasis puesto en un an1biente de trabajo libre. informal e inestructurado. 

2. H.csponsabilidad (cmpo\.\.·crmcnt) 

Es el sentimiento de los n1icmbros de la organización acerca de su autonon1ia en la 
torna de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la supervisión que 
reciben es de tipo general y no estrecha. es decir. el sentimiento de ser su propio jefe 
y no tener doble chequeo en el trabajo. 

3. Rccontpcnsa 

Corresponde a la percepción de los n1iembros sobre la adecuación de Ja recompensa 
recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la organización utiliza más el 
premio que el castigo. 

"'· Desafio 

Corresponde al sentirniento que tienen los miembros de la organización acerca de los 
dcs¡ifios que in1ponc el tr¡ibajo. ES la mCdida en que la organización promueve la 
aceptación de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos. 

5. l~clacioncs 

Es la percepción por parte de los 1nicmbros de la empresa acerca de la existencia de 
un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre pares como 
entre jefes y subordinados. 

6. Cooperación 

Es el sentin1icnto de los rniembros de la empresa sobre la existencia de un espíritu de 
ayuda de parte de Jos directivos, y de otros empicados del grupo. El énfasis esta 
puesto en el apoyo mutuo. tanto de nivc1cs superiores con10 inferiores. 

7. Estándares 

Es la percepción de los n1ien1bros acerca del énfasis que ponen las organizaciones 
sobre las nom1as de rendimiento. 

:?S 
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8. ConOictos 

Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organización. tanto pares como 
superiores. aceptan las opiniones discrepantcs y no teman enfrentar y solucionar los 
problen1as tan pronto surjan. 

9. ldcnlidad 

Es el scntin1iento de pertenencia a la organizac1on y sentir que es un elemento 
in1portantc y valioso dentro del grupo de trabajo. En general es la sensación de 
compartir los objetivos personales con los de la organización:• 35 

i\ fin de aproxirnarse al tema en un sentido n1ás especifico se cita a Rensis Likert. autor de la 
""Teoría del Clin1a Organizacional de Likerf·\ la cual pcnnite conocer en ténninos de causa y efecto 
lu naturaleza de los clin1as. asi con10 las variables que los confonnan. 

El autor po~tula tres variables: 

l. Las variables del medio como el tamaño. la estructura de la organización y la administración 
de los recursos humanos que son externos al empicado. 

2. Las variables personales. como las 01ptitudes y las moth•01ciones. 
3. Las variables resultantes como la s01tisfacción y la productividad que están influenciadas por 

las variables del n1cdio y las variables personales. n J(t -

,·ariablcs del l\lcdio 
(o causales) 

·variublcs Pcrsonulcs 
(o Inrcnncdios) 

·varinblcs Finales 
(o Resultados) 

~ 1 / 
Percepción del Clinu1 Or~anizncional 

De acuerdo con esta teoría. el comportamiento de los empicados es el result01do de: El 
co111ponan1iento adn1inistrativo y condiciones de la organización que ellos perciben y también de l01s 
infonnaciones. percepciones. esperanzas. capacidades y valores propios. de tal fom1a que lo que 
cuenta es la n1ancra es que percibe las cosas y no la realidad objetiva de las misn1as. Por tal motivo 
Likcrt establece cuatro factores que influyen en la percepción individual del clima. 

El contexto. la estructura organizacional y la tecnología. 

La posición jcrúrquica del individuo en la organización y aspectos de remuneración. 

Hrunl!'t Lul!' .• Op. Cit. pag. -'b 
Jl">1J .• pjg. ~~ 
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Aspectos pcrsonulcs: personalidad. nivel de satisfacción y actitudes. 

La percepción de los otros: subordinados o superiores y colegas. 

En In combinación e interacción de las variables (antes referidas) se determinan los cuatro tipos de 
clin1as. divididos en dos grandes clasificaciones: Clima tipo Autoritario y Clima tipo participativo. 

Clima Autoritario { 
- Autoritarismo Explotador J 

- Autoritarismo Patcm.;lista (Benevolente) JI 

Clima Participativo { 
- Consulth•o 111 

- Panicipativo en Grupo IV 

1.- Autoritarismo explotador: Las decisiones en su mayoría son tomadas por los directivos y se 
distribuyen en una función descendente y los empicados trabajan en una atmósfera de miedo. 
cohcrción~ castigos. etc. y las necesidades se centran en niveles psicológicos y de seguridad. 37 

11.- Autoritarismo patemalista (benevolente): Aqui los directivos tienen una confianza 
condescendiente en sus empicados: las decisiones y los procesos de control son generalmente 
tornados por la dirección y en nicnorcs ocasiones por los niveles intcrn1edios e inferiores. 3

" 

111.- Consultivo: Los directivos tienen n1ás confianza en sus empleados ya que existe 
rcprcscntatividad de los niveles n1cdios en la to111a de decisiones y los empicados son quienes 
deciden en un sentido niás especifico en los niveles inferiores .. w 

IV.- Punicipación en grupo: Existe plena confianza en los empleados por parte de los directivos y 
hay ta111bién procesos de toma de decisiones en todos los niveles encaminados a alcanzar los 
objetivos de la organización. n1ediantc una plancución estratégica. 40 

p lh1d. p . .31 
,.lh1J. p. JI 
1 

.. lbid. p JI 
.. ,, lbid. fl· .3:! 
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Tomando en cuenta lo anterior.. lo que presenta cada autor. permite deducir que en cada 
organización existe un determinado Clima Organizacional que influye en los individuos básicamente 
en su comportamiento .. y este comportamiento a su vez repercute en la organización por lo tanto se 
toma lo anterior como base. para señalar la importancia que existe en el presente trabajo, ya que el 
propósito es conocer el Clima Organizacional. en un área especifica que es el área de Trabajo 
Social. encontrada en una Dirección Adn1inistrativa que es l;i Defensoría de Oficio. los parámetros 
que se investigan se especifican n1ás adelante. 

Como apoyo a esta investigación se revisan algunas teorías. tales como: 

Teoría de la motivación del Maslo'"' y la Teoría situacional de Hersey·Blanchard. 

1.4.3 TEORÍA DE LA MOTIVACIÓN DE MASLO\V 

l'vtotivación es el proceso de cstiJnular a un individuo para que realice una acción que satisfaga 
algunas de sus necesidades y alcance alguna meta deseada para el n1otivador. 
El proceso se inicia con una necesidad humana: la falta de algo considerado útil o deseable, que 
produce tensiones cuando se reconoce: 41 o sea. el individuo experimenta un sentimiento de 
inconf'orn1idnd. cuya intensidad depende de la fuerza de la necesidad y la cantidad de tiempo desde 
que se reconoció y h;i permanecido insatisfecho. Los mofrvos son las necesidades insatisfechns que 
sirven con10 base para la evaluación personal de las acciones alternativas que pueden realizarse para 
clin1inar o reducir la tensión. 
Con el fin de con1prender n1cjor este concepto. es in1portante retornar la teoría de Abraham Maslo\v 
el cual es uno de los que 111¡'15 han contribuido a establecer la teoría de la n1otivación. Entre los 
teóricos de la adn1inistración y la organización. no hay probablemente otro autor tan citado en el 
tenia de la personalidad. las necesidades y las conductas con sumatorias. La selección de la obra de 
~laslow es clásica; sus pn:n1isas para fom1ular una teoría general son: 

a) El hornbre es un anin1al con deseos~ o sea. que alguna necesidad domina siempre su 
conducta: 

b) Existe una jerarquía de preponderancia en las necesidades del hotnbre; y 
e) Una necesidad sutisfecha y unu causa motivación . ..a:: 

Pirúmidc de la necesidad (1\.1nslow) 

1) ~cccsidades Fisiológicos: Con1prendcn humbre. sed. vivienda .. sexo y otras necesidades 
corporales. 

2) Necesidades de seguridad: Incluyen seguridad y protección contra daño fisico y 
cn1ocional. 

3) Atnor: Abarca afecto. pertenencia. aceptación y amistad . 
..a) Estin1a: Incluye factores internos de estin1ación con respecto de sí mismo. autonomía y 

logro4 comprenden también factores de estima corno estatus. reconocin1icnto y atención. 
5) Autorrcalización: Esttl representada por el impulso de llegar a ser lo que se puede ser; 

comprende crecimiento. realización del propio potencial y la autoriznción. 

"' 1 An.a!>, G.1li~1a, Femando, .. aJn11m!>lrac1ón J.: Hccur!>o!> Jlumanu!>··. Ed11orial Trillas. :'t.1é,.,,1co 19~3. pág. 66 
~: lhiJ. I"· iO 
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De lo anterior se puede observar .. que la motivación es un proceso circular .. ya que la satisfacción de 
una necesidad no finaliza en el logro del objetivo .. sino que a partir de ella .. se crean otras 

""°"';d•do• '"º ""'"~';d"o o••:::::;~:.~'º do mo~ 

Nueva necesidad O.bjctivo 

• 
~1..·...:csidad --• Tensión _. 

t 
Frustración 

1 

Necesidad 
Satisfecha 

Reforzamiento 

Motivos - Conducta 
Dirigida a Metas 

Alternativas de 
acción ineficiente 

4) 

-

44 

Satisfacción de Ja 
necesidad 

Para sentir n1otivación una persona debe convencerse de que sus actos darán como resultado la 
satisfacción de Ja necesidad. 
En una organización cada nliembro tiene a su disposición muchas alternativas de acción y -entrC 
csus. hay variaciones en las probabilidades de satisfacción .. Si un individuo escoge la alternativa 
apropiada y se le da rcforza111icnto. recibe una bonificación 

Para su n1ayor productividad. ese rcforzan1icnto le hara repetir la acción en el futuro tratando de 
obtener la nlisn1a reducción de una necesidad que le causa tensión. 

""'E!<>qucrna D1~1..·r"\o Propio 
4

"' E.,quc:n1a 01!<>ci\1..1 Pr1..1p10 
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Por otra parte. si escoge Ja alternativa inadecuada o es insuficiente el reforzamiento. de tal modo que 
su rapidez en el trabajo cause inexactitudes. su inconformidad puede manifestarse como falta de 
cooperación. retraso o ausencia. 

Es por esto. que al hablar de estimulo dentro del área de trabajo se deben retomar aquellos aspectos 
que despierten el interés de una persona para realizar y efieientur su trabajo: 

1.4.4 TEORÍA SITUACIONAL DE HERSEY-BLANCHARD 

El liderazgo es la capacidad de influir en un grupo para la obtención de metas. por ello. es de gran 
irnportancia para la organización. ya que a un líder se le confieren ciertos derechos. Por lo tanto. se 
han realizado varias teorías que indican lo más acertado posible en cuanto a las cualidades que debe 
de tener un líder. 

Se han hecho abundantes investigaciones para aislar los factores centrales de la situnción que 
afectan a la cticicnci&J del liderazgo; existen varios estudios de aislarnicnto de variables abstraídas de 
la situación en la que se descmper1a un líder. un ejemplo de ellos es la Teoría Situacional de Hersey
Blunchard. 
Uno de los n1odclo del liderazgo de n1ayor uso es la teoría situacional de Paúl Hersey y Kcn 
BlanchanL ya que este n1odelo es aplicado en comput'\fos con10 Bank of An1crican. 18~1. Mobil Oil 
y Xerox entre otras. 

El liderazgo situacional es una teoría de la contingencia que se centra en los seguidores. donde se 
aclara que un buen liderazgo se logra escogiendo el estilo apropiado y ello depende de la n1adurcz 
de dichos seguidores: se conceptualiza con10 seguidores a todos aquellos que participnn en la 
:.h:eptai..:ión o recha7o del líder. 
Si:gún la definición de Hersey y Blanchan.1 la palabra n1adurcz designa la capucidad y de!iiCOS de las 
pcrson:.1.s di: asun1ir la responsabilidad de dirigir su propio con1portan1icnto. Consta. de dos 
...:ornponcntcs: rnadurez para el trabajo y n1adurez psicológico. 

La prirncra con1prende los conocin1ientos y dcstrezns. Los que yn la poseen tienen el conocimiento, 
cupacidad y experiencia p~ra realizar su trabajo sin la dirección de otros. La n1adurcz psicológica 
denotu la disposición o 111otivación para hacer algo. 

Pero 1-lerscy y Blanch~1rd van mús allú de clasificar cada variable con10 alta o baja sino que además 
las combinan y logran cuatro estilo específicos de liderazgo: 

ORDE~AR: (Gran orientación a la producti\'idad y poca orientación a las relaciones 
interpersonales). El líder define los roles y le dice a las personas cuando. con10 y que cosu hacer. 
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PERSUADIR: (Gran Orientación a la productividad y gran orientación a las relaciones 
interpersonales). El líder tiene un componan1icnto directivo y de apoyo a la vez. 

P...-\.R,~ICIPAR: (Gran orientación a Ja productividad y gran orientación a las relaciones 
interpersonales). El líder y el seguidor panicipan en la toma de decisiones. siendo la función 
princip:il de líder facilitar y comunicar. 

DELEGAH.: (Poca orientación a la productividad y poca orientación a las relaciones 
interpersonales). El líder brinda poca dirección y apoyo .. .i:i; 

J lcrscy y Blanchard proponen un test autocvaluatorio de liderazgo. para ubicar el estilo del líder de 
cualquier organización. 

S1cphcn. Rohhin!> ... Componamicnlo Ori;aniLa..:iunal. Cuni;cptos. Comro\'ersia!> 
;.. Aplicacione,. ... EJn. P~enti..:c may llispanoamcricana, S . .-\. 3• Edición, )987, 780 p.p. 
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"TEST AUTOEVALUATOR/O DE LIDERAZGO" 4 e 

1 - Actúa como portavoz del grupo. 

2 - Es condescendiente con su personal. 

3 - Deja a los miembros absoluta libertad en su trabajo. 

4 - Alienta el uso de procedimientos uniformes para el trabajo del personal. 

5.- Permite a los miembros servirse de su propio criterio en soluclOn de 
problemas. 

6 - Insiste en que el personal se supere para que sea competente. 

7.- Habla como representante del grup'?· 
- .. - : 

8 - Hace que los miembros proporciorien sü mayor esfuerZo. 

9.- El grupo de trabajo lleva a cabo-la~·'i~~~~::~-~·:·~-~ .. ~e_~: 
10 - Deja que los miembros íeal~ct:in e(t~~~~}~· ~~~~~'.~~~~ ~x~lusiva~ente en su 
entena. - .- <.<< '.-::--.>··- "'.J" 
11 - El trabajo que realiza es Para obtener un ascenso. 

12 -Tolera la espera y la incertí~~~b~~~·~~:~i.·~r~~~j~~:. 
13 - Habla en nombre del gfúpo cua~~6:: ~~~--~-i~~~~n~~~ o fre~te a otros lfderes o 
Jefes · .- '· 

14 - Mantiene un ritmo ;.épid~ d~-t¿~bái~::. -
'··>·:"·:·<, :·.-· .. :: ·, 

15 - Asigna a los mie~bros ~~-~e·a5\, Í~S d·~·:e~-tera 'ub~~ad en su ejecuciOn. 
,·.-_ . . i' '--. • 

16 - Resuelve conflié~os.~_~a~~~-~-~~~gé~:c:t~~tro __ ~el g~-~? de trabaj~·-
17 - se deja abrumar·~ar· 1o~·~·et~l~I~~;'··.:" 

18.- Representa al grupo en 'reuniones fuera de la organfzáciOn. 

19.- Le es dificil dar a los miembros libertad de acclOn. 

20.- Decide lo que debe hacerse y como hacerlo. 

21 .- Se esfuerza por evaluar la productividad del personal. 

22.- Delega a algunos miembros autoridad. 

A F o s N 
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23.- Las cosas resultan como a sus deseos. 

24.- Deja al grupo un alto grado de iniciativa. 

25.- Asigna a los miembros del grupo determinadas tareas. 

26.- Está dispuesto a introducir cambl.o~~ 

27.- Pide a los miembros un mejor trabajo. 

28.- Confía en los miembros del grupo de trabajo. 

29.- El trabajo por realizar lo programa. 

30.· Rinde cuentas de sus actos a sus subordinados. 

31.- Convence a los demás para llevar a cabo sus ideas en el trabajo. 

32.- Deja al grupo fijar su propio ritmo de trabajo. 

33.- Evalúa a su personal. 

34.- Actúa sin consultar al grupo de trabajo. 

35.- Pide a los miembros del grupo de trabajo acatar reglas y normas. 

La calificación de este Test. se lleva a cabo como se presenta a continuación 

A F o s N 
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CALIFICACIÓN 

l. Encierre dentro de un circulo los números de preguntas para los puntos 8, 12, 17. 18, 19, 30 34, 
y 35 . . 

2. Escriba º 1 •• delante de los puntos cnccrradOs en un circulo a los _cuales ha respondido (rara vez) 
o ºNº (nunca) - -

J. Escriba un º 1 .. delante de los puntos no encerrados en cir~ulo a los cuales ha respondido A 
(sicn1prc) o F (frecuentemente). 

4. Encierre en un circulo los º 1 .. que escribió delante de los siguientes puntos: 3. S. 8. 1 O. 15. 18. 
19.22.24.26.28,30.32,34.y35 

5. Cuente losº)º encerrados dentro de un circulo. La suma es su puntuación del interés por la 
gente. 
Anote Ja puntuación en el espacio en blanco que viene después de la letra ºP .. al final del 
cuestionario. 

6. Cuente los ""1 .. no encerrados dentro de un circulo. La suma es su puntuación del interés por la 
tarea. Anote este nún1cro en el espacio en blanco que viene después de la letra ··r·. 

7. Ahora consulte el diagran1a. Encuentra su puntuación de la dimensión del interés por las tareas 
( t ). sobre la flecha de la izquierda. A continuación vaya a la flecha de la derecha y encuentre su 
puntuación en la din1ensión de interés por la gente (P). Trace una línea recta que intersecte la 
puntuación ··pº y la puntación ··T .... El punto donde la linea cruz la fecha del liderazgo 
cornpartido indica su puntuación en esa din1ensión. º 47 

IJcm 
"º IJcrn 

Liderazgo 
Autocrático 

Gran Moral 
y productividad 

Purticinar 

T: Interés por la 
tarea 

Gran 
Productividad 

Liderazgo de 
Laisscz.farse 

Liderazgo 
Compartido 

Gran Moral 

Persuasión 

P: Interés por la 
gente 

Ordenar 

--------- -·-------- -- -----·--- --- -- ---
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La Gráfica en la cual se representa el puntaje de 
"Test Autoevaluatorio" de liderazgo es el siguiente:* 49 

Liderazgo 
AotocráticoGran 

Moral y 
Panicipar Porductivfdad 

+20 
IDEAL 

15 

12 

EQUILIBRIO .... -

T. Interés por la tarea 

Delegar 

"'"IJc:m 

10 

8 

5 

Gran 
Producti\•idad 
Liderazgo de 
Laizcsfairc 

f\.1cdiano 

5 

Liderazgo 
Companido 

Gran 
l\toral Persuadir 

...... 

P, Interés por la Gente 

Ordenar 

38 



CAPITULO 11 MARCO INSTITUCIONAL 

2.1. Consejería Jurídica y Servicios Legales del Distrito Federal. 

2.1.1 Ubicación de la Consejería Jurídica y Servicios Legales en la 
Estructura General de Gobierno del D.F. 

2.1.2 Marco de Aplicación Legal de Ja Consejería Jurídica y Servicios 
Legales del D.F. 

2.1.3 Dirección General de Servicios Legales. 

2.1.4 Marco Legal de la Dirección General de Servicios Legales. 

2.2 Dirección de Defensoría de Oficio y Orientación Jurídica. 

2.2.1 l\·tarco Legal de· la Dirccciófl de la DcfcnsoríU de Oficio y Orientación Jurídica. 

2.2.2 Organigrama de la Dcfcnsoria de Ofic_io y Orientación Jurídica. 

2.3 Unidad Departamental de Orientación y Apoyo a la Defcnsoria de Oficio. 

2.3.1 Esquema de Ubicación de los Trabajadores Sociales dentro de la Unidad de 
Orientación y Apoyo a la Dcfcnsori:t. de Oficio. 

2.3.2 Funciones de los Trabajadores Sociales dentro del área de trabajo. 
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CAPITULO 11 MARCO INSTITUCIONAL 

Tomando en cuenta que esta investigación es realizada en una Institución Gubernamental que está 
inmersa en una estructura cotnplcja de organización. es necesario ubicarla desde un nivel macro 
(Consejería Jurídic¡i y Servicios Legales) hasta llegar a un nivel n1icro {Unidad de Orientación y 
i\poyo a la Defensoría de Oficio). donde se encuentra cspccifícamcntc el área de estudio {Área de 
Trabajo Social). 

2.1. CONSEJERÍA JURÍDICA Y SERVICIOS LEGALES DEL DISTRITO 
FEDERAL. 

Con la entrada en vigor del Rcglan1cnto Interior del Dcpanamcnto del Distrito Federal. desaparece 
la Dirección General Jurídica y de Gobierno. y se crea la Coordinación General Jurídica. la que 
postcrionncntc can1bia de non1brc al de Secretaria de Asuntos Jurídicos y en la actualidad tiene el 
no111bre de Consejería Jurídica y Servicios Legales de la cual depende la Dirección General de 
Servicios Legales. 1 

2.1.1 UBICACIÓN DE LA CONSEJERÍA .JURÍDICA Y SERVICIOS 
LEGALES EN LA ESTRUCTURA GENERAL DEL GOBIERNO DEL 
DISTRITO FEDERAL 

Organigran1a del Gobierno del J:?istrito- Federal ub_icando: a la ._ Co_nsejeria. Juridica · y Servicios 
Legales. 

SccrcJaria Proc. Gral. De 
Justici:a del D.F. 

Jefatura de Gob. Del D.F. 

Oticialia t\-1ayor Contraloría 
Gral. del D.F. 

Consejería 
Juridica y 

Servicios Legales 
del Gob. del D.F. 

1 ••1',tanualcs AdminiMrati\·o .. 1.:k• la Unidad Dcpanamcntal de Oricnt01ción y AJlO}'O a la Dcfcno;orla de Oficio .. 

------ ----- ---- - -

40 



2.1.2 J\IARCO DE APLlCAClÓN LEGAL DE LA CONSEJERÍA JURÍDlCA Y 
SERVICIOS LEG.·"LES DEL DISTRITO FEDERAL 

En base a la Ley Orgánica de la Adn1inistración Pública del Distrito Federal en su articulo II 
dctcrn1ina que esta dependencia será central. dcsconccntrada y paracstatal. La Jefatura de Gobierno 
del Distrito Federal. las Secretarias. la Procuraduría General de Justicia del Distrito Federal. la 
Oficialía f\.1uyor. la Contraloria General del Distrito y la Consejería Jurídica y de Servicios Legales. 
son las dependencias que integran la Adn1inistración Pública Centralizada. Bajo este misn10 
parámetro en su .:irtículo 35. establee<..· que u la Consejería Jurídica )' de Servicios Legales le 
corresponde el despacho de las iniciath·as de.: leyes y decretos que presente el Jefe de Gobierno a Ja 
..-.\.snn1blca Legislnti\'a; re\'isión y elaboración de los proyectos de reglan1entos. decretos. acuerdos y 
detniis instru111entos jurídicos y adnlinistrativos que se sometan a consideración del Jefe de Gobierno 
de los scn·icios n:lacionudos con el Registro Ci\'il. el Registro Público de Ju Propiedad y de 
Con1en;ic_, y del Archivo General de ~otarius. 

Paru t~tl fin estipula en :!9 púrrufos las atribuciones que con1pctcn a esta dependencia (C.J.S.L. •) 
siendo in1ponante para esta investigación desw.car el ptlrrafo XIII. que a la letra dice: 

""Dirigir. organizar. supervisar y controlar In defensoría de oficio del fuero común en el 
Distrito Fedcrul. de con forn1idad con la Ley de la nlatcria. así como prestar los servicios de 
defensoría de oficio. de orientación y asistencia jurídica""~ 

DIRIGIR 

ORGAZ".:IZAR 

SUPERVISAR 

CONTROLAR 

CONSEJERÍA JURÍDICA Y DE SERVICIOS LEGALES 
DEL GOBIERNO DEL D.F. 

- \\ \\ \\ .gJf.gob.nt., 
•SOTA: C.J.S.L ----+conscjcria Juridica }' Scr\"u:ius Legales 
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2.1.3 DIRECCIÓN GENERAL DE SERVICIOS LEGALES 

El 30 de diciembre de 1972. se crea la Dirección General Jurídica y de Gobierno. de la cual con10 
consecuencia el :?9 de dicicn1brc de 1978 se publicó una nueva Ley Orgánica del Dcpanamcnto del 
Distrito Federal. lo que da con10 consecuencia que aparezca en el Diario Oficial el prin1cr 
Rcglan1cnto Interior del n1isn10 dcpanan1cnto. en el cual se contemplan las atribuciones de la 
Dirección General Jurídica y de Gobierno en su artículo 15. 

Dentro del proceso de modernización administrativa en 1993. la D.G.J.G. crea dos direcciones de 
área. la Consultiva y de Gobierno y la Jurídica y Asuntos Contenciosos: de esta última en el marco 
de las funciones encomendadas. es el antecedente inmediato de lo que actualn1cntc conforma la 
Dirección General de Servicios Legales. 3 

2.1.4 MARCO LEGAL DE LA DIRECCIÓN GENERAL DE SERVICIOS 
LEGALES 

En el Rcglan1cnto Interior de la Administración Pública del Distrito Federal. en su -articulo -116. 
encontramos el fundamento legal de Ja Dirección General de Servicios Legales en donde se 
estipulan sus diferentes funciones. que entre otras podemos encontrar: 

Otorgar el servicio de Defensoría de Oficio en materia Penal. Civil. Fanliliar y 
Arrcndan1icnto Inmobiliario de forma gratuita. conforme a derecho. 

Pron1over oportunamente los recursos legales durante el proceso a favor de-su defensor . 

. ·'\tender las quejas de los defensores o de Jos familiares sobre · irregulnridadcs o 
irresponsabilidades de los defensores de oficio. 

Tr..in1itnr las cxcarcclncioncs promovidas y atender las solicitudes.de trámite de finnzas de 
interés social. · 

Dar defensa jurídica en la colon in federal ºIslas Marías·· .. 

Brindar oricntn.ción 
con1unitarios. 

a los infractores o ~· f:nt~iliarcs - p~~· :. parte de .los colaboradores 

Los objetivos que se persiguen dentro de esta_ depcndCncia~. abárca todo lo relacionado del orden 
jurídico dentro del Gobien10 del Distrito Federal. para la atención de intereses a favor de la 
institución y de la ciudadanía. 

· ~1anualcs Admini!>trath:o!>. Op. Cit. 
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Para tal efecto podemos mencionar los siguientes: 

Representar al Gobierno del D.F. ante los tribunales en los juicios en los que sea parte. así 
con10 dar asesoría jurídica a las unidades administrativas y órganos dcscentraliz:t1dos del 
propio sector. 

Proporcionar a la población el servicio de asesoría. patrocinio o defensa en materia Penal. 
Civil. Familiar y de Arrendamiento Inmobiliario de manera gratuita y obligatoria. 

Llevar a cabo la supervisión y vigilancia de los juzgados ch·i~os adscritos a las Delegaciones 
del Gobierno del D.F .• a fin de que realicen sus funciones confonne a la disposición legal. 4 

~ ·> >NECESIDAD> 

.________.. ·. ~···. . ·. 

BENEFICIO 

SERVICIO 

2.2 DIRECCIÓN DE DEFENSORÍA DE OFICIO Y ORIENTACIÓN 
JURÍDICA 

Con fundan1cnto en el articulo .20 fracción IX. de la Constitución Política de los Estados Unidos 
i\Jcxicanos. se crea la Defensoría de Oficio como Institución Jurídica emincnternente social. 5 

Su principal función era asesorar solo en materia penal a todo ciudadano que lo solicitara y esta 
hasta el arlo de 1987. por ucuerdo presidencial. durante el sexenio del Presidente l\.1igucl de la 
7'.1adrid Hurtado que se crea la Subdirección Civil dentro de la Defensoría de Oficio. la cual otorga 
asc~oría y patrocinio a las personas qlll .. º presentan problcn1as jurídicos en material civil. familiar y 
de arrcndan1iento inn1obiliario. 

2.2.J i\IARCO LEGAL DE LA DIRECCIÓN DE DEFENSORÍA DE OFICIO Y 
ORIENTACIÓN JURÍDICA 

En el sexenio presidencial del Lic. En1esto Zedilla Poncc de León. la asan1blca de representantes del 
Distrito Federal decreta la Ley de la Defensoría de Oficio del Distrito Federal: en ella se establecen 
las disposiciones generales. las cuales se estipulan como de orden público e interés social. 

""H.c~lanu:ntu de la Ley de la Dcfcn¡.,uria de Oficio del Fuero ComUn en el D.F.'" 
• "C\m .. utucion Polit11.:a Je lu¡., E!>tadus Un1du!o :"<.k.,1cano ..... !\k:\.ico ~00~. 

-----·----------
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Tiene por objeto. regular la institución de la Dcfcnsoria de Oficio del Distrito Federal y proveer a su 
organización y funcionamiento. así como garantiza.r el acceso real y equitativo a los servicios de 
asistencia jurídica. para la. adecuada defensa. y protección de los derechos y las garantías 
individuales de los habitantes del Distrito Federal. 

1 

'' Fuente: Organigr.inta de la DirccciOn General de la Consejería Jurídica y Scn·icios Lcgalc~. 
• E~qucnrn ll1~c1"'10 Propio 
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2.2.2 ORGANIGRAMA DE LA DEFENSORÍA DE OFICIO Y ORIENTACIÓN 
JURÍDICA 

CONSEJERIA JURIDICA Y SERVICIOS LEGALES 

DIRECCIÓN GENERAL DE SERVICIOS LEGALES 

DIRECCIÓN DE DEFENSORÍA DE OFICIO Y 
ORIENTACIÓN JURÍDICA 

U.O. de A. y Orictación 
a la Dcf. de Oficio 

SUBDIRECCIÓN DE 
ASISTENCIA JURiDICA PENAL 

U.lJ. DE ASISTE!"'CIA JURÍDICA E!" 
Pf{OCESOS Y RECURSOS PE!':ALES 

U.D. DE ASISTENCIA JURiDICA 
EN INDAGATORIAS. 

11 T7r.~\nnc;;;, rivrrnc;;: v· nF p .. \7 

SUBDIRECCIÓN DE 
ASISTENCIA JURiDICA CIVIL 

U.D. DE ASISTENCIA JURiDICA 
FAMILIAR 

1 
U.D. DE ASISTENCIA JURiDICA 

CIVIL . 

:?.3 l::"IDAD DEPARTA:"\IEl'"TAL DE ORIENTACIÓN"\' APOYO A LA DEFENSORÍA DE 
OFICIO 

La Unidad Dcpartmncntal de Orientación y Apoyo a la Defensoría de Oficio. dentro de la estructura 
ad111inistrativa. se encuentra en la Dirección de Defensoría de Oficio y ScrviCios· Legales. 

La función principal de la Unidad Dcpartan1cntal. es: 

Oric:ntur y Apoyur a la Defensoría de Oficio en los proccdin1icntosjudicialcs en n1atcria penal. civil. 
thrniliar y nrrcndan1icnto inn1obiliario que lleva a cabo. con la intervención de peritos en .diferentes 
profesiones. así corno trabajadores sociales. 

Controla y distribuye al personal c..lc apoyo pericial. de acuerdo a las requisiciones que la Defensoría 
de Oficio le realiza. en sus di\'crsas especialidades con10 médicos. psicólogos. arquitectos. cte. 
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Controla y distribuye el personal de Truhajo Social adscrito en las áreas: penal. familiar., civil. 
arrendamiento inmobiliario. así como sus funciones dentro de dichas áreas.·· 7 

2.3.1 ESQUEMA DE UBICACIÓN DE LOS TRABAJADORES SOCIALES DENTRO DE 
LA UNIDAD DE ORIENTACIÓN Y APOYO A LA DEFENSORÍA DE OFICIO* 

TRABAJADORES SOCIALES 
UBICADOS EN EL TRIBUNAL 

SUPERIOR DE JUSTICIA 

• Fui:nti:: l>i .. cno Prorin 

ÁREA FAMILIAR 

ÁREA DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO Y 
CIVIL 

SALAS PENALES 

TRABAJADORES SOCIALES UBICADOS EN EL 
REGISTRO CIVIL 

TRABAJADORES SOCIALES EN EL ÁREA PENAL 

RECLUSORIO 
ORIENTE 

RECLUSORIO 
SUR 

H.ECLUSOH.10 
NORTE 

PENITENCIAH.IA DE 
SANTA MARTllA 

T.S. EN OFICINAS CENTRALES DE LA U.O. 
ORIENTACIÓN Y APOYO A LA DEFENSORÍA DE 

OFICIO 

'.' Mw1uul de Hicn"cnid1L Scrucmbri: 2000. 
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2.3.2 FUNCIONES DE LOS TRABA.JADORES SOCIALES DENTRO DEL ÁREA DE 
TRABA.JO. 

* ,ÍREAS CIVIL. ARRENDA,\llENTO Il\',\IOBILIARIO YFAfttrLIAR: 

Dentro de estas úreas de trabajo las funciones que i:caliz~ el Trabajada·r Social son las siguientes: 

"APLICACIÓi\' DE ESTUDIO SOCIOECONÓ,\IICO: Actil•idad 

o El Trabajador Social elabora y aplica el estudio sociocconómico como estipula la Ley de la 
Defensoría de Oficio del D.F. en su articulo 47 fracción l. el cual tiene por objeto determinar 
que el solicitante del servicio carece de recursos económicos para retribuir a un defensor 
particular. 

o Para la realización de Cstc. el solicitante deberá presentar docun1cntación reciente la cunl 
pcrn1ita avalar los datos inforn1ados. tales como identificación. comprobante de domicilio y 
comprobuntc de ingresos. 

o Posterior a la entrevista con el solicitantc4 se realiza una visita don1iciliaria con el fin de 
corroborar los datos obtenidos durante la misma. (An. 10 R.L.D.O.) 

e Con hase en éstc4 el Trabajador Social cn1itirá un dictan1cn que justificará el otorgan1icnto 
del misrno. entregando el estudio foliado y finnado al Jefe de Defensores rcspcctivo4 quien 
previo acuerdo con el director designara al defensor que se hará cargo del nlismo. (An. 13 
R.L.D.0.) 

o Después de la realización de estudios sociocconórnicos por dfa. el Trabajador Social 
registrara datos y nún1cro de folio de cada estudio en la libreta de registro .. entregara un 
infonnc quincenal y reporte por escrito de las visitas domiciliarias realizadas. Como control 
interno. archivará copia de estudios y registrara los datos en hojas de estadística. " 

~ Rcgl<lmcnto, Op. Cit. 
R.L.0.0. _. Reglamento Le~ de la Ddcnsoria de Oficio. 
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PERSONA CON 
PROBLEMA LEGAL 

BUSCA INSTITUCIÓN Y 
PROPORCIONA 

TODOS SUS DATOS. 

TRABAJO SOCIAL 
APLICA ESTUDIO 

SOCIOECONÓMICO Y 
VISITA DOMICILIARIA 
AL FINAL EMITE UN 

DICTAMEN. 

* CAUSAS DE NEGACIÓ:-; Y RETIRO DEL SERVICIO. (,\.REA CIVIL, FA:'\llLIAR, 
Aluu::-;DAMIENTO INl\IOIJILIAIUO) 

o No se proporcionará el servicio de Defensoría de Oficio en I\1atcria Civil .. Arrendamiento 
Inmobiliario y Fan1iliar a los solicitantes cuyos ingresos mensuales sean superiores a 
sesenta días de s;:ilario 1nínin10 general vigente en el Distrito Federal. (Art. 12 R.L.D.0.) 

o En el ramo civil y de arrendamiento inn1obiliario además de lo estipulado en el párrafo 
anterior .. no se le proporcionará el servicio cuando la finalidad del solicitante sea obtener 
un lucro .. cuando este tenga calidad de arrendador en los juicios inquilinarios y cuando 
tenga el carácter de ~irrcndatario y cubra una renta mensual superior a lo equivalente de 
veinte días de salario nlinimo general en el Distrito Federal. (An. 15 JI. 111. IV. 
R.L.D.0.). 

o Scrú causa de retiro di: servicio cuando exista falsedad de datos proporcionados por el 
solicitante. cuando csti: nlanificstc que no tiene interés en que se le siga prestando el 
ser\'icio. cumu.!o realice CI o sus familiares actos violentos en contra del personal o 
cuando desaparezca la situación sociocconón1ica que dio origen ni otorgan1icnto del 
SCJ"\'icio. (Art. 16 l. 11. 11. IV. R.L.D.0.). 

• E"..:iucn1>.1 (>1 .. c1)0 l'r'-""'J"llU. 
H .. L.D O._. í<c:glamcntu L1..·:- de la l.lc:fcn .. ona Je Olkil.., 
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SOLICITANTE 

SOLICITANTE 
PRESENTE EN 
INSTITUCIÓN 

. PROCEDIMIENTOS (9) 

SUBDIRECCIÓN DE ASISTENCIA 
JURIDICA CIVIL ~ TRABAJO SOCIAL 

JEFE DE DEFENSORES DE 
OFICIO ANALIZA Y REVISA 
DOCUMENTOS DEL CASO 

1 F~AI 

~--C-A_N_A_L-IZA_A_T_RA_BAJ-0~~~ ~- SOCIAL / 

PERSONA CON D. DE O. 
DEFENSOR DE OFICIO 

CUANDO EXISTA 

FALSEDAD DE DATOS 

FALTA DE INTERES 

ACTOS VIOLENTOS 

DESAPARICIÓN SITUACION 
ECONÓMICA 

~ 

PERSONA CON D. DE O. 
DEFENSOR CE OFICIO 

.o. 

0 
INGRESOS 
-60 OIAS 
DE SAL. MIN. 

INGRESOS 
+ 60 DiAS 
DE SAL. MIN. 
LUCRO 
ARRENDADOR 
RENTA AL MES 
+20 DIAS 
DE SAL. MIN. 
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*,,REAS PENALES, RECLUSORIOS, SALAS PENALES Y PENITENCIARIA 

o Todas las actividades que realizan los T.S. en esta área están cncan1inadas a garantizar la 
libertad de los inculpados de escasos recursos cconórnicos promoviendo requisitos de 
libertad y scn1ilibcrtad. 

o Los T.S. tendrán la función de promover la excarcelación de sentenciados en coordinación 
con las instituciones correspondientes. tramitar cuando proceda. las fianzas de interés social 
e intervenir ante las diversas instancias públicas o privadas que puedan ntcndcr las 
necesidades de Jos defensores (Art. 47 11. IJJ. IV. R.L.D.0.) 

o En cstu área no se realizarán estudios socicconón1icos ya que la situación inn1cdiata que el 
interno presenta. es en un estado de indefensión. circunstancia que la 1nis1na Constitución 
protege en su articulo 20. por lo cual aquí no se dctcm1ina si el solicitante es acreedor o no 
del servicio. su situación es ta única justificación ante la Ley. 

o En caso de proceder las fianzas de interCs social. la Dl.!fcnsoría de Oficio por n1edio de los 
tmbajadorcs sociales. gestionará estas a fin de obtener la libertad de los internos. 

o Para la trarnitui.:iün (.h! fianzas. se Jebe de verificar. que el inten10 IHtya nombrado un 
defens.or de oficio del fuero con1ún. que sc;:l de escasos recursos econón1icos. que sea 
prin1odelincucnte. que no lo culpcn por delito sexual y que el monto de la fianza se gan::mticc 
con bienes 111ucbles o inrnueblcs propiedad de el cooblig<.u.!o y que los datos relacionados con 
h1 causa sean ro:1tificados por el defensor de oficio ndscrito al juzgado correspondiente. (An. 
37 l. JI. 111. IV. V R.L.D.0.). 

o En todos lo::-. casos el T.S. verificara la existencia dt: los bienes dudas en garantía mediante la 
\"isita domicilio:lfia corrc:-.ponJientc y si el intcn10 tiene antecedente; penales. (Art. 38 
R.L.D.0.). 

o Obtenida la póliza de fianza. el T.S. rernitirú ul Defensor de Oficio para que éste la exhiba 
ante d juzgado correspondiente. 

o Junto con el Defensor de Oficio. el T.S. verificará la rcn1esa de indiciados. los datos del 
proceso:1do y si tiene beneficio de libertad. 

o Se cntrc\'ist:i con las personas inculp:idus de nuevo ingreso rcn1itidas a los reclusorios e 
infonnará los beneficios que pudiera obtener así con10 si desea que se les infom1c a sus 
farniliarcs de su situación. 

o Orienta a los fa111iliares y al inculpado sobre la manera en que pueden acceder a algún 
beneficio de libertad. así misn10 dnrá a conocer su situación dentro del penal. 

o Panicip:i en la gestión de libertad anticipada de los internos que purgan una sentencia 
pri\'ativa en los centros de reclusión. analizando la situación del interno en cuanto al grado 
de a\'ancc del tén11ino sentenciado. que sea primodclincucntc y que su delito no haya sido 
tipificado corno delito sexual. 

T S Tr..ihaJador S1..1..:1al 
R L. D O. _., Reglamento Ley Je Defcll!ooria de Oficio. 
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PROC~DIMIENTO (10) 

EN MATERIA 

PENAL 

Si Y SOLO SI EL DELITO NO ES DE TIPO 

SEXUAL NI DELITO GRAVE (ÓSEA QUE '--------' 

EL t.10TIVO POR EL CUAL ESTA PRESO 

SEA POR HABER COMETIDO UN 

DELITO COMÜN). O SI EL INCULPADO 

ES PRIMODELINCUENTE 

OBJETIVO: 

GARANTIZAR 

LIBERTAD DEL 

INDIVIDUO 

PROMOVER 

EXCARCELACIONES 

TRAMITE DE 

FIANZAS DE 

INTERES SOCIAL 

VERIFICACIÓN DE 

LA REMESA DE 

INDICIADOS 

(REVISAR SUS 

DATOS PERS. Y SI 

TIENEN DERECHO 

AL BENEFICIO DE LA 

LIBERTAD) 

INFORMACIÓN Y 

ORIENTACIÓN DE 

INCULPADOS Y FAM. 

DE SITUACIÓN 

ACTUAL. GESTIÓN 

DE LIBERTAD SI ES 

QUE CUENTAN CON 

EL BENEFICIO 
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CAPITULO 111 

3. PROCESO DE INVESTIGACIÓN 

3.1 DIAGRAi\lA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
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3.1 PROCESO DE INVESTIGACIÓN 

Este estudio Descriptivo se con1ponc de tres fases. las cuales son. fase 1 consiste en una 
investigación documental. fase JI se realiza un estudio exploratorio y en la fase JJJ se hace una 
invcstigución de can1po. 

Fase 1: Consiste en el acopio de impresos que proporcionan datos útiles referentes a la 
investigación tales como: Manuales Administrativos de la Organización Gubcman1cntal. 
l\.·1anualcs proporcionados dentro del Diplomado de Plancación y Adn1inistración de 
Recursos Humanos impartido en el Centro de Educación Continua. cte. 

Inforn1ación obtenida vía intcmct y a todos aquellos textos que se vinculan con el presente 
trabajo. (Ver bibliografia). 

Fase 11: Se realiza un estudio exploratorio que consiste en acercarse al medio ambiente en 
que los Trabajadores Sociales realizan sus funciones. 
Las tCcnicas de apoyo utilizadas son la observación y las entrevistas no estructuradas con 
rcfcrencin en ten1as relacionados con el Clima Organizacional. 
En esta fase surge con10 resultado el ºÁrbol de Problemasº (Técnica utilizada por el T.S.) 
con el fin de visualizar la causa y efecto de la percepción que tiene los Trabajadores soci;ilcs 
de su úrea de trab:sju. 

Esquctnatizando de la siguiente fon11a: 
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4.2.1 Arbol de Problemas(*) 

Efectos Oe!.moüvac16n a la 
innovación 

Desaprovechamiento de tiempo )' 
recurso~ humanos 

Soluciones d1tícílcs 
de problema!>. a 

tratar 

E!<.pacíos y matc:rialc.!> 
dc:licicnte!<t 

1Je!'>conoc1miento 
del prnpói.ito de 
la or •anización 

Procedimientos burocrátiCll.!> 

Nula participación 
a propuc:Ma 

Tensión y eMrC!. en 
las labore!'> diana!'> 

La gente Dc:smotivac1ón 
de.!>conoce la para ;ipreciar el 
llícanizac1éin traba10 

Jlrohlcnm 
Ct.•nlrul 

Percepción de los Trabajadores Sociales sobre su área 
de trabajo 

Causas -----.. 

Falta de: 
Comunicación 

Falla de 
Capacitncil'ln 

Pre.!> u puesto 
Limitado 

Deficiente 
Or •aniza~·ión 

1
•

1 Técnica de Apoyo a Tro.bajo Social 
Esquema: Diseño Propio 

Falta de re.!>peto de 
criterio pc:r!<tonal 

Fal101 actualización de 
conocim1entos 

Falta Rc:conoc1mien10 
laboral 

Falta de: 
cur!<.oi.dc: 

Falta de estímulos 

Salud 
Mental 

parámelros 
ara rcmios 
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El esquema anterior. pcnnitc establecer los siguientes parámetros a estudiar: 

Estructura: 

.. Representa la perccpc1on que tienen los nlicn1bros de la organización a cerca de la cantidad de 
reglas. proccdin1icntos. trán1ites y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su 
trabajo. La medida en que la Organización pone el énfasis en la burocracia V.S. el énfasis puesto en 
un ambiente de trabajo libre. inforn1al e inestructurado. 111 

H.csponsabilidad: 

.. Es el scntirnicnto de los miembros de la organizac1on acerca de su autonon1ia en la toma de 
decisiones relacionadas a su trabajo. Es la n1edida en que la supervisión que reciben es de tipo 
general y no estrecha. es decir. el sentin1iento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el 
trabajoº. t:!J 

.. Es el scntirnicnto de pertenencia a la organización y sentir que es un elemento in1portante y valioso 
dentro del grupo de trabajo. En general es la sensación de compartir los objetivos personales con Jos 
de la organización"". t 3

i 

.:\lotivaeión: 

ºEs el proceso de estirnular a un individuo para que realice una acción que satisfaga algunas de sus 
necesidades y alcnnce alguna n1eta deseadn para el motivador"". t

4 > 

.. rr:1hujo en Ec1uipo: 

De ncucrdo a Hcmández f\r1nria ( 1989) considera que el trabajo en equipo se integra a los parámetros 
agrupados en Elcn1entos Objetivos. (ver capitulo 1 Elementos del Clima Organizacional). i!il 

Por lo tanto el Trab:ijo en Equipo consiste en la participación de n1ás de dos personas que guían sus 
acciones bajo un misn10 objetivo mediante el apoyo nlutuo. tanto a nivel superior con10 inferior. 

··Es el sentin1iento del grado en que los micn1bros de la orgnnización. tanto pnres como superiores. 
aceptan Jns opiniones discrcpantes y no tcn1en enfrentar a solucionnr los problen1as tan pronto 
surjun··. 161 

111 Onme1 Lucopon p.ig. 4h 
•-=• IJcrn 
1

'
1 IJcm 

•-1• .-\ria!-. Gailcia Femando op. C"II. P. b6 
'~' lfcmiinJez. J1méncz !\1aria. op. cit. p.:?:? 
'*"' Brum:t Luc. op. en. p. ~(I 
'.\1anCJU Je Conf11ctu!'>: 
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Comunicación: 

.. Relación entre individuos encaminada a la transmisión de significados nlcdiantc el empleo del 
lenguaje. la mímica. los ademanes. las actividades. cte. En esta intcr¡i,cción ambas partes interactúan 
con10 cn1isores y receptores de los mensajes. 

Se trata del proceso n1cdiantc el cual transmitin1os y recibimos datos. ideas. opiniones y actitudes 
pura lograr con1prcnsión y acción. la comunicación, es indispensable pura lograr comprensión y 
acción. la comunicación es indispensable para lograr la necesaria coordinación de csfucr¿os a fin de 
alcanzar los objetivos perseguidos por una organización.º''' 

Torna de Decisiones: 

Hcmándcz ( 1989) considera que la ton1a de decisiones es un proceso de con1unicación o una serie 
de hechos relacionados que producen una acción al recibir un tipo de comunicación. es por ello que 
el autor ubica este rubro co1110 clcn1ento objetivo. pq 

Lidcruz~o: 

""Se designa a la jefatura de la persona que elige un grupo o los niicmbros de una organización. 
Funciones de dirección. de n1undo y rcsponsubilidad asumidas por uno n1ás individuos que ejercen 
influencia para el logro de detem1inados objetivos. Existen diferentes forn1as de liderazgo según las 
funciones o turcas.·· '" 1 

Fase 111: Consiste en una investigución de campo en donde se consideran tres rubros a 
investigar._ lo cuales son: 

1.- Solicitantes del servicio: 

Con el fin de conocer como in1pucta la dependencia en los solicitantes se aplica una encuesta con el 
propósito de conocer la opinión que tienen sobre: 

;.. Atención que reciben el personal Administrativo de la Defensoría de Oficio en materia 
fan1iliar 

;.. Atención que reciben de los Trabajadores Sociales adscritos a dicha área de trabajo. 

,_ Percepción del espacio fisico de atención al solicitante con la que dicha dependencia cuenta . 

.,.. Opinión que el solicitante tiene sobre los problemas que más percibe en la dependencia. 

,_ Sugerencias que proporcionan a los problemus percibidos 

' 'l-:.Lcqu1d .-'\ndcr-Ei.:g D1i:c1unar10 de Trabajo Soc10.I. Ed. Lowcn Argentina 1 q95 piig. 65 
'"' l lcmolnJcL. Jimcnc.I' !\1aria. op. Cit. p.:!:! 
'"'' E..-cqu1d . .\ndcr Eqq. op. cit. p. h5 
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Los solicitantes a los cuales se les aplicó la encuesta guardan las siguientes características: 

l. Que el solicitante se le haya aplicado un estudio socioeconón1ico. 
2. Haber sido procedente en el servicio que presta la dependencia. 
3. Saber leer)' escribir. 

La n1uestra considerada es no probabilística. ya que ••en las muestras no probabilísticas. la elección 
de los elen1cntos no dependen de la probabilidad. sino de causas relacionadas con las características 
investigadas. Aquí el procedimiento no es mecánico. ni con base en formulas de probabilidad sino 
que depende del proceso de torna de decisiones de una persona o grupo de personas. y desde luego 
las n1uestras seleccionadas por decisiones subjetivas tienden a estar sesgadas. 

Elegir entre una rnuestra probabilistica o una no probabilistica depende de los objetivos del estudio. 
del esquema de investigación y de contribución que se piensa hacer con ella. u (IOJ 

2.- Jefes nlcdiatos e inn1cdiatos que guardan relación con el área de Trabajo Social de la Unidad de 
Orientación y Apoyo a la Dcfcnsoria de Oficio. tales como: 

Director de Defensoría de Oficio v Orient.ación Jurídica. 
Subdirector de Asistencia Juridic~ Penal. 
Subdirector de Asistencia Jurídica Civil-
Jcfc de Unidad Dcpartan1cntal (familiar). 
Jefe de Defensores de Oficio (fan1iliar). 
Jefa de la Unidad de Orientación y Apoyo a la Defensoría de Oficio. 

Todo esto con el fin de indagar sobre los rubros de liderazgo y toma de decisiones ya mencionados 
con anterioridad. 

3.- Trabajadores Sociales adscritos a la Unidad de Orientación y Apoyo a la Defensoría de Oficio: 

La Unidad cucntu actualn1cntc con una planta de 32 Trabajadores Sociales. 2 de ellas realizan la 
presente invcstignción una más hnsta el n1omento se encuentrn en incapacidad laboral. Por lo cual se 
entrevistó a 29 T.S. 
Así pues el 99.1 1~-ó del personal adscrito u dicha Unidad fue entrevistado en base a un cuestionario 
que inicialn1cnte tiene un apartad9 de objetivo de la entre\'istu. instrucciones. datos generales (sexo. 
edad. escolaridad y antigüedad). Esta integrado por las preguntas de opción múltiple que miden los 
siguientes parámetros: Estructura. Responsabilid::id. Identidad. Motivación. Trabajo en Equipo. 
i\1ancjo de Conflictos. Con1unicación. Toma de Decisiones y Liderazgo. 

En base de los resultados obtenidos es que se puede estructurar el siguiente capitulo donde se le da 
representación gráfica a dicha infon11ación. 

"' l lcm.inJc7. Samricn Ruhcnu ··:o-.tc1uJuh1gi.a de la lnn:l>t1g.11.:1ún'" :!~ l:::d1ción. 
Ed1t :>.k. Gra..,. 11111. l'19S. pa~. ~07 ~ 101" 
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4.1 RESULTADOS DE SOLICITANTES 

Los resultados obtenidos del cuestionario nplicado n los solicitantes del servicio de la Defensoría de 
Oficio en nuucria familiar son los siguientes: 

•!• El mayor porcentaje de personas atendidas oscilan entre los 26 y 38 años de edad. donde de 
un 100% el 78% son mujeres las que más dcnumdan el servicio de la institución. ya que por 
la naturaleza de Jos juicios atendidos. afectan de manera directa el núcleo familinr 
confonnndo por padre. madre e hijos. 

•!• El 75o/o de la n1ucstra. dctcrn1ina que el personal de la Defensoría de Oficio lo recibe de 
fonna cordial. en un 64'!-ó Ja asesoría que recibieron resolvió todas sus dudas y en un 92°/o 
éstas fueron resucitas con un interés notable. El 53% atim1ó que la atención recibida hacia su 
persona fue de fom1a respetuosa. destinando para ello un tiempo de atención adecuado. el 
so•x, de los solicitantes lo señalaron. 

•!• En cuanto al csp:icio fisico destinado para la atención al público el 49% n1anifestó que es 
reducido. 

Los resultados obtenidos relacionados específicamente con el personal del área de Trabajo Social 
son los siguientes: 

•!• El 46%, de Jos solicitantes afirma que el personal del área lo atendió amablcn1entc y el 45% 
de éste dctcm1inó que los trabajadores sociales se dirigieron a él de fbnna respetuosa. 

•!• En cuanto al espacio dctenninado para la atención del solicitante._ en dicha área. el 49% 
percibe que es amplio y el 94% declara que la documentación que se le requiere para el 
estudio socioeconómico. está a su alcance. · .. 

•!• El 60'Yo de la n1ucstra percibe con10 principal problema. Ja excesiva demanda del servicio 
que prcstn la institución. 

•!· El 70'.'tú dn como principal sugerencia que se destine~ más recursos invenidos en espacio. 
personal y sueldos. 

La rnayoría de los indicadores determinan que en 'cuanto_ a la atención al público que solicita el 
servicio de la Defensorio. de Oficio en materia familiar~ por P~,ne de trabajo social le es satisfactoria. 
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4.J.J REPRESENTACION GRAFICA 

De acuerdo al in.<óOtrumento aplicado a los usuarios del servicio de la Defensoría de Oficio en el área 
familiar~ se pudieron obtener los siguiente datos: 

Sexo :?:?% son hombres y el 78% son mujeres 

La tabla de edades se representa en: 

Con respecto al indicador número uno en el cual se dctcmúna: 

El personal de la defensoría de oficio lo recibió: 

•1Ba 25 = 26% 
•26a38=35% 
D34a41=15% 

D42a49 ... 18% 

•50a57=6% 

•De forma cordial 75% 

•De forma 1nleresada en mi 
problema 23% 

o Sin mucho in te res 1 % 

::::: De fof'TT1a grosera 1% 
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En cuanto al indicador número dos: 

La asesoría proporcionada aclara mis dudas. 

30% 

1\.I referimos al indicador número tres: 

El interés por resolver mis dudas fue: 

92% 

Ahora bicn. en el indicador ntimcro cuatro: 

La atención hacia mi persona fUc: 

0% 47%- ..... 
~53% 

•Todaa mis dudaa 64% 
•Algunas dudas 30% 

D No resotvlO ninguna 6% 

D Me genero mas dudas 

•Notable92% 

•Poco lnteres 8% 

:J No mos1ro ning!ln lnteréS 0% 

11 De fonna respetuosa 53% 

• Reclbl una atencion 
agradable 47% 

::J De fonna grosera y poco 
corchal0% 

TESIS CON 
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En el indicador número cinco: 

El tiempo de atención n mi problema fue: 

3% 2% 15% 

b~Ul4-Ji'- • Exagerado 2% 

•Mucho 15% 

CI Adecuado 80% 
o No tuvo tiempo 3% 

80% 

Con respecto al indicador número seis: 

El espacio fisico para la atención al púhlico es: 

41% •AmPUo41% 

• Rec:luctdo 49% 

:.1 Muy Pequeno 6% 

o Excesivamente reducido 4% 

TESIS CON 
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Al referirnos ni indicador número siete: 

El personal del Area de Trabajo Social Jo atendió: 

46% 

En el indicador número ocho encontramos: 

• Répidamente 21 % 

•Amablemente 46% 
o Con Interés a mi problema 29% 

:::i Sin 1n1eres en mi prob~a 4% 

•Ce fonna grosera 0% 

El trabajador social que me realizó el estudio socioeconómico me ntendio de forma: 

13% 

10% 

•Respetuosa 45% 

45% •ResoMO tOdas mis dudas 10% 

o Tuvo interesen mi problema 18% 

CJ Se limrto a preguntar 14% 

•Me atendtOde fonna grosera 13% 
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Con respecto al indicador nueve: 

El espacio destinado para el área de Trabajo Social es: 

11% 

Por último. en el indicador número diez: 

El documento que me requieren es: 

94% 

49% •Amplio49% 

• Reducido 40% 
~Excesivamen1e pequeno 11% 

• Es1a a mi ale.anee 94% 
•No esta a mi aance 3% 
e::! Es e•cesrva 1.5%. 

CJ Es dtflcil de conseguir 1.5% 

...-\. l<1s usuarios del servicio se les pidió que respondieran cual era el principal problema que más noto en 
la dependencia~ respondiendo a esta en tres parámetros en general: 

•Exageradamente solicitado en el 
servco 60% 

• Espacio reducido 20% 

w Fa na de personal 20% 

TESIS CON 
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Para concluir el instrumento .. se les pide que den una sugerencia para el mejora.miento del servicio que 
se ofrece. obteniendo las siguientes sugerencias: 

, .... 
•Mas recuraos (espacio, pel'50nal y 

sueldos) 70% 

•Mas organización (poner unillneas. 
senahzaciOn, guard&as en la entrada 
para organizar a la gente) 1S% 

CJ Drvichr el A rea de Trabajo Social con 
la Asesorta Jurtdtca 15% 

T'.r.rnrs coÑ 
FALLA DE ORIGEN 
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4.2 RESULTADOS OBTENIDOS DE TEST AUTOEVALUATORIO 
A JEFES .MEDIATOS E INMEDITOS 

Los resultados obtenidos por n1cdio del Test aplicado al personal que por el n1on1cnto ocupa un 
puesto de jefatura y tiene relación con el ó.rca de Trabajo Social: se detecta de acuerdo a la Teoría 
Situacional de 1-lcrscy y Banchard. que los lideres poseen una dirección con tendencia hacia tres de 
los puntos que dctcrn1inan dichos autores. los cuales. se observan en las gráficas anexas. estos son: 

•:• Participar 
•!• Dclccar 
•!• Ordc'ñar 

Y se puede observar que solun1cntc uno de los líderes mantiene una tendencia de nivel n1cdio 
considcrundo equilibrio entre los 4 puntos que definen Hcrscy y Blanchard: 

•!• Participar 
•!• Delegar 
•!• Ordenar 
•!• Persuadir 

Considerando estos resultados. podernos observar que la dcnu1nda excesi\'a del scn.•1c10 que la 
in!"titución ofrece y que 111encionu. el nlisn10 público solicitu.nte del servicio. repercute en el lider. 
Aden1ús de que en su mayoriu los lideres autocvaluados señalan que los problcn1as de la institución 
son la dcn1anda excesiva de los servicios y como solución proponen designar más recursos a dicha 
institución. así eon10 la contrmación de más personal. Esto marca el tipo de liderazgo detectado. 
pues estos lideres se ven obligados a dar respuestas al trabajo dejando a un lado las nccesidudes de 
su pcr~onal. 
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4.2.2 Representaciones Gráficas 
P = Interés por la gente 
T =Interés por la tarea o trabajo 

~der"'Fº A111ucrátJCo 
GnmM.,..,.I)' 
l'tOOl.M:U"idoid 

Director de Ocfcnsnríu de 
Oficio,. Orientación .Jurídicu 

Gro111 l'l'oJr.1<'.11> 1<1.1d 
l.idrr.u~o.k

l.-111c,fo11n' 

10 

Lidcr inclinado al interé~ de la 1area dentro de lo~ parámetros 
(Participar, Delegar, Ordenar) 

L.ider.u¡io ,,uiu1:r~uco 
Gr.mMuro1I:)> 
l'todU1:1i•·1doid 

T lntc~• 
Pur lo1!4rco1 

Subdirector de Asistencia 
Jurídica Penal 

Gr.m l'toducu>1d.oiJ 
l4der..r¡:ude 

l...i.a.Pe•fo1UC' 

1: 

Lidcr inclinado al imeré~ de la tarea dentro de lo:-. parámetros 
(Participar y Delegar> 

P.lnte~• 
1'orl.iGcn1c 

L.idenu¡;:o 
Comp;arudo 
GranMor-o1I 

I' lnlc~• 
l'url.tGcn1" 

--------- ----- --

Penu:aci6n 
~ol..nd.od. 

S1~cl 
Uancio11uno 

Anti,UC:d.od 
IC'nclpuc110' 

1•""-
l nrw• 

EKol.ind.oJ· 
Mo1c•lño1 

cnC1cr...-1a1. 
f'c11o1lc• 

Anu~d.ld 
cncl pucllo 

l 4tlu. 
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Lukr;a1¡:nAuU•.:r:Ou.;n 
Gr.an.'1or .. I)' 
l'T<IJU.:U~•d.aii 

Suhdircctoru de Asistcnciu 
Jurídica Ch·il 

Gr,.nlT11Jl.k.'l.!'11i.ad 
Lukr .. 1~u<k 

l..a&ll',f.aUC' 

Lidcr inclinado al mteré!>. de la tarea dentro de lo!<. parámetro!<. 
(Participar, Dclcg:OJr Ordenó.Ir) 

l.>Jcr.a1¡:t• .,uu..:r;lt1<:u 
Gr.an~tur .. I)' 
l'Tt>Ju..t1~1d.ld 

l'.aru~·•¡•.ar 

.Jefe de Unidud 
Ocpartumental 

Gr .. n l'T1>d1Kt1~1d..aJ 
t ... Jcroa1¡:u .k 

L.i11nl.a1rc-

Lidcr inclinado al mtcrc~ de 1~1 tarcoi 1.kntro de lo~ par<imctro~ 
(Participó.Ir. Delegar y Ordenar) 

" 

Uder.u¡:n 
Comp.m1do 
Gr.anMur.d 

I' ln1c-rt• 
l'l>fl.aGC'n1c 

" 

L&der.u¡:o 
CnrT11>.ln..ldo 
Gr .. nMur.al 

I• lrUC"R'~ 

l'url.aGllC'mllC' 

01Jcrur 

---- ~---) 
f'f9t"C:IQ. 1"1QW , .U!11J...., v ~. • 
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l~col.and.ad 
!°'Ol'c-1 

LlcC'fl<:l.lfllr;& 

Anu¡:ur®d 
enelpu.r•to: .... 

Et.col.a.r1ddd 
M.ac-•ltf.a 
enOc~ho 

Ci\ll 
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Ll.kr-.u¡:u Au1c .. ·r.lt1c:o 
Gro1n!\.tun1I) 
l'rc>J\K"U,1do1il 

Jefa de Defemmrcs 

Gr.an Prnd\K"ll~1d.ail 
Ll<kru¡:ock 
t...u1ufalft' 

" 

Líder inclinado al imeré!t de la larca dentro de lo!. par;1metros 
(Panicipar. Delegar y Ordenar) 

" 

Jefa de la U. D. De Orientnchín y Apo,,·o n lo 
Defensorio de Oncio 

Llckr.u¡:o Aul•.:r;1U.:o 
Gro11>!\.luro1l) 
l'rt>d\K"ll~id.oJ 

1'.an1c:1po11 

+:o 

" 

Granl'ru.Juc:uud.ad 
Ll<kro11¡:n.Jc 
1 •• 1111.-,f.un:" 

Lider inclinado al interés de la tarea dcn1n~ de lo!» par~imclm!'> 
CPanicipar. Pcr~uación. Dclc¡;ar y Ordenar) 

Udcr-.u¡:o 
Cu~;uudu 
Gnm !\.tonil 

Udcr.u¡m 
Comp¡1.rt1do 
Gro1nM01"al 

:o+ 
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;-.:¡,el 

t....c:en.;1•IW"ol 

AntJi,?Ur<i.&J 
enelpuc-'10: 

~.uic .. 

Es.c:ol.arid.ad 
C;&11Tra 

Tl!cnk¡¡en 
Tr.atoo1Jn 
Sn:1.al 

AntJ~d.ad 
enetf'Ul"•IO 

1 .ift,oMn..-•l"• 
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4.3 RF..SULT ADOS OBTF..NIDOS DE LOS TRABAJADORES SOCIALES 

Los trabajadores sociales que laboran en la Unidad de Orientación y Apoyo a la Dcfcnsoria de 
Oficio los cuales respondieron al instrumento diseñado para esta área en especifico, confonnaron 
29. 

De los 29 que respondierón el 72% son Mujeres y el 28% son Hombres de los cuales 34% tienen 
una escolaridad a nivel medio y el 66% a nivel licenciatura. sus edades oscilan entre: 

., - . -~ ~ ','·• . 
o; • ... 1 , ;- '> ~. ~ ; 

o 18-25: 7"' 
Cl26-33:"'8% 
LJ~1:31% 

1·142-49~4~ 

a 5CJ..57: 10% 

Resaltando así que la mayoría de los T.S. son mujeres integradas a la población cconúnücaancntc 
activa. 

La antigiledad dentro de la organización va desde 1 año hasta 30, representándose de la siguiente 
manera: 

TESIS CON 
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C1~: 52'% 
as-10: 3% 
í.111~15; 17"' 

016-20:22% 
El21-25:3% 

a26-30: 3"" 

72 



1.- Por el tiempo que usted ha permanecido laborando en la institución ¿Qué conoce de la 
dependencia? 

l~~~~~~·~,....~~~~~'---"-~:;....;c;..;..~.o.....~~ a)J 18"' 

0% 10% 2()%. 30% 40% 60% 

CI a) Objebvos: 18% 
Cb) Mistón: 12% 

Ce) Vasión: 0% 
Cl d) Valores: 9% 
CJ e)Metas: 6% 
Cl f) Todas: 52% 
e g) Ninguna: 3% 

El 52% de los T.S .• manifiestan que conoce todos. scñnlando que fue n través del tiempo. yn que nadie 
se los proporcionó por escrito. 

El 18% conoce los objetivos y el 12% la Misión de la dependencia. Cabe resaltar que ninguno 
menciona conocer In visión.. En este parámetro se permitió responder más de una opción. 

2.- ¿Cómo caJifica el conocimiento que tiene sobre la Ley y el Reglamento, en una escala de O al 100/o? 

14% 

00.-3% 
El1.-0% 
02.- 0% 
03.-0% 
El4.:..:0% 
os.:..3% 
EIS.-3% 
07.-14% 

1 1!18.-42% 

º+===~,.!.----!......'"""---"-+===~==-". El9.- 28% 
0% 10% 20% 30% 40% 50% o 10.- 7% 

El 42% se cnlifica en un parámetro de 8. el 28% con un 9. el 14% con un 7 y solo el 7% se considera 
tener un 1 O en cuanto al conocimiento- ·que tiene _sobre Ja Ley y el Reglamento que rige a Ja 
dependencia. 
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3.- ¿Cómo considera usted el interés y dedicación que destina para llevar a cabo el trabajo diario. en 
escala de O ni JO? 

10 ....... co.-a.. 
9 Cl1.-0% 

CJ2.-0.. 
03.-0% 

= CJ4.-0% 

C5.-3'J'. 
CIG.-0% 
07.-0% 

1 ae.-28% 
o D9.-·24% 

°'"' 'º"" 20'X. """" 40 ... 50% 010.-45% 

El 45% se califica con un l O en ta dedicación e interés que pone en su trabajo. el 28% destina un 8 y el 
24% un9. 

4.- Considera que sus funciones dentro del área de ·r.s. donde se aesempena son tmponantes para Ja 
dependencia en In cual trabaja: 

e Stempre: 83% 

mAvec:cs: 17% 
uNunca:O% 

FI 17°/n dctcnninn ouc a veces ~ considero imnnrta.nte nara la denendencia la función aue desemneñn 
..-1 T.S .. ~rC' el R'.3% considera que siempre sus funciones son tomadas en cuenta. 

"i.- Hn cJ tn1baio au«! IJeV"'J. a diario. el trato con las ocrsonas es imprescindible ... ;.En qu-:- porcen~ie 
_._. ...... .__ ........... _ '"'1- -··- - -•••t"-- ,_ •• ...;.,;. • .,.-..,,;.;. - ...;.. ¡..o:....;:-:.J.I..¡.,:. '-Ul.1 ¡,o;::. 'il,.U,; 1..r"J.LaJ l,;011 C:l U,:i.Ud.J."'-'9 "-U411UU 

este liene algún problema y/o solicila su ayuda? 

14% 010-29: 3""' 

- . ····-#- ...•............ ·:··-- .............. -···:•·.o•··~ •_•":'." -·· 

m30-49: 3% 
u.50-69: 3% 

070-89: 8% 

a9CJ...100:69% 

-· -":"'." ·-~"~•L·u -:-•· 1••1 ,,,_.;.,, "-,u..: 1ú a ..:...:.,:-o ~tunan ci ~70 rt!SO\.,.-cliv-&ncnte_ Cabe mencionar que ci 
· ..... :... ...... ~ .. •·••u ..... i1•1;.i1 cr11~11t.:4• 4'.1•n cf usuario al cu.al a11cnoc. 
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6.- ¿Qué considera que sea un fuctor motivante para un mejor desempeño de sus füneiones? 

D•) Pn:Jmocio;wwwy~: 16"' 
g) 

1) """ 
a b) Mejor -..Ido: 24% 

•) 1.:::::::::::::;;::::::::::::::=:::::::::;::::::::::::;::::::::::::;:::::::c:J~ D~Reconocimientoporeecrilo)'ioen 1 ~ público: 2"'"'-
d) """ D d) Compa . 1ea monetarilla: 0% 

C) 
.,. 

De) Capadlación: 29% 

b) 

a) 16% 
e f) Dias de de$canaa: 0% 

4% 

""" 5% '""' 15% 25% 
e g) OCroa: 7"' 

Mejor sueldo y reconocimientos por escrito y/o en público registraron un 24% respectivamente. 
El 7% considera que ninguno de los anteriores es factor motivantc para el mejor descmpcik> de sus 
funciones. Ln capacitación es importante para el 2C)O/o de los T.S. 

7.- ¿Considera que la actualización de conocimientos de manera continua ayuda a un mejor desempeño 
de sus funciones? 

93% 

a Siempre: 93% 

DA'lleCle9:7% 
D Nwlca: 0"6 

En contraste al parámetro anterior (pregunta 6) el 7"/o considera que a veces la actualización de 
conocimientos ayuda a un mejor desempei'io de sus funciones. El 93% considera que siempre y el 00/o 
que nunca. 

8.- ¿Considera que la U.D. de O. y A. fomentan el trabajo en equipo? 

62% 

CJSiempq: 21% 

r.IA veces: 62'% 
n Nwtca: t 7% 

El 62% de los T.S. considera que a VecL-S la unidad fomenta el traba.jo en equipo el 21 % menciona que 
siempre y el 17% que nunca. 
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9.- ¿Cómo considera en el área de T.S. el apoyo de sus compañeros para realizar el trabo.jo en equipo? 

e &asiente: 0% 

meuena: 31% 
t.1 Regut.: 55% 
ClMala:7% 

•No existe: 7% 

55% de los T.S. menciona que recibe un apoyo regular en cuanto al trabajo en equipo. el 31 % lo 
considera bueno y el 7% determina en cuanto a mala o no existe. respectivamente. 

1 O.- ¿Cuándo se le presenta a usted un problema laboral a quien recurre? 

--- e Jefe inmediato: 70% 
m Jefe de Defensores: 8% 

UCompat'teros:8% 
a Superior Jerérquic:o: 3% 

• Sindicato: 3% 
aT.S.: 3% 
CIOmisión: 9% 

Cuando se les presenta un problema laboral a los T.S. el 700/o recurre a su Jefu de Unidad o a su Jefe 
Inmediato. algunos por su cercanía se apoyan en el Jefe de Defensores y/o compañeros 
(6% respectivamente), el 3% recurre ni Jefe Superior el cual es el Director General y por último bajo 
estas circunstancias buscan resolución con el sindicato o con un compai\ero en específico .. registrando 
un 3% para cada uno .. el 90/o omitió su respuesta 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

76 



1 1.- Mencione los tres problemas más importantes que afi:ctan su desempeño labornL 
",_,_ ,,-------¡ 

m) 

k) 
9.5% 

i) 

g) 

e) 
9.5"k 

e) 9.5"k 

a) 

0% Sºk 10% 15% 20°,(, 25% 

C•) Falta de Recursos CMoblM.arto. .-peieri&. l~ionre• y R. H&ananOS): 28% 

C b) F .. lc. de apoyo econÓfnico para programas: 2.5% 

e e) Exigencia de usuario: 9.5% 

Cd) Poco intents por~· de directores CMala Comunk:.-:ión): 9.6% 

C•) Oesc:onocirnM:nto de runck:Mtes del T..S.: 2-5% 

Cf) Fatla de respecto h-=.lai el trabajo por cornpai\eros: 7% 

Cg) Falta de llbert.ad para lomar decisiones: Z.5% 

Ch) Estimulos que reciben CEconónVcos): 5% 

e•> Envidioll entre coirnp.tlen>s: 2." 

28% 

30% 

Cj) Fattll de unificación de criterios ( Organi:r.-ción, cte-scripción de pU111stos. planlnc.c'6n de •cclones): 8.6% 

Ck) ConfUctos con defltnsorws.: 2..5% 

C 1) CuesUones de SAiud (lncapackl..:tes): 2.5% 

CJ m) FaK• de capac:ttac'6n: 6% 

C n) No h.iily cornpanertsmo: 2.5'% 

e 11) Omisión: 9"" 

Y como se puede observar son señalados J11á.s de 3 problemas. 

El problema más sentido por los T.S. con el 28% es la falta de recursos; como se puede 
observar en la gráfica. la gama es muy amplia ya que consideran que la exigencia que los 
usuarios hacen. la falta de unificación de criterios y el poco interés por parte de directores 
registran un 9.5% respectiva.mente. 
EJ 9% no respondió este cuestiona.miento a pesar que en repetidas ocasiones recibimos 
comentarlos de que nadie se detiene a cuestionarles sobre sus carencias o problemas 
laborales. 
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12.- ¿La comunicación que usted establece con su Jefe es? 

CJ Eacelenle: 31" 
e Buena: 48% 
CJ Regular. 21% 
CJM .... :0% 

Este panirnctro. nos permite observar que la relación que guardan los T.S. con la Jefa de 
Unidad es estrecha ya que el 48% manifestó que la comunicación con su superior es buena,. 
y el 31 % lo calificó como excelente. 

13 .. - ¡,Cómo considera In relación con sus compañeros de trabajo? 

C~:3" 

D&uen.11: 79% 
CRegu&ar:"ISY. 

CMaU:D% 

DNoaltlda:O% 

El 79"/o de los T.S. determinan que existe una buena relación con sus compañeros de 
trabajo y el 1 So/o lo califica como regular esto considerando que en el centro de adscripción 
espt...""Cífica puede haber de 3 a 8 compañeros los cuales realizan sus labores en convivio 
diario; Ja relación con todos los demás compañeros es ocasional. 

14.- ¿Su Jefe. propicia su participación en propue.'itas para un mejor desempcfto laboral? 

~.- C1 Slempnt: 34% 

CJAv.ces: ..... 

CJ Nuncll: 21 .. 

45")(, 

1 r • ~ !~~~~.: 9-?,~~ :c·;-r ! 
2~~=~-=--·~·~: .. ~ :_.:..:_¿_~ 
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Los T.S. consideran que a veces se prop1csa por medio de su Jefe la participación en 
propuestas para un mejor desempeño laboral. registrando el 45%; el 34% determina que 
siempre se propicia y el 21 % que nunca. 
J 5.- ¿Le permiten tomar decio;iones libremente para desempeñar sus funciones en el trabajo 
que específicamente realiza? 

CJ~:S2% 

CA Yl!CeS: 45% 

CJNwtca: 3% 

52% de los T.S. manifiestan tener siempre la Jibcrtnd de decisión para desempeñar sus 
funciones en el trabajo .. el 45% determina que a veces tiene esta libertad y el 3% dice que 
nunca. 

16.- ¿Cómo considera el interés de su jefe en cuanto al trabajo que desempeila en su área? 

DMo:48% 
Cu.dio: 41% ª_,..., 
CNulo:4% 

Los T.S. consideran en un 48% que el interés de su jefe en cuanto al trabajo que 
dcscrnpefian en su área es alto, mientras que el 41 % lo considera medio. "1°/o calificó este 
interés como bajo y el 4% lo designó como nulo. 

J 7 .- Las decisiones que se toman en su área de trabajo por parte de su jefe son: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

CJ 2.- Ida- Propias: 10% 

O 3.- Órdenes Superiores: 
45% 

CJ 4.- Ot.as 3.5.% 

E:l 5.- Omisión: 3.5% 

· . -~·.\ 'X-l::::: . ~. _-~O S.::.]_ 

•' L'h Bna.IOTEC:': 
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Las decisiones que se toman en el área de trabajo por parte del Jefe de . Unidad son 
consideradas por Jos T.S. como ordenes superiores (45%); el 38% considera ·que son 
consensadas y el 1 O"/o determina que son ideas propias. 

18.- Mencione los tres primeros aspectos que contemplaría en. su área" de· trabajo para crear 
o mantener un desempeño laboral satisfactorio. ._ 
Se observa que son más de 3 aspectos a considerar para crear o mB.ntener Un desempeik> 
laboral satisfuctoño. · 

Cal Re.~ de r~orws pM"Odleas.:•% 

ClbJ Rec:wsos: 1~ 

Del Respecto 0.- dktamP.n: 1°"" 

Cd) Progr•rn.11• de mejora al aervldo: 9% 

CJ•)Org.a11U.aciór'l (descttpctót'I de ~-.ahaclón~polttk:ascle~en el.ir.a. ~avtMlcos): .,. 
D fJ Supenitsión 4% 

DgJ ~ucrwactOn oe .audio .oc:loeConOmlco: 2"" 

Ch) COfnunk:acJGn: 1•% 

CJ 1) C..p.actt.-c&ón: 16% 

CJJJ Mayor s.&ario (Reconodmlenlo Moni9brto): 1°"'" 

ClkJ Tr.abajo rnumdlsclpllin.!Kk> (T.S. 

CJ IJ Mf!ior ambl~ de traW.jo: 2% 

Dm) MejOI'- lnsta&.etones: """' 

CJ n) OtntsJOn: •%. 
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Como se puede observar en la gráfica. dos de los principales aspectos que los T.S. 
contemplan parn crear o mantener un desempeHo laboral satisfactorio en su área laboral es 
Ja comunicación y la capacitación (15% rcspectivmnentc); el incremento salarial. el respeto 
a su dictmnen y el aumento de recursos. registran un 10%. Con un punto menos a Jo 
anterior (9"/o) determinan la organi7.ación y los programas de mejora al servicio. 

19.- ¿CotL~idera importante que la U.D. de O. y A. a la O.O. implemente cursos de 
actualización de conocimientos al pcrsolUll que labora en el área de Trabajo Social? 

a Me daria k> mismo: 7% 

CND .. ~2% 

e No me importa 0% 

La gráfica nos muestra que casi todos los T.S. (90o/o) consideran esencial la impartición de 
cursos propedéuticos nJ personal de nuevo ingreso; al 7% le da Jo mismo y el 3% considera 
que nos es necesario. 
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CAPITULO V 

5. CLl;\IA ORGANIZACIONAL EN EL AREA DE TRABAJO SOCIAL EN LA 
UNIDAD DE ORIENTACIÓN Y APOYO A LA DEFENSORÍA DE OFICIO. 

5.1 ESTRUCTURA 

5.:? RESPONSABILIDAD 

5.3 IDENTIDAD" 

5.4 ;\IOTIVACIÓN 

5.S TRABAJO EN EQUIPO 

5.6 ;\JANEJO DE CONFLICTOS 

5.7 CO;\IUNICACIÓN 

5.X TO;\IA DE DECISIONES 

5.9 LIDERAZGO 



5.1 ESTRUCTURA. 

De acuerdo a los resultados obtenidos de la entrevista aplicada a los Trabajadores Sociales. se 
obtiene que el 5::!(Yo conoce los objetivos. tnisión. visión. valores y nietas de la organizución 
conocidos a través del tictnpo que han trabujado en la dependencia. ya que expresan que nadie se los 
ha proporcionado pur escrito de los cuales por ser una institución gubcrnan1cntal no existen corno 
tal en un 111anual. 

Del ..is-x, restante. el l 8 1
Yi:1 n1cnciona conocer los objetivos. el 11~'é.i conoce la rnisión. el 9o/t, los 

valores y el 6'~~' las nietas de la institución. 

Resaltando que del 48<?,¡:, restante. ninguno de los entrevistados expresa conocer In v1s1on de la 
organización. Rctonrnndo la pirán1idc cstratCgica que propone el lng. Raúl J\.·1acias García el cual 
menciona que la visión es ºla capacidad de ver más allá y de ver lo que los otros no ven .. (ver 
capitulo L. Pirámide EstratCgica). se puede decir que el área de Trabajo Social de la Unidad de 
Orientueión y Apoyo a la Defensoría de Oficio cuenta con personal que no tiene ningum1 proyección 
a futuro dentro de: la organi7.ación. Reflejando csw. realidad en su trab:ijo diario burocratizado. 

Al cst.;:mdarizar la calificación qut.: ellos tienen sobre el conocin1icnto de la Ley y rcglan1cnto de la 
institución. se dctcn11ina que c:l 4:?.t~t. se ubicó en una calificación de S. 

El 5~l~·í, restante se ubica: 

3 1h, no la conoce 
3{!-~, se califica con 5 
3~ ¡,se calificu con 6 
14~~~ se califica con 7 
281Yc, se califica con 9 y 
7%, se califica con 10. 

Por lo cuul. sólo para el 7 1Yo es de suma in1portancia las reglas y proccditnicntos que la organización 
establece previan1cnt1.~. 

De esto se concluye que la n1ayoría de los T.S conoce a la organización de fonna regular. lo cual 
puede ocasionar problen1as ya que es un aspecto in1portante para toda institución. Respecto a la 
estructura organizacional (111ctas. objetivos. valores. cte.) sólo un poco más de la mitad del personal 
del úrea dt.: trabajo social los tiene claros. ptlrOJ mejorar esto seria in1port0Jnte crcOJrlos ya que con el 
conocin1icnto de éstos se lograría un mayor con1pron1iso hacia el trabajo y hacia la institución. 

5.2 RESPO"°'S.·\.BILIDAD. 

Solo el 45~'ó de los entre\'istados se cnlitica con un 1 O en cuanto a la dedicación e interés que pone 
en su trabujo diario. El 1:4 1~í1 se califica con un 9 y el :!So/u con un 8. 
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Por lo tanto se puede visualizar que la mayoría del personal se siente responsable de su trabajo. ya 
que lo realiza sin la necesidad de una supervisión estrecha. 

Es necesario n1encionar que no existe un área específica de supervisión dentro de la unidad. además 
de que el contacto con el jefe inn1cdiato no es cotidiano ya que éste se encuentra ubicado en unas 
instalaciones proporcionadas por el gobierno del Distrito Federal y los trabajadores sociales cuentan 
con diversas áreas de adscripción con10 ya se mencionó en el capítulo 11. siendo así que la 
supervisión estrecha representa personal especializado o una actividad extra al jefe de la unidad. 

5.3 IDENTIDAD 

El 83ºÁ• de los Trabajadores Sociales se consideran in1ponantcs a través de sus funciones. reflejando 
ésto. en que el 69(Yo utiliza la crnpatio.l en el trato diario con las personas que atiende. 

Esto nos pcnnitc percatarnos que el personal de dicha unidad se siente identificado con la 
organización rcflej{mdolo en su trabajo diario. Reflejo de ello son los resultados obtenidos en la 
encuesta realizada al público solicitante del servicio el cual dijo que el servicio que reciben es bueno 
bajo su consideración. 

5.4 J\IOTIV ACIÓN 

Según J\.laslo\.v: ULos n1otivos son las necesidades insatisfechas que sirven como base para la 
evaluación personal de las acciones alternativas que pueden realizarse para eliminar o reducir la 
tensiónº. 

Reton1ando este concepto. el 29°/o de los trabajadores sociales entrcvist:idos considera a la 
capacitación como un factor n1otivantc para el n1cjor dcsen1pcfio de sus funciones y en un 93% 
considera la actualización de conocimientos. Otros fo.ctores son el reconocimiento por escrito y/o 
público en un 24% y en el mismo porcentaje un n1ejor sueldo. 

Gr;:m pane del personal siente motivación por panc de su jefa inmediata para hacer bien su trabajo y 
se sienten imponantes para Ja organización. esto habla de una alta n1otivación. aspecto fundamental 
para que se de un clirna satisfactorio. donde los trabajadores sociales realicen su trabajo con ánin10 y 
como consecuencia se atiende de fonna cordial al público que solicita los servicios de la institución. 
Esto se puede ver reflejado en los n:sultados obtenidos de la encuesta al público solicitante del 
scn·icio. ya que la mayoría de sus afim1aciones son positivas en cuanto al servicio que reciben de la 
organización en el Urca de fan1iliar con10 ya se n1encionó anteriormente. 

5.5 TRABAJO EN EQUIPO 

En este rubro el 6:2~~ considera que la jefa de la unidad. a veces fomenta el trabajo en equipo y el 
55%, considera el apoyo de sus con1paficros como regular al realizar funciones en equipo. 

Por Jo tanto se puede ton1ar en consideración que la baja participación en equipo. puede convenirse 
en un factor dcsn1ostrativan1ente en el Urca de trabajo. Así pues se considera importante que este 
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trabajo en equipo se fomente por medio de reuniones periódicas con todos los miembros de la 
unidad y así se genere su participación en propuestas que mejoren su desempeño laboral en cada uno 
de ellos. 

5.6 J\IANEJO DE CONFLICTOS 

Cuando al personal de trabajo social se le presenta un conflicto laboral. el 70% recurre a su jefa 
inmcdiatu con el fin de dar solución a sus problen1as. los cuales en un 28°/o son la falta de recursos 
n1aterialcs. en un 9.5<% respcctivan1cnte es la exigencia de los usuarios. la faltu de unificación de 
criterios y el poco interés por parte de los directores. Estos lideres se ven obligados a dar respuestas 
al trabajo dejando a un lado las necesidades de su personal. como se puede ver en las gráficas del 
.. Test Autoevaluutorio de Liderazgoº que se presenta en el capítulo anterior explicando así el porque 
de su actuar frente al personal que tiene a su cargo. 

5.7 COMUNICACIÓN 

El 48%) n1cneiona tener una buena comunicación con su jefe inmediato. y el 31°/o la menciona como 
excelente: ton1ando en cuentu. que esta buen01 y excelente relación es a un nivel personal. ya que 
corno se ve anteriormente no se ve reflejada dicha comunicación en lo que corresponde al trabajo en 
equipo. 

Así pues. el 79º/o expresa que la relación que guarda con sus eompmleros de trabajo es buena. el 
J 8<}ú dice que es regul01r y sólo el 3°/o lo menciona con10 excelente. 

Esto habla de que la n1ayoria de las personas entrevistadas tienen confianza para hablar con su jefe 
inrnediato. lo que dcrnucstra que hay una buena comunicación en el úrea de trabajo social. Sin 
en1bargo algo que resulta contradictorio es que algunos con1pañcros consideran regular el trato con 
sus con1paíleros lo que se refleja en su escasa participación en cuanto se considera el trabajo en 
equipo. 

Los líderes dentro de esta organización desconocen el in1pacto que está generando su forn1a de 
actuar ya que ni ellos n1isn1os tienen conciencia de ello. Por lo cual rcsulwria importante publicar los 
resultados obtenidos por nledio de Ja aplicación del instrun1ento el cual está basado en una teoría 
1 .. :on el fin de proporcionarles información objetiva obtenida por medio de su panicipación. 

5.8 TO.\IA DE DECISIONES 

El 52o/o de los entrevistados sictnpre toma decisiones libremente para desempeñar sus funciones en 
el trabajo que cspecificmncnte dcscn1pe1'\a. 

Esto representa que el personal que trabaja en esta área de Ja dependencia siente confianza para 
realizar su trabajo diario y de igual fom1a para recurrir a su jefa inn1ediata cuando no se encuentra a 
su alcance la resolución de cienos problemas. 

Para el clima organizacionul es importante que el personal se sienta identificado con la organización 
porque esto se verá reflejado en su trabajo diario como es el caso de este rubro. 
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5.9 LIDERAZGO 

El 48% de los trabajadores sociales n1cnciona que el interés que la jefa de la unidad pone en cuanto 
al trabajo que desempeñan es alto. Pero el 45% señala que las decisiones que esta jefa toma en 
cuanto a su área de trabajo. dan respuesta a órdenes de jefes superiores. ya que este tipo de 
con1unicación es común en cualquier organización que comprenda un organigran1a estructural 
formal. donde se estable una comunicación horizontul intcrdcpanamcntal.( 1 ). 
El liderazgo predominante es el democrático. el ideal para un buen clima organizacion;il. sin 
c111bargo. algunos opinan que el liderazgo que ejercen sus jefes n1cdiatos es autoritario. o sea que 
tornan decisiones sin ser consultac..Jos. 

Por úhi1110. de acuerdo a la teoría de Rcnsis Likcn. el Clin1a Organizacional en el área de Trabajo 
Social. en la Unidad dc Orientación y Apoyo u la Defensoría de Oficio. se describe como un clin1a 
··Autoritarisrn-patenrnlista (benevolente)°" ya que aquí ulgunos directivos tienen una confianza 
condescendiente con su personul subordinado; lus decisiones y los procesos de control son 
gcneruln1cntc ton1ados por la dirección y las menos de lus veces en los niveles intermedios e 
inferiores. El ambiente es generalmente estable y lus necesidades de los trabajadores son 
principahncnte de tipo social. 

El tipo de con1unicación que existe es de tipo horizontal-interdepartamental. esto cs. que las 
decisiones se ton1an en lu cun1brc pero se permite a los subordinados ton1ar otras. se delegan de 
arriba hucia abajo con sentimiento de responsabilidud. 

Es in1port¡inte n1encionar que pura dicha investigación se consideró la percepción que tiene el 
solicitante del servicio como reflejo dt:I dima organizacional en donde dcscmpei\an sus funciones 
los trabajudores sociales. 

A pesar. de que en dicho estudio se perciben problemáticas sentidas por el personal de trabajo 
social. Cstas no in1pactan en la atención que el solicitante está recibiendo. ya que como se mencionó 
con anterioridad. la mayoría de los indicadores bnsados en las respuestas de tos cncucstados9 

lktcrn1inan factores favorables en cuanto a la calidad de atención que recibieron por parte del 
personal de la dependencia incluyendo a los T.S. 

Todo parece estar bien dentro de la organización. pero hay factores que se pueden identificar sobre 
los cuales se debe de poner atención. yu qut! se podria ocasionar otro tipo de conflictos. Estos 
fueron encontrados en los siguientes parárnetros: 

Falta de conocin1icnto de la estructura orcanizacional en cuanto a visión. misión .. valores. 
objetivos. estrategias. metas y programas-que la organización establece. 

En cuanto al trabajo en equipo por la poca participación que se genera por los 
compañeros de trabajo y el jefe inn1ediato de la Unidad. 

Falta de comunicación con el fin de trabajar el manejo de conflictos de forn1a grupal. 

La necesidad de dar respuestas a las dcn1::mdas que los Trabajadores Sociales consideran 
n1otivantes. tales como: la actualización de conocimientos por medio de cursos que la 
Unidad les proporcione. 
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CAPITULO VI 

PROPUESTAS 
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PROPUESTAS 

Los problcn1as detectados dentro del clima organizacional en el área de Trabajo Soci3l dentro de la 
U.O. Orientación y Apoyo a la dcfcnsorin de Oficio; 
Nos pcm1itc elaborar propuestas mismas que pueden ser operadas por el grupo de ).S. que labora en 
la U.D. Oricntnción y Apoyo a la Defensoría de Oficio. 
Esws son: 

PROPUESTA: 

Curso de actualización de conocimientos a los trabajadores socinlcs de la Unidad de Orientación y 
Apoyo a la Defensoría de Oficio. 

PROPÓSITO: 

Brindar a los trabajadores sociales de la Unidad conocimientos de temas relacionados con su trabajo 
diario. 

UTILIDAD: 

Fortalecer los conocimientos -ya ad.quiridos. con información reciente generando un mejor 
dcscn1pc11o en sus funciones diarias. 

1:\1 PACTO ORGANIZACIONAL: 

Que la organización cuente con personal de Trabajo Social capaz de proporcionar un buen servicio a 
las demandas que a ella realiza el público usuario. 

Contar con personal en el órea de Trabajo Social npto para brindar una orientación integral a los 
dt:n1andantcs del servicio de la organización. 



PROPUESTA: 

Elaboración de f\.1anutll de Organización de la Unidad de Orientación y .l\.poyo a la Defensoría de 
Oficio. 

PROPÓSITO: 

Explicar de rnancra concrctu y sistcn1áticu los objetivos de h1 organización. así con10 la razón de ser 
de ésta; las expectativas de crccin1icnto y desarrollo. antecedentes de la institución .. val~rcs. políticas 
gcncrnlcs y las funciones que se realizan en el área. entre otras cosas. 

Es decir. que a partir de un manual .. el personal que trabaja en el área y et de nuevo ingreso .. pueda 
acceder a esta infonnación en el rnomcnto que lo desee. 

t:TILIDAD: 

• lomologación de la tcrn1inologia adn1inistrativa .. para facilitar la con1unicación entre las diferentes 
úreas. 

Descripción de procedimientos para realizar las actividades. 

f'~rmitc tener en fonna escrita y estructurada las relaciones y funciones de cada uno de los 
<.kparw.n1cntos de ucucrdo a los objcti\'os y políticas institucionales. 

1 :\11'.·'1.CTO OllGA;-.;1zAc10;-.;AL: 

~kjorar los sistc111ns de infonnación. 
Favorece la Coordinación Dcpartan1ental. 
Propici:.i que se in\'olucrc el personal ndn1inistrati\'o en el cumplin1icnto de los objetivos que 
establece la organiznción. 
Optin1izur el recurso hun1ano. 
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PROPUESTA: 

Realización de juntas periódicas con todo el personal que integra el Área de Trabajo Social dentro 
de la Unidad de Orientación y r'\poyo a la Defcn~oria de Oficio. 

PROPÓSITO: 

Tratar asuntos relacionados con las funciones y actividades del área. así como los problemas que se 
presenten y sus posibles soluciones conccnsadas por los intcgr;intcs de ésta. 

UTILIDAD: 

El identificar problcn1dticas dentro del área de Trabajo Social y darle posible solución. 

El estructurar propuestas de trabajo para un desempeño adecuado a las ncccsidndcs del árcn. 

IMPACTO 1;-o;STITUCIO:-OAL: 

Unificación de criterios en cuanto a la forma de realizar el trabajo diario 
Generar lineas de comunicación directas entre jefe y personal. 
Plancación de actividades. 
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PROPUESTA: 

Eluboración de l\1anual de Descripción de Puestos en especifico del área de Trabajo Social de la 
Unidad de Orientación y Apoyo a la Dcfcnsoria de Oficio. 

Pl~OPÓSITO: 

Contar con la descripción sistemática del puesto de trabajador social con la finalidad de identificar 
sus características especificas. 

UTILIDAD: 

Proveer información para el reclutamiento y selección de personal acorde a las necesidades de Ja 
Institución. 

Determinar cspccificamcntc el trabajo que debe.realizar el T.S. en las distintas áreas de trabajo. 

IMPACTO ORGANIZACIONAL: 

Que la Institución tenga a su alcance información necesaria . para el ndccuad.o progran1a de 
capncitación y actualización de conocimientos para el personal. del área. 

Dclcrminar parámetros de evaluación y clasificación de cargos. lo cual facilitaría la evaluación del 
111érito funcional y la promoción para el personal. 

Establecer una guia de supervisión del trabajo de los subordinados y guía para el empicado, para el 
dcsc111pcño de sus funciones. 
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CONCLUSIONES 

Para que un trabajador realice con éxito sus actividades diarias, es necesario que la 
organización cuente con la atención necesaria para sus empleados, y así éste a su vez. 
brinde lo mejor de sí. 
Además, para ofrecer una servicio (como en el caso de la Consejería Jurídica de 
Servicios Legales). se hace necesario trabajar hacía adentro de la organización, para 
que satisfechas las necesidades de los trabajadores, estos se sientan comprometidos 
con los objetivos de la misma y así se tendrá por un lado que empicado contento con 
su trabajo y por otro una organización satisfecha del servicio que brinda. 

En el caso de la Unidad de Orientación y Apoyo a la Defensoría de Oficio. podemos 
mencionar. que a partir del clima organizacional obtenido. se puede implementar una 
gama de programas. pero únicamente para esta investigación en cuatro grandes 
rubros: Estructura. trabajo en equipo. motivación y comunicación. No quiere decir 
que estos sean los más imponantes o los únicos, sino que son los que presentan mayor 
relevancia con respecto a los resultados obtenidos. 

Todo lo anterior porque en el Clima Organizacíonal en la Unidad de Orientación y 
Apoyo a la Defensoría de Oficio se expresa una apatía remarcada hacía el trabajo, así 
como la falta de reconoci111icnto por medio de la organización. Por ello. es necesario 
profundizar en el tema de dicha investigación y aplicar modelos organizacionales con 
el fin de proponer alternativas de solución que generen cambios y repercutan en la 
subsistencia de las organizaciones públicas de servicios. para que la ciudadanía, al 
hacer uso de estas lo hagan con credibilidad hacia los servidores públicos al obtener 
una respuesta positiva a sus rcqucrin1icntos. 

Como Trabajadores Sociales es interesante darnos cuenta que con todo el 
conocimiento obtenido a lo largo de la investigación nos pcrn1itc obtener herramientas 
que serán determinantes para el dcscmpcl'io de nuestra profesión. 

Es necesario sc!'ialar, que el presente trabajo sólo pcrn1ítc llegar a propuestas que 
contribuyan a que las dependencias que poseen problemas similares, los atiendan de 
manera profesional. 
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INSTRUMENTO PARA USUARIOS Y/O SOLICITANTES DE LA DEFENSOR/A 
DE OFICIO 

INSTRUCCIONES: Marque con una "X"' la respuesta que considere más apropiada 
a las siguientes preguntas. 

NOTA: Sólo marque una sola alternativa. 

EDAD: 

SEXO: 

ESCOLARIDAD: 

1.- El personal de la defensoría lo recibo? 
De forma cordial 
De forma interesada en mí problema 
Sin mucho interés 
De forma grosera 

2.- La asesoría proporcionada aclaro mis dudas? 
Todas mis duda 
Algunas dudas 
No resolvió ninguna 
Me genero más dudas 

3.- El Interés por resolver mis dudas fue? 
Notable 
Poco interés 
No mostraron ningún interés 

4.- La atención hacia mi persona fue? 
De forma respetuosa 
Recibí una atención agradable 
De forma grosera y poco cordial 

5.- El tiempo de atención a mi problema fue? 
Me permitieron explicar mi problema ampliamente 
Pude moderadamente explicar mi problemática 
Considero que es un tiempo reducido para mi 
No me permitieron explicar en lo más mínimo mi problema 

6.- El espacio físico paro la atención al público es? 
Amplio y espacioso 
Reducido pero cómodo 
Muy pequeño e incomodo 
Excesivamente reducido 

7.- El personal del área de trabajo social lo atendió? 
Rápidamente 
Amablemente 
Con interés a mi problema 
Sin interés en mi problema 
De forma grosera 

96 



8.- El trabajador social que me realizo el estudio 
socloeconómlco me atendió de fonna? 

Respetuosa 
Resolvió todas mis dudas 
Tuvo interés en mi problema 
Escucho todo lo que le dije 
Se limito a preguntar 
Me atendió de forma grosera 

9.- El espacio destinado para el área de trabajo social ea? 
Amplio 
Reducido 
Excesivamente pequeno 

10.- La documentación que me requieren ea? 
Se me explica para que son 
No se explica para que son 
Son excesivos 
Son diflciles de conseguir 

• El Problema que mas noto en la dependencia es: 

GRACIAS POR LA INFORMACIÓN PROPORCIONADA. 
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTÓNOJ\lA DE MÉXICO. 

ESCUELA NACIONAL DE TRABAJO SOCIAL. 

Objetivo: Analizar los factores que dctcnninan el clin1a organizacional en la Unidad de 
Orientación y Apoyo a la Defensoría de Oficio. dentro del área de Trabajo 
Social. 

Instrucciones: Conteste las pregunta!-. de acuerdo a la experiencia y conocin1icntos que usted 
tenga en el trabajo. anote sólo una ••xº frente a las respuestas, 

Sexo: 
Edad: 
Escolaridad: 
Antigüedad: 

1.- Por el ticn1po que usted ha pcm1anccido en la institución. ¿Qué conoce de la 
dependencia? 

a) Objetivos (sus fines) 
b) i\.lisión (razón de ser de la dependencia) 
e) Visión (lo que se ha propuesto a futuro) 
d) Valorcs (Éticos. Profesionales. l\.toralcs. cte.) 
e) ;\tetas (trabajo fijado cn número y tic1npo determinado) 
1) Todas 
g) Ninguna 

~-- ¿Córno califica el conocirniento que tiene sobre la Ley y el Rcgla111cnto de la 
institución de O al l O'!-------

3.- ¡. Con10 califica usted el interés y dedicación que destina para llevar a cabo en 
su trah~1jo diario. en una escala de O al 10'? -------

4.- Considera que sus funciones dentro del área de Trabajo Social donde se 
dcscrnpeña. son importantes para la dependencia en la cual trabaja: 

Sicn1prc 
A veces 
Nunca 
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5.- En el trabajo que lleva a diario .. el trato con las personas es indispensable. ¿En 
qué porcentaje considera usted que utiliza la cn1patia (entender a la persona con 
la que trata). o sea el usuario. cuando este tiene algún problema y/o solicita su 
ayuda? 

a) del 1 Oo/o al 29°/o 
b) del 30% al 49% 
e) del 50'Yo al 69~ó 
d) del 70% al 89% 
e) del 90%1 al IOO'Vi> 
f) Ninguna 

ü.- ¡,Qué considera quc sea un factor n1otivantc para un n1cjor dcscn1pcílo de 
sus funciones'! 

a) Pro111ocioncs o ascensos. 
b) l\lcjor sueldo. 
e) Reconocin1icnto por escrito y/o en público. 
d) Co111pcnsacioncs n1onetarias. 
c) Capacitación. 
t) Dius de descanso. 

7.- ¡,Considera que la actualización de conocimientos de n1anera continua ayuda 
a un 111cjor dcsempcr1o de sus funciones? 

Sicrnprc 
A \'CCCS 

'.\.'un..:a 

S.-¡, Considera que la jefa de la Unid~d de Orientación y apoyo a la Defensoría 
t.h..• Oficio fon1enta el trabajo en equipo? 

Sic111prc 
:\ \'CCCS 

:"unen 

9.- ¡, Cón10 considera en el área de Trabajo Social el apoyo de sus compañeros 
para realizar el trabajo en equipo'! 

Excelente 
Buena 
Regular 
l\lala 
~o existe 
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10.- ¡,Cuándo se le presenta a usted un problemn laboral a quien recurre? 

1 1.- !\11.!'ncione los tres problemas más in1portantes que afectan su desempeño 
laboral: 

12.- ¿ La con1unicación que usted establece con sus jefes es? 

Excelente" 
Buena 
Regular 
Mala 
No existe 

13.- ¡,Cómo considera la relación con sus con1pañcros de trabajo'! 

Excelente 
Buena 
Regular 
J\lala 
:"o existe 

14.- ¿Su jefe. propicia su participación en propuestas para un mejor descmpcrio 
l~tbonil'.' 

Sicn1pre 
A veces 
~unca 

15.- ¿. Le pcnnitcn ton1ar dC"cisiones librcn1cntc para desempeñar sus funciones 
C"n el trabajo que cspecifican1cntc realiza? 

Sicrnprc 
A veces 
:-.:unca 
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16.- ¿ Cón10 considera el interés de su jefe en cuanto al trabajo que desempeña 
en su iireu? 

Alto 
Medio 
Bajo 
~ulo 

17 .- Las decisiones que se 1on1an en su área de trabajo por parte de su jefe son: 

Conscnsadas 
Ideas Propias 
Ordenes superiores 

J 8.- f\1enciona los tres prin1cros aspectos que conten1plaría en su iirca de trabajo 
para crear o mantener un desempeño laboral satisfactorio a ni\'cl personal'! 

19.- <·· Considera in1portantc que la Unidad de Orientación y Apoyo a la Defensoría de Oficio 
i111plc:111cnte cursos de :.ictuo.tliLación de conocin1icntos paru los trabajadores sociales que laboran en 
esta úrea de trubajo? 

Lo 1...~onsidero esencial 
~te daría Jo misn10 
~o es 11cccs~1rio 
:-.:o n1c itnporta 

Gradas por su infonnación .. ésta será confidencial. 
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"TEST AUTOEVALUATORIO" DE LIDERAZGO 

OBJETIVO: Conocer los aspectos de comportamiento de los lideres de grupo de trabajo de la Unidad 
de Orientación y Apoyo a Oefensorfa df!! 9ficio y Servicios Legales. 

INSTRUCCIONES: Anote una -"X00 de acuerdo a la respuesta que satisfaga a su criterio los siguientes 
enunciados, donde: · 

A: Siempre 
S: Rara vez 

EDAD: 

PUESTO: 

ESCOLARIDAD: 

F: Con Frecuencia 
N: Nunca 

ANTIGÜEDAD EN EL PUESTO: 

1.· Actúa como portavoz del grupo. 

o: Esporádicamente 

2.- Es condescendiente con su personal. 

3 ·Deja a los miembros absoluta libertad en su trabSjo. 

4.- Ahenta el uso de procedimientos unifor~es para'éúrabajo del p~rsonal. 
·, -- •-. ~ 

5.- Permite a los miembros servirse de su proPio Criterio en solÚciOn de 
problemas 

6 - Insiste en que el personal se s~~~e._·p_ara ~~~se~ comJ?~te_nt~. 

7.- Habla como representante del grupo." 

a - Hace que los miembros proporcioné~ su rríaYO~ ·e~fuerzo. 
'· . ;- ~. ' ·,. 

9 - El grupo de trabajo lleva a cabo las idea~ de .~sted. 
··.· ·: 

1 O - Deja que los miembros realicen el trabajo baséndose exclusivamente en su 
criterio. 

11 - El trabajo que realiza es para obte[1er Un, ascenso. 

12.- Tolera la espera y la incel-tidU"~--~~~-,en ~-,·-~~~b~jCi. 
13.- Habla en nombre del ·grupo ~~:~nd~_:_-~~:Y . .,¡:¡~ffáiites o frente a otros lideres o 
Jefes 

14.- Mantiene un ritmo rapido_dé'trabajo. 

1 5 - Asigna a los miembros tareas y les da entera libertad en su ejecución. 

16.- Resuelve conflictos cuando surgen dentro del grupo de trabajo. 

A F o s N 
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17 .- Se deja abrumar por los detalles. 

18.- Representa al grupo en reuniones fuera de la organización. 

1 9.- Le es difícil dar a los miembros libertad de acción. 

20.- Decide lo que debe hacerse y como hacerlo. 

21.- Se esfuerza por evaluar la productividad del personal. 

22.- Delega a algunos miembros autoridad. 

23.- Las cosas resultan como a sus deseos. 

24.- Deja al grupo un alto grado de Iniciativa. 

25.- Asigna a los miembros del grupo determinadas tareas. 

26.- Está dispuesto a Introducir cambios. 

27.- Pide a los miembros un mejor trabajo. 

28.- Confía en los miembros del grupo de trabajo.· 

29.- El trabajo por realizar lo programa. 

30.- Rinde cuentas de sus actos a sus subordinados. 

31 .- Convence a los demás para llevar a cabo sus ideas en el trabajo. 

32.· Deja al grupo fijar su propio ritmo de trabajo. 

33.· Evalúa a su personal. 

34.· Actúa sin consultar al grupo de trabajo. 

35.· Pide a los miembros del grupo de,trabajo i'.lcata~ reglas Y normas. 

A F o s 

Escriba el o los problemas qúe ~ás._s~ I~- p~e~~~tan dentro de la organización donde i;:>re_sta sus servicios. 

GRACIAS POR SU INFORMACIÓN, ESTA SERA CONFIDENCIAL. 
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CALIFICA CION 

l. Encierre dentro de un circulo los números de preguntas para los puntos 8, 12, 17, 18, 19, 30 
34, y 35. . . . 

2. Escriba .... º delante de los puntos encerrados en un circulo.a ·los cuales hci. respondido (rara 
vez) o "N" (nunca) · · · 

3. Escriba un °1·· delante de los puntos no encerrados cn.circUIO a .-~~.·CualCs ha'r~sp'óndido ºAº 
(siempre) o "F' (frecuentemente). · · · · 

'' ' ; : ... ~ .: 
4. Encierre en un circulo los 0 1·· que escribió delante de los sfg._;i~Íltc~·p~-ntos~·,3,.5. s. 10. 15, 

18. 19, 22, 24. 26. 28. 30. 32, 34, y 35. 
.. 

5. Cuente los 0 l º'" encerrados dentro de un circulo. La suma es su puntuación del interés por la 
gente. 
Anote la puntuación en el espacio en blanco que viene después de la letra ºPº al final del 
cuestionario. 

6. Cuente los .. I •• no encerrados dentro de un circulo. La sun1a es su puntuación del interés por 
la tarea. Anote este número en el espacio en blanco que viene después de la letra ºT"". 

7. Ahora consulte el diagran1a. Encuentra su puntu¡ición de la dimensión del interés por las 
tareas (t). sobre la flecha de la izquierda. A continuación vaya a la fecha de la derecha y 
encuentre su puntuación en la dimensión de interés por la gente (P). Trace una linea recta 
que intcrseque la puntuación ºPº y la puntación ºTº. El punto donde la línea cruz la fecha 
del liderazgo compartido indica su puntuación en esa dimensión. 

Liderazgo 
Autocr:itico 

Gran Moral 
y productividad 

Parlicinar 

Dcleeur 

T: Interés por Ja 
tarea 

Gran 
Productividad 

Liderazgo de 
Laisscz.fürse 

Liderazgo 
Co1npartido 

Gran Moral 

P: Interés por la 
gen le 

Ordcnnr 
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GLOSARIO 

A.P: Administración Pública. 

Adscrito: Individuo al cual se le destina o agrega al servicio de un cnrgo. 

Antecedentes Penales: Datos concernientes a un individuo haciendo constar la 
existencia o inexistencia de hechos delictivos. 

Arrcndndor: La parte que en un contrato de arrcndan1icnto. se obliga a conceder el 
uso o goce de un predio por un precio. 

Arrcndan1icnto inmobiliario: Según el Código Civil. contrato que en dos panes se obliga 
rcciprocan1cntc. una a conceder el uso del bien inmueble. 
y la otra a pagar por ese uso un precio determinado en dinero. 

Beneficio: Juridican1cntc es aquel bien que se hace o se recibe estando un 
individuo cun1plicndo una condena y para obtener por ejemplo: una 
libertad condicional. etc. 

Bien lnn1ucble: r\.qucl bien que dada su naturaleza. esta fijo en un lugar 
detern1inado y en consecuencia es dificil o imposible 
trasladarlo. 

Burocracia: Organización fom1al. en gran escala. que se halla diferenciada 
y orgunizada por n1edio de reglas fonnalcs y departamentos u 
oficinas. con el fin de coordinar y dividir el trabajo. dándose 
sicn1pre una cadena jerárquica de mando. en cuanto a la toma 
de decisiones dentro del n1ismo trabajo a realizar. 

C.J.S.L: Consejería Jurídica de Servicios Legales 

C.O: Clin1a Organizacional. 

Cana de no asalariado: Fornmto en donde declaran los solicitantes de la Defensoría de Oficio bajo 
protesta de decir verdad. su situación laboral. al motncnto de que un 
Trubuj::idor Social le practica una entrevista para el estudio socioeconómico; 
generalrncntc es para la gente que trabaja por su cuenta y no tiene manera de 
comprobar sus ingresos. 

Clasl.! Social: Terreno con1prcndido dentro de un parámetro cualquiera. 

Cornpctitividad: Capacidad para con1pctir en condiciones de igualdad con otro. 

D.G.J.G: Dirección General Jurídica y de Gobierno. 
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Defensor de Oficio: Abogado en defensa de una persona de bajos recursos económicos, que 
proporciona el mismo Estado. 

Delito Co111ún: Es el sancionado por la legislación penal ordinaria es decir por el Código Penal. 

Delito Grave: Se entiende por tal. el acto típicamente antijurídico, culpable y son1etido a veces a 
condiciones objetivas de penalidad. in1putablc a un hombre y sometido a una sanción 
penal. 

Dependencia: Oficina pública o privada. dependiente de otro superior. 

Derechos: Bienes individuales establecidos constitucionaln1entc. 

Descentralizado: Existe descentralización. cuando las acciones del Estado. son curnplidos por 
organisn1os de con1pctcncia lin1itada regionalmente. supone la división del trabajo 
en relación a la organización técnica de los servicios públicos. 

Dictan1cn: Opinión o juicio que se emite sobre una cosa. ~om1almente lo realiza un perito en 
detcnninada ciencia o ane. previo requerhniento de personas interesadas o a petición 
de alguna autoridad o en fon11a espontánea. 

Estado: Fom1a política de asociación hurnana mediante la cual una sociedad se organiza bajo la 
acción de un gobierno que rcclan1a sobcraní::i lcgítin1a sobre un área territorial. y autoridad 
sobre todos los n1icn1bros de la niisrna sociedad. con derecho a usar la fuerza fisica cuando 
sea necesario asegurar el efectivo ejercicio de su control lcgitirno. 

E.stado de Bienestar: O Estado Benefactor. en n1atcria cconón1ica. a partir de los af\os 30'"s. se pone 
en niarcha en los paises occidentales un sisten1a de solidaridad social. que 
apunta en contra de las injusticias del capitalisn10. en donde el Estado es 
considerado con10 el responsable del progreso social de la población. 

Estin1ulo: Agente o causa que incita. mueve o anin1a a realizar una detern1im1da 
acción. 

Estudio Socioeconón1ico: Es aquel estudio que realiza el Trabajador Social. es un fom1ato donde se 
recopilan datos básicos de los solicitantes del servicio de la Defensoría de 
Oficio. desde el non1brc hasta sus ingresos n1onctarios. núcleo fan1iliar. 
etc .• con el fin de que el T.S. evalúe una situación social y cconón1ica de 
la persona de acuerdo a lo establecido en la Ley de la Defensoría de 
Oficio del Fuero Con1ún en el D.F. 

Excarcelación: libertad de un individuo. que se halla preso por niandato de un juez. bajo fianza o sin 
ella. 

Extcmación: Se refiere al beneficio de sen1ilibertad. consiste en la a1tcn1ación de periodos de 
libertad y privación de la libertad. 

------- ----------
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Extinción de la Pena: Se refiere a la desaparición de la pena a cumplir de un individuo por diversos 
motivos. Por ejemplo: muene del delincuente. 

lnstrun1ento: Dentro de Trabajo Social. todo aquel documento específico dentro de la profesión que 
sirve de apoyo para la realización de actividades y funciones del propio T.S. 

lnsolución Económica: Estado económico de una persona al no poder solventar sus necesidades 
básicas (alimentación. vivienda. vestido. etc.). 

Insumo: Dinero o bienes empicados en la producción de otros bienes (Recursos). 

Interrelación: Relación de correspondencia n1utua entre fenómenos cosas o 
personas. 

Jnten10: Persona que se encuentra privada de su libenad en prisión. 

Interpersonal: Interrelación que existe entre dos o más personas. 

Islas Marias: De acuerdo al Sistema Penitenciario Nacional. es una Colonia Penal. donde se 
encuentran reos purgando sus penas por haber cometido algún delito. esta colonia 
penal se encuentra en terrenos y playas de las Islas María Madre. Los internos se 
encuentran con su fanlilia. asi con10 el personal ad111inistrativo. todo con el fin de 
lograr la rcadaptución social de los internos. 

Legalidad: Todo lo referido o establecido de acuerdo con las nonnas de la 
Constitución. 

l\1anual adn1inistrativo: lnstrun1ento o guía de proccdin1icntos organizacionales de una empresa u 
organización. 

~tedio Arnbicnte: Entorno que rodea a un individuo. 

i\tétodo: f\.1eta ºhacia"' o 0 can1ino··. se puede definir como el conjunto de operaciones o 
procedimientos que. de una manera ordenada. expresa o sistemática debe seguirse dentro 

de un proceso preestablecido. para lograr un fin o resultado deseado. 

'.\h:todologin: Es el estudio de los métodos en sí. es decir. la definición. construcción o validación de 
los métodos con10 conjunto de actividades intelectuales que. con presencia de los 
contenidos específicos. fom1as de razonar. operaciones. procedin1icntos y reglas que. 

de una n1ancrn ordcnad;i y sistemática. deben seguirse para lograr un fin dado o 
resultado. 

l\tuhidisciplinario: Dícese de la participación de varias disciplinas o profesiones. 

Oficialía f\.1ayor: Órgano que adn1inistra los recursos hun1anos. financieros tecnológicos y n1atcrialcs 
de la institución. 

Organigran1a: Grállca que representa como se organiza una entidad. una cn1presa o una actividad. 
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P.G.J.D.F.: Procuraduría General de Justicia del Distrito Federal. 

Paracstatal: Se aplica al órgano o centro que por delegación de un estado colabora para los fines de 
este sin fonnar panc de su administración pública. 

Patrocinio: Toda defensa. amparo. protección o asesoramiento que cumple el estado con su cliente 
confonnc a derecho ante los tribunales. 

Penitenciaria: Institución en donde pagan sus condenas los individuos que 
comclcn un delito y que han sido juzgados previamente conforme a 
las leyes. 

Rol: Papel social. palabra cn1plcada dentro de la Sociología. para designar las expectativas de 
co111portan1icnto que una sociedad dada exige de un individuo en una situación determinada. 
Cucntu con posición social y status. 

Salario l\. tinin10: Es el n1cnor salario o pago que obtiene un trabajador por sus labores. establecido 
por zonas regionales. 

Sulus Penales: Denominación de ··sulusº. en los tribunales de justicia que se da a las varias 
secciones en que se dividen las ramas jurídicas. con el fin de ucclcrar la tramitación 
de alguna nueva resolución en los juicios ya resolucionados anteriormente por un 
juez. 

Sentencia: Acto decisorio que pone fin a las cuestiones de fondo. planteadas en un proceso. 

Sentenciado: Individuo que recibe una sentencia por una autoridad correspondiente. 

Sisten1u: Conjunto ordcnudo de nom1as o proccdin1icntos que contribuyen a un fin o que funciona o 
se hu.ce funcionar una cosa. 

Sociedad: Grupo de personas que tiene una cultura común y en cierta nlancra diferenciablc. que 
ocupan un área territorial dctern1inada. organizada por un sistema de gobierno especifico 
elegido por la n1isn1a. 

Solicitante: Individuo que dcn1anda o solicita el servicio de la dependencia. 

Estandarizada: Que se encuentra ajustada a un n1odelo o norn1a. 

Subsidio: Ayuda o auxilio de carácter económico y oficial otorgado a una persona que no trabaja o 
que no puede hacerlo. 

Subsiste111a: Parte o dependiente de un sistema. 

Subdirección de Asistencia Jurídica Civil: Supervisa la Asistencia Jurídica del inten:sudo. 
utendicndo u los resultados del estudio socioeconómico. 
en juicios que corresponden a esta materia. 
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Subdirección de Asistencia Juridica Penal: Supervisa la asistencia jurídica que le brinda la 
dependencia dentro de un juicio penal. 

Sustcntabilidad: Que tiene fundan1ento o razón. 

Técnica: Conjunto de acciones (actos técnicos) realizados confom1c a las reglas en1piricas que se 
utilizan para hacer algo o para obtener un resultado detem1inado. 

Tensión: Estado de excitación y ncrviosisn10 producido por una determinada situación o actividad. 

Tipicidad: Los hechos con1ctidos por el hombre. para que se le pueda sancionar con una pena .. deben 
estar descritos en la Ley. Esta descripción legal. desprovista de carácter valorati\'o 
sustituye la tipicidad. 

Unidad Dcpanan1cntal de Asistencia Jurídica Civil: Brinda representación jurídica a interesados en 
juicios que corresponden a esta nlateria. 

Unidad Depanan1ental de Asistencia Jurídica Familiar: Brinda representación jurídica a interesados 
en juicios que corresponden a juicios con10: 
divorcio. pensión alin1cnticia. adopción. 
intestados. etc .• con respecto a dicha 
materia. 

Unidad Depanan1cntal de Asistencia Jurídica en Indagatorias .. Juicios Cívicos y de Paz Penal: 

Brinda asistencia jurídica a los interesados que tienen interpuestas querellas en contra 
correspondientes a estas n1aterias juridicas. 

Unidad Dcpartan1cntal de Asistencia Jurídica en Procesos y Recursos Penales: 

Brinda asistencia jurídica al procesado penal. con respecto al articulo :!O constitucional. 

Unin:rs¡1Jidad: Características de las cosas universales. Tendencia Política que defiende a la 
unificación de los Estados o al menos la supresión de los obstáculos que impiden su 
plena co111unicación. 

Usuario: lndi'\'iduo que utiliza un ser\'icio dentro de los que una institución presta. 

Visita domiciliaria: (Técnica). Es aquella que el Trabajador Social practica a los solicitantes del 
servicio de la Defensoría de Oficio. con el fin de corroborar su situación social 
y econórnica. a<lcn1ás de estar fundan1cntada en el rcglan1cnto de la Ley de la 
Defensoría de Oficio del Fuero Cornún en el D.F. 
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