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Introduccién

La comunicacion es un fendmeno natural en las organizaciones. Sin embargo, no
todas ellas llevan a cabo procesos en la materia que favorezcan sus funciones y
actividades diarias, por lo que dicha necesidad dio lugar al desarrollo de la
comunicacion organizacional como disciplina dedicada al estudio de las diferentes
formas en que se comunican las organizaciones con sus publicos.

Una de las opciones mas eficientes para estudiar la comunicacion
organizacional es el diagndstico de sus flujos, redes, medios y canales. Entre otras
cosas, la identificacion de las éareas de oportunidad y fortalezas de la
comunicacion en una organizacion sirve para mejorar sus relaciones laborales e
integrar a sus trabajadores a los objetivos.

Es por eso que la presente investigacion se enfoca al diagnostico del uso de
los medios de comunicacién organizacional interna formales por parte del personal
administrativo de una institucion gubernamental: la Delegacion Iztacalco.

Cabe destacar que la eleccion de esta demarcacion como objeto de estudio
y nho de alguna de las 15 restantes que integran la Ciudad de México, radica en
gue gracias al Servicio Social que se llevd a cabo en su Coordinacion de
Comunicacién Social, se tuvo la oportunidad de identificar algunos de los procesos
de comunicacion organizacional interna formales e informales entre empleados y
directivos.

Se reconocieron distintas problematicas en el establecimiento de
retroalimentacion entre ambas partes, pues en algunas ocasiones los trabajadores

no podian expresar inquietudes a sus jefes, mientras que estos Ultimos mostraban



insatisfaccion por la labor desempafiada por el personal, siendo que algunos de
ellos no daban claramente sus instrucciones y creian que se ejecutarian al pie de
la letra.

Indudablemente, la simple observacion no posibilit6 obtener conclusiones
sélidas acerca de la comunicacion organizacional interna que se lleva a cabo en la
Delegacion lIztacalco, por lo que se decidi6 realizar un diagnostico del uso de los
medios de comunicacion interna formales por parte del personal administrativo de
esta institucion publica.

Es importante sefialar que a pesar de que el presente estudio se realiz6 entre
2005 y 2007, sus resultados son un aporte fundamental al crecimiento actual de la
Delegacion Iztacalco, pues desde el periodo en comento hasta la actualidad,
segun sefialan las reformas mas recientes hechas al Manual Administrativo de la
Delegacion lIztacalco publicadas en enero de 2011 en la Gaceta Oficial del Distrito
Federal, no se plantean soluciones a las areas de oportunidad identificadas en la
investigacion y que se conoceran en paginas posteriores.

Hipotéticamente, la problematica general en la Delegacion lztacalco radica
en que el uso de los medios de comunicacion organizacional interna no permite la
existencia de retroalimentacién en los procesos de comunicacién que ejecutan
cotidianamente empleados y directivos, y su comprobacién se hara a lo largo de
tres capitulos.

En el primero, se analiza la importancia de la comunicacion como elemento
fundamental no so6lo de la vida del ser humano, sino de las distintas
organizaciones formales e informales en las cuales la gente interactia.

Se estudian los diferentes tipos de organizaciones y procesos de
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comunicacion ejercidos a lo largo de la historia; la existencia de la comunicacion
organizacional en sus diversas modalidades; los elementos basicos del proceso
de comunicacidn humana y organizacional, al igual que la importancia de la
comunicacion externa.

Debido a que es un elemento central de la investigacion, se analiza el papel
gue juega la comunicacién organizacional interna, sus caracteristicas, clasificacion
y funciones, estas Ultimas propuestas por Carlos Ferndndez Collado, las cuales

son: Innovacién, Mantenimiento y Produccion.

Por su parte, en el segundo capitulo se aborda, en forma general pero sin
soslayar aspectos importantes, los datos demograficos de Iztacalco, sus origenes
como demarcacion, su estructura politica y organica, su identidad institucional,
funciones por area, departamento o coordinacion de trabajo, asi como las tareas
especificas que ejecuta la Coordinacion de Comunicacion Social y los diferentes

subsistemas de la institucién publica, tanto hacia el exterior como el interior.

Finalmente, en el tercer apartado se presenta el diagnéstico del uso de los
medios de comunicacion interna formales por parte del personal de oficina de la
Delegacion Iztacalco y se identifican las caracteristicas de la retroalimentacion en
los diferentes procesos de comunicacion entre su personal administrativo y

directivos.

La primera parte de este capitulo se dedica a la encuesta breve aplicada a
los directivos y mandos medios de la demarcacion, cuyo fin fue identificar los
medios de comunicacién interna que son los mas utilizados en las areas de trabajo

a su cargo como parte de sus actividades cotidianas, pues al no existir un manual
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descriptivo de los diferentes canales de comunicacién en el lugar, se recurrié a

identificarlos a través de un cuestionario.

Mientras que la segunda, se centra en la encuesta aplicada de forma
estratificada a 12 por ciento del personal de oficina de la Delegacién, para conocer
el uso que éste le otorga a sus medios de comunicacion interna formales; la
manera en que se ejecutan las tres funciones de comunicacion interna propuestas
por Carlos Fernandez; el medio de comunicacion de mayor utilizacién; los diversos
procesos de comunicacion existentes entre directivos y empleados; y las
sugerencias de estos Ultimos en torno a como podria mejorar la comunicacién en

su area de trabajo y, en general, en la institucion.

Con base en el diagnéstico realizado, se determinan aquellos rubros de la
comunicacion interna formal de la organizacién que deben mejorarse y sirven para
gue ésta defina un plan estratégico que conlleve una mayor calidad en la
prestaciébn de los servicios a la poblaciéon de lIztacalco, la integracion de su
personal, la consecucion cotidiana de sus objetivos, entre otros elementos que se
ven favorecidos cuando la comunicacion forma parte de estrategias

organizacionales y no de la espontaneidad.



Capitulo 1: La comunicacion organizacional

1.1 ¢ Qué son las organizaciones?

El ser humano tiene entre sus caracteristicas primordiales la organizacion y la
comunicacion.

Por tanto, antes de estudiar la comunicacion dentro de las organizaciones,
resulta pertinente analizar el valor de la organizacion en el desarrollo de las
personas.

Entre otras acepciones, la Real Academia de la Lengua Espafiola define a
la organizacibn como la “asociacion de personas regulada por un conjunto de
normas en funcién de determinados fines™.

Parar tratar el origen de las organizaciones hay que remontarse a la
aparicion del ser humano, quien no pudo realizar todas sus actividades en la
individualidad y requiri6 de la agrupacion e interrelacion con otros sujetos para
llevar a buen puerto sus objetivos, sobrevivir y desenvolverse.

La gente ha evolucionado dentro de organizaciones de muchos tipos y
dimensiones, entre las que destacan los grupos, las tribus, las etnias, las
comunidades, las sociedades, entre otras; ésta ha desarrollando nuevas formas
de comportarse ante los fendmenos naturales y sociales que le rodean, asi como
establecido instituciones y trazado ideas morales que rigen su vida.

El avance de las organizaciones en la historia se da a través de su utilidad y

valor social, pues mientras unas crecen, otras desaparecen por no saber

responder a los cambiantes objetivos sociales.

! http://buscon.rae.es, marzo 2012.




Carlos Bonilla? considera que, de acuerdo con su conformacion, existen

dos clases de organizaciones:
e Las formales, que cuentan, entre otras cosas, con una estructura,
planeacion y regulacion de todas y cada una de sus actividades, como es el

caso de las empresas, los partidos politicos y las instituciones educativas.

e Las informales, fruto de relaciones espontaneas entre distintos sujetos, que
invariablemente pertenecen a diferentes organizaciones formales, como los

asistentes a un concierto o partido de fatbol americano.

Particularmente, “algunos patrones de relaciones encontrados en la
empresa no aparecen en los organigramas: amistades y antagonismos, individuos
gue se identifican con otros, grupos que se rechazan y una gran variedad de
relaciones en el trabajo o fuera de él, constituyen la llamada organizacion informal,
la cual se desarrolla a partir de la interaccion impuesta y determinada por la
organizacién formal™.

Annie Bartoli*, considera que el concepto organizacién tiene tres

significados: es un conjunto organizado por gente que pretende alcanzar

propésitos comunes.

2 Carlos Bonilla. La comunicacion, funcion bésica de las Relaciones Piblicas, p. 16.

¥ |dalberto Chiavenato, Introduccién a la teoria general de la administracion, p.188.

* Annie Bartoli, Comunicacion y Organizacion. La organizacion comunicante y la comunicacion organizada,
pp. 18-22.
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En segundo lugar, es la accién de organizar y estructurar, para lograr que

nuestros objetivos trazados se cumplan, la cual se caracteriza por cinco etapas

propuestas por la experta:

1.

Determinacion de las misiones de la organizacién, donde se integran la
vocacion, objetivos y planes. Si no sé cudl es mi meta, para qué me

organizo.

La formulacion de funciones, con el fraccionamiento y establecimiento de
departamentos. Cada grupo de personas cumple fines especificos;

organizar trae consigo siempre un orden.

El establecimiento de niveles organizacionales, mediante escalafones,

distribucién de poderes formales y grado de centralizacion.

La integracion y dispositivos de coordinacion entre los distintos grupos,
departamentos y niveles, que permitan la consecucion general de los

objetivos organizacionales.

La determinacion de tareas individuales, con una division, descripcion y

reglamentacion basica.

Un dltimo sentido sugerido ubica a la organizacion como el resultado de

dicha accion, lo que la autora denomina “conjunto de elementos estructurales

compuesto por reglas, procedimientos y dispositivos de coordinacion y distribucion

de tareas y responsabilidades™.

n5

Las anteriores tres vertientes de lo que representa una organizacion,

responden directamente al punto de vista de Carlos Bonilla sobre la organizacion

formal, pues destacan la implementacion de una estructura organizacional, al igual

5 Ibid., p. 22.



gue el establecimiento de tareas supeditadas a diferentes normatividades y
reglamentos particulares.

Richard Daft, como parte de su libro Organizaciones: el comportamiento del
individuo y de los grupos humanos® argumenta que las organizaciones son
entidades sociales orientadas a ciertos propdsitos y conformadas principalmente
por sujetos, las cuales establecen fronteras y limites claros que las distinguen de
las demas.

Debido a que hay un sin fin de objetivos en el plano organizacional,
contamos con diferentes tipos de organizaciones. En cuanto a las formales, afirma
Carlos Bonilla, éstas pueden ser diferenciadas como instituciones, empresas y
6rganos representativos’.

Las instituciones sociales “son parte de la sociedad, regulan y dan marco a
las actividades humanas. Es decir, satisfacen las necesidades basicas de la
sociedad, como la supervivencia, mantienen el orden en el grupo y motivan a sus
integrantes mediante un sistema de valores y objetivos que definen el propésito de

"8 Entre las mas importantes estan la familia, la escuela, la

la vida en sociedad
religion y el gobierno.

El experto cree que mientras la empresa —la cual puede clasificarse como
industrial, comercial o de servicio— se enfoca en la consecucion de fines
econdémicos, los organismos del tipo representativo son grupos de gente que

persigue fines comunes y en defensa exclusiva de los intereses de sus

agremiados, como los sindicatos de trabajadores.

® Richard Daft, Organizaciones: el comportamiento del individuo y de los grupos humanos, pp. 31-32.
" Carlos Bonilla, op.cit., pp. 17-19.
& Alejandra Martinez, et al., Sociologia de las organizaciones, p. 125.
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Desde la éptica de Joseph Litterer’, se pueden estudiar las organizaciones

desde el enfoque de sus funciones sociales:

v' Econdmicas, gue producen bienes y capital, como las empresas y

las cooperativas.

v Integradoras o de control social, como las dependencias juridicas o

la policia.

v De conservacion de patrones, por ejemplo, grupos religiosos y

organizaciones educativas.

v Y las politicas, cuyo interés se centra en el mejoramiento de la
situacion social, como la Delegacion Iztacalco, caso de estudio de la

presente investigacion.

Ahora bien, resulta primordial diferenciar entre lo que es una organizacion
publica y una privada, puesto que las organizaciones antes mencionadas pueden
pertenecer a dichas modalidades. En este sentido, Marcela Gajardo, sugiere que:

* “Lo publico para fines publicos, caracteriza al Estado como primer sector.

* “Lo privado para fines privados, es lo que caracteriza al segundo sector,
con el mercado como su actor protagonico.

+ “Lo privado con fines publicos, es lo que define al tercer sector” °, donde

encontramos a las Organizaciones No Gubernamentales (ONG).

Las organizaciones se caracterizan como publicas y privadas cuando

definen sus objetivos sociales; su existencia es resultado de las diferentes

% Joseph Litterer, Analisis de las organizaciones, pp. 58-59.
19 Marcela Gajardo. “Aportes recientes de la investigacion al conocimiento del tercer sector en América
Latina”, en Revista Umbral XXI. México, p. 27.
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necesidades y formas de pensar de las personas y se distinguen mediante los
propdsitos que se han trazado.

Para poder organizarnos requerimos de la interrelacion humana y el
intercambio de ideas que favorezca, a su vez, el establecimiento de fines o metas

comunes. En otras palabras, para organizarnos debemos comunicarnos.

1.2. Organizacion y comunicacion.

La comunicacion es un proceso natural en los seres humanos. Igualmente, al
hablar de organizaciones encontramos grupos interrelacionados de individuos que
se comunican de una u otra manera para desarrollar sus funciones y actividades
cotidianas.

“... es imposible no comunicar. Ademas, todo es comunicacion en la medida
en que cualquier situacion vivida es portadora de mensajes, desde el momento en
que una conciencia humana esté alli para ver, escuchar o percibir™.

Las organizaciones y en si cualquier actividad de la gente no podria

desarrollarse sin la comunicacion.

1.2.1. La comunicacion
Diversos autores se han dado a la tarea de definir, clasificar y/o caracterizarla, por
lo que varios de ellos coinciden en afirmar que ésta representa un proceso:

e “.. a lo largo del cual fuentes individuales inician mensajes usando

simbolos convencionales, signos no verbales y sefiales contextuales para

I Annie Bartoli, op.cit., p. 78.
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expresar significados por transmision de informacion, de tal manera que
otro proceso similar o paralelo de comprension se construye por la parte o
partes receptoras a las que se dirige el mensaje. En este proceso tiene
especial interés el lenguaje, entendido como un complejo de palabras
compartidas, signos no verbales y reglas para su uso e interpretacion segun
acuerdos dentro de un particular grupo humano o sociedad. Su importancia

proviene del significado que transporta”.*

e “..en el que intervienen muchos factores, pero que tradicionalmente se
divide en tres clases:

1. “Comunicacion interpersonal: La que se realiza cara a cara, dos o

mas personas, dialogando sin intermediarios.

2. “Comunicacion mediatizada: La que realizan una o varias personas

mediante un determinado soporte o tecnologia a través del espacio
y/o del tiempo.

3. “Comunicacion colectiva o de masas: La produccion y transmision de

informacién a gran escala a audiencias diversas y con determinado
H Lan 13
interés”.

La comunicacién se lleva a cabo gracias a la existencia de diversos
elementos clave como lo expresan los anteriores conceptos, entre los que
encontramos el emisor, receptor, mensaje, lenguaje utilizado y medios o canales

de comunicacion requeridos, los cuales seran definidos mas adelante.

12 Antonio Lucas, et al., Sociologia de la comunicacion, p. 59.
13 Pau Aragonés, Empresa y medios de comunicacion, p. 21.
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Por el momento, cabe destacar que un factor presente en cada uno de los
modelos de comunicacion es la retroalimentacion, la respuesta dada al mensaje,
gue permite que la comunicacion se ejecute de forma efectiva.

“El concepto de retroalimentacion se convirtio en la espina dorsal de todos
los conceptos de comunicacion, pues implica que este proceso no debe ser estéril.
Debe enriquecer a ambos interlocutores a través del intercambio de experiencias,
ideas, propuestas y todo aquello que un ser humano puede aportar a otro”."

La comunicacion se caracteriza por el intercambio de mensajes, por lo que
también debe permitir jugar al receptor el papel de emisor; de ahi que el ser
humano se ha dado a la tarea de perfeccionar dicho proceso a lo largo de los
siglos y a través de la historia ha impulsado nuevos medios y formas de
comunicacion.

En este sentido, Jean Cloutier™ sefiala que la comunicacién es un proceso
gue evoluciona por episodios que se superponen, donde en primera instancia el
hombre exterioriza; es decir, se comunica interpersonalmente mediante su cuerpo,
con el apoyo de sonidos y movimientos.

Posteriormente, las personas establecieron lenguajes de transposicion,
donde destacan los dibujos, las pinturas rupestres, los cantos y el baile; y
empiezan a vencer la barrera del espacio, a través de mensajes emitidos por
sefiales de humo y cartas; y la del tiempo, con la permanencia de las pinturas

realizadas en cavernas y paredes.

! Ricardo Homs, La comunicacion en la empresa, p. 1.
15 Jean Cloutier, La comunicacion audio-escrita-visual, p. 122.

-12-



De acuerdo con el experto, es la posibilidad de reproducir a gran escala
sus ideas y pensamientos lo que posibilita que el hombre entre a un tercer periodo
denominado La amplificacion, que tras la aparicion del papel en China (150 D.C.) y
la invencion de la imprenta por Gutenberg a mediados del siglo XV, permite la
difusion y reproduccion de mensajes en el &mbito masivo.

El desarrollo tecnoldgico y social trae consigo la aparicion de otros medios
de comunicacién como la fotografia, el cine, la television, la radio, el teléfono, el
internet, entre otros.

Estos, representan soportes fisicos para la difusién de mensajes y cada uno
delimita y perfecciona con el tiempo el tipo de lenguaje que utilizara, ya sea oral,
escrito, no verbal o audiovisual.

De acuerdo al autor, un ultimo episodio por el cual atraviesa el ser humano
es el de La comunicacion individual, que comenz6 con el crecimiento de la
comunicacion masiva y permite a las personas registrar los mensajes mediante la
fotografia, la reproduccion en disco y video, la xerografia o fotocopia, entre otros.

Los medios de comunicaciéon se han perfeccionado con el paso del tiempo,
lo que inicid6 con una comunicacion meramente gestual, se convirti6 en procesos
comunicativos a distancia y muchas veces en tiempo real, con el apoyo de las
nuevas tecnologias. Hoy en dia, millones de personas no sentirian “completa” su
vida sin las innovaciones en telefonia mévil y el Internet, por mencionar algo.

En conclusion, la comunicacion es un proceso natural, dinamico, progresivo
y evolutivo que permite al ser humano el intercambio de mensajes, a través de

lenguajes verbales (oral, escrito, audiovisual), no verbales (gestos, comunicacion
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corporal) y diferentes medios, que en ocasiones no presentan barreras de espacio

0 tiempo.

1.2.2. Puntos de vista sobre la comunicacion organizacional

Pese a que un sinnumero de organizaciones todavia no lo perciben asi: la mala
comunicacion puede traer consigo la deficiente consecucion de los objetivos
trazados o, en algunos casos, el cierre definitivo de la organizacion.

“Si las organizaciones han sido creadas para alcanzar fines y esto sélo se
logra mediante la accidon coordinada, entonces la comunicacion destaca como un
elemento fundamental dentro de las organizaciones, ya que propicia la
coordinacion de actividades entre los individuos que participan en las mismas™®.

No obstante, en ocasiones la idea existente en torno a ésta es errénea,

pues “...su practica profesional se reduce, la mas de las veces, a un nivel

operativo que consiste en la produccion de piezas, la distribucién de mensajes
informativos y la organizacién de actividades™’.

Hoy en dia, prevalecen empresas, instituciones, asociaciones y demas, que
invierten poco o de plano no destinan un centavo a la integracion y fortalecimiento
de un area que administre y planifigue estratégicamente los procesos de
comunicacion que realizan con sus diferentes publicos.

Horacio Andrade, piensa que hay tres acepciones fundamentales que no

debemos soslayar para otorgarle su justo valor a la comunicacion organizacional*®:

1 Carlos Bonilla, op.cit., p. 30.
" Ma. Antonieta Rebeil, et al., El poder de la comunicacion en las organizaciones, p. 95.
18 Carlos Fernandez, et al., La comunicacion en las organizaciones, p. 33.
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1. Que ésta es un fendmeno inherente a toda organizacién. Tanto los publicos
internos como los externos se interrelacionan con distintos grupos como
parte de sus funciones y en la busqueda de lograr sus objetivos

organizacionales.

2. Para que esto suceda satisfactoriamente, la comunicacion también es vista
como una disciplina que estudia la forma en que se desarrolla dicho

proceso entre los diferentes grupos de interés de una organizacion.

3. Finalmente, la comunicacién es un conjunto de técnicas y actividades que
buscan facilitar el proceso comunicativo de las organizaciones, entre las
que se encuentran: la comunicacion interna y externa, las relaciones

publicas y la publicidad.

Gerald Golhaber®, complementa lo anterior al afirmar que la comunicacion
organizacional representa “el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes”.

Para este experto, las personas son el elemento vital de esa red, por lo que

"2 de los individuos

la comunicacion organizacional es una “ciencia de la conducta
gue integran a las organizaciones; las cuales, si no quieren desaparecer o ver
obstaculizado el cumplimiento de sus metas, deben identificar el fenémeno
comunicativo con sus diferentes caracteristicas; buscar alternativas tedricas que
posibiliten su desarrollo 6ptimo y poner en practica las diferentes actividades que

ayuden a crear una dindmica en sus flujos internos e interdependencia con

personas y organizaciones.

19 Gerald Goldhaber, Comunicacion organizacional, p. 23.
“bid., p. 293.
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La comunicacion es un proceso que ocurre en cualquier organizacion y
como tal, necesita administrarse, presupuestarse y ser parte de una planeacion
estratégica; la organizacion que no acepte esta premisa, puede empezar a

despedirse del competitivo mercado actual.

1.2.3. Elementos basicos del proceso de comunicacion

Estos no deben ubicarse de manera aislada sino como un todo con diversas
funciones, donde los mensajes no son solamente informacién emitida, sino un
proceso catalizador de intercambios informativos y retroalimentacion, dindmico y
creciente.

Carlos Fernandez?* propone los siguientes elementos bésicos de la
comunicacion organizacional: la fuente o emisor, el mensaje, el canal y el receptor.

El primero de ellos lo define como la organizacion, un grupo de individuos o
un sujeto de forma particular; es quien inicia el proceso de comunicacion.

El mensaje es “cualquier tipo de estimulo que al ser recibido o interpretado
por un miembro de la organizacidbn ocasiona que ese individuo le atribuya un
significado”®.

Es un problema muy recurrente que las organizaciones confundan la
difusion de informaciébn con el proceso comunicativo, lo que provoca la

acumulaciéon de mensajes y eliminacion por falta de interés entre los receptores.

De ahi, que es primordial distinguir entre lo que es comunicacién e informacion:

2L Carlos Fernandez, et al., op.cit., pp. 20-23.
% Carlos Fernandez, La comunicacion humana en el mundo contemporaneo, p. 93.
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Segun Ricardo Homs, “un mensaje que no espera respuesta se convierte
en informacién, pero cuando busca estimular al receptor para que emita una
respuesta o modifique su actitud ante el tema en cuestion, nos hallamos ante un
proceso de comunicacion”?.

En su opinion, el feed back representa la mayor diferencia entre
comunicacion e informacion.

“La retroalimentacién permite que la comunicacién sea un proceso dindmico
y bidireccional. Cuando es positiva, informa a la fuente el efecto logrado; si es
negativa, le informara lo contrario™.

Los procesos comunicativos encuentran en la informacion uno de sus
apoyos centrales. Mientras que la retroalimentacion representa el intercambio de
informacioén entre los individuos participantes.

Por otro lado, el canal es el medio por el cual se transmite el mensaje y que
crea una relacion entre el emisor y el receptor. Este puede ser natural, como lo
son los sentidos y el cuerpo humano; vy artificial o invenciones del hombre, que
facilitan su comunicacién en el espacio y en el tiempo, por ejemplo: el teléfono, el
correo, la television, la radio, el cine y la Internet.

En opinién de Carlos Fernandez, el canal o medio puede ser: masivo, que
alcanza a un numero muy alto de personas; publico, que llega a un grupo

relativamente grande; y los interpersonales, que traen consigo una comunicacion

mas directa entre las partes, como son las conversaciones cara acara.

# Ricardo Homs, op.cit., p.15.
# Carlos Fernandez, et al., op.cit., p. 23.
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Las organizaciones, segun sus recursos financieros y metas, recurren a
estos tres tipos de medios. Resultaria il6gico que una pequefia empresa de
apenas diez trabajadores utilice las videoconferencias de forma recurrente por ser
éstas muy Utiles en otro tipo de negocios. Posiblemente le funcionen mejor la
comunicacion cara a cara y las reuniones de trabajo.

Al contrario, una empresa con oficinas en diversos estados o paises no
puede depender solo del periédico mural, de los memorandos y circulares; su
labor sera determinar las necesidades, mucho mas amplias, de sus publicos
internos y externos.

Recordemos que las organizaciones se crean para alcanzar fines
especificos mediante la asociacion y el trabajo conjunto, por lo que si sus metas
crecen, lo haran también los mecanismos de comunicacion con los empleados,
proveedores, clientes, prensa, entre otros.

Para Roberto Hernandez, la eleccion de determinada forma de
comunicacién organizacional se supedita a diversos factores®, entre los que
destacan:

« La distancia fisica entre las personas que se comunican. Por
ejemplo, el socio comercial de Bimbo en China podria optar por el
chat con webcam para entablar una charla con los ejecutivos del

Distrito Federal.

+ La agenda de los sujetos que interactian en el proceso. El tiempo es
dinero en los procesos organizacionales, por lo que los encuentros
cara a cara puede representar un gasto mas que un beneficio
tangible.

% Ibid., p. 263.
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« El tipo de actividad que se ejecute. En ocasiones se requiere la
presencia en las instalaciones de todos los miembros del equipo
creativo; mientras que en otras alguno de ellos pueden trabajar

desde su domicilio y estar comunicado mediante nuevas tecnologias.

% La clase de informacion que se difundird. La complejidad de la
misma, asi como los requerimientos en particular para su promocion
son vitales al momento de escoger un tipo de medio.

Al seleccionar un canal de comunicacion, la organizacion debe tomar en
cuenta su presupuesto y los objetivos estratégicos de comunicacién trazados, asi
como la definicién del qué y el por qué de sus mensajes, pues a través de esto y
del uso correcto del medio o canal, podra conformar una comunicacion
organizacional efectiva.

Asimismo, los publicos o receptores a los que va enfocada su informacién
deben ser caracterizados, al representar elementos primordiales en el proceso de
comunicacion organizacional junto con el propio emisor.

Estos ultimos posibilitan que la comunicacién se ejecute exitosamente, pues
tienen en sus manos la retroalimentacion. En el campo organizacional, los
publicos pueden ser de tres tipos®: internos, mixtos y externos.

Los primeros, se conforman por las personas que laboran en el lugar; los
mixtos incluyen a las agrupaciones que trabajan de la mano con la organizacion
para conseguir sus objetivos, y por ende, se ven afectadas o beneficiadas por lo
gue en ella ocurra; mientras que los externos, integran al resto de las

organizaciones existentes, las cuales no se ven impactadas directamente por las

% Carlos Bonilla, op.cit., p. 73.
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actividades de la organizacion, aunque no por ello carecen de importancia para la
misma.

En resumen, “la retroalimentacién da sentido a la comunicacién™’. Pero
para lograr que ésta suceda de forma satisfactoria, debemos analizar cada uno de
los elementos del proceso de comunicacion propuestos: si se juega el papel de
emisor, debe definirse la modalidad de lenguaje a utilizar para la difusién de los
mensajes, identificar las ventajas y particularidades de los canales y, sobre todo,
estudiar y caracterizar a cada uno los publicos a los que se desea llegar, debido a

gue éstos precisan el tipo de comunicacién organizacional a tratar.

1.3. Tipologia de la comunicacion en las organizaciones

La comunicacion integra las diferentes relaciones e interdependencias que ocurren
como parte del proceso comunicativo. Primeramente, aquellas que ocurren con
otras organizaciones y grupos sociales (comunicacién externa), asi como las

desarrolladas con los integrantes de la organizacion (comunicacion interna).

1.3.1. La comunicacion organizacional externa

Es muy simple, si una organizacion no interactia y se comunica con los diversos
sistemas que la rodean, es muy probable que desaparezca. Por tanto, la
comunicacion que ejecute hacia el exterior debe formar parte central de un plan de

estratégico.

? Ricardo Homs, op.cit., p.12.
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“Toda empresa actlia y se comunica con su entorno —tanto de manera
estratégica y consciente como involuntariamente— y esto es inevitable, pero
controlable. Y finalmente, quiéralo o no, sépalo o no, toda empresa proyecta

dentro de si misma y hacia su entorno una determinada imagen”.?®

e Conceptos basicos

Pudblicos objetivo, entorno, imagen e identidad corporativa, representan términos
gue trabajan en conjunto y determinan la importancia de la comunicacién hacia el
exterior de las organizaciones.

La comunicacién externa, es “el conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a
mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a
promover sus productos o servicios”.?

Los publicos externos son todas aquellas personas que no forman parte de
una organizacion y que, sin embargo, son importantes para su desarrollo. La
organizacion los determina de acuerdo a sus objetivos y actividades cotidianas.

Estos forman parte del entorno, es decir, del ambiente que rodea a la
organizacion; el cual, considera Carlos Fernandez, se conforma por todos

aquellos rubros tangibles e intangibles que se encuentran fuera de la misma y que

son primordiales directa o indirectamente para la toma de decisiones.

% Joan Costa, La comunicacién en accién. Informe sobre la nueva cultura de la gestién, p. 146.
# Carlos Fernandez, Coord., op.cit., p.32.
¥ bid., p. 277.
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Es tal la influencia del entorno, que simplemente construir una gasolinera en
cierto barrio puede ser todo un galimatias, pues un grupo de vecinos puede
obstaculizar la obra al considerarla peligrosa e innecesaria, por lo que la empresa
gue desea echar a andar dicho negocio, debe llevar a cabo una planeacién donde
contemple la posible reaccion de la comunidad ante el proyecto.

Pero no solo una organizacion se encuentra en el imaginario de la
poblacion civil o de sus potenciales clientes, ademas proyecta una imagen ante el
resto de organizaciones, instituciones, gobierno, ONG, entre otros, de acuerdo a
su tamafo y objetivos.

Joan Costa™ cree que la imagen corporativa representa la imagen mental
gue una sociedad se crea de una organizacion a través de sus acciones y
mensajes a lo largo del tiempo. Todos tenemos una imagen en nuestra mente del
peor restaurante donde hemos departido con los amigos o la pareja, del politico
mas corrupto, de las salas de cine con el servicio mas deficiente.

De igual forma, el especialista considera que la identidad corporativa
incluye los signos visuales mediante los cuales la poblacion identifica y recuerda a
nuestra organizacién, como el nombre o logotipo; en su opinién, la identidad es la
esencia de la empresa y ésta “se forja con la manera de concebirla. En los rasgos
distintivos que le son infundidos y definen su unicidad: la personalidad, la filosofia,
el sentido del negocio, la capacidad emprendedora, los valores éticos y

vocacionales®.”

% Joan Costa, Identidad Corporativa, p.116.
% Joan Costa, La comunicacion en accion. Informe sobre la nueva cultura de la gestion, p.144.
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Es evidente que para alcanzar sus metas, las organizaciones deben
mostrar una cara atractiva, una forma de ser y actuar positiva, y es aqui donde
juega un papel fundamental la comunicacién externa, que mediante diversas
acciones establecera el grado de congruencia entre la identidad que se quiere

difundir y la imagen que los demas tienen de la organizacion.

e Clasificacion
La comunicacion externa puede catalogarse con base en los objetivos que
persiguen los mensajes que emite. Annie Bartoli, asevera que ésta abarca varias
dimensiones™:

1. Comunicacion externa operativa. Representa el conjunto de relaciones
de caréacter profesional que establece una organizacién de forma cotidiana y sin
las cuales no podria sobrevivir, pues éstas le proveen de diversos recursos que le
ayudan a cumplir con sus metas. Destacan las redes con los clientes,

proveedores, contratistas, instituciones de gobierno de los tres niveles, etcétera.

2. Comunicacion externa estratégica. Se refiere al establecimiento de
contactos clave que pueden sacar de un apuro a una organizacién o coadyuvar a
su crecimiento econdmico y profesional. Un bufete de abogados, representantes
de trabajadores, inversionistas, empresarios, expertos y académicos, camaras
empresariales, entre otros. Estos grupos, representan el circulo de influencia de

una organizacion.

3. Informacion externa de notoriedad, que no es comunicacion externa
como tal, sino informacién unilateral de la empresa hacia el medio, la cual trae

consigo la inversibn en publicidad, promociones, donativos, patrocinios,

¥ Annie Bartoli, op.cit., pp. 100-102.
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exposiciones y publicaciones periddicas, con el propdsito de fortalecer la imagen

institucional y elevar su posicionamiento ante su target.

Bartoli habla de una cuarta modalidad de comunicacion externa, ejercida
por los propios trabajadores de la organizacion y que indudablemente representa
una promocién o difusion positiva 0 negativa de las acciones y actividades que en
ésta se realizan. Lo que comparta un empleado a sus familiares y amigos y éstos
a su vez a otras personas, repercutira para bien o para mal en la imagen de la
empresa.

En sintesis, la comunicacién organizacional externa es un proceso que
permite el intercambio de mensajes entre una organizacion, los individuos que
laboran en ella y aquellas organizaciones que se encuentran en su medio

ambiente o entorno, lo que posibilita la consecucion de objetivos comunes.

e Funciones

Las funciones que ejecuta la comunicacién organizacional externa requieren del
soporte de un plan anual de trabajo, donde se definan claramente los objetivos de
identidad organizacional y de comunicacion estratégica con los distintos publicos
de intereés.

¢ 34

En este sentido, Fernando Martin™ propone una lista de las funciones de

comunicacion externa y los distintos canales utilizados:

+«» Elaboracion de los distintos géneros periodisticos que detallen todo tipo de
actividades, productos, servicios y caracteristicas de una organizacion y el

personal que la conforma, los cuales seran difundidos entre los medios de

¥ Fernando Martin, Comunicacion en empresas e instituciones, pp. 80-97.
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comunicacion masiva para buscar la aceptacion social y un mayor indice de

posicionamiento.

La relacion con los medios debe ser cordial, clara y abierta ante la solicitud
de informacién para la elaboracion de dichos géneros, lo que traera consigo
publicidad gratuita para la organizacion. En muchas ocasiones, la prensa se
acerca a las organizaciones para entrevistar a sus directivos, solicitar
informacion estadistica o monogréfica y cubrir sus diferentes eventos,

congresos y conferencias.

Realizar visitas a la organizacion, que cuenten con el apoyo de un video
institucional. Por ejemplo, la empresa Vitro, ubicada en el Estado de
México, realiza cada cierto tiempo visitas guiadas a sus instalaciones a los
familiares y amigos de los trabajadores, con lo que refuerza su imagen

institucional.

Organizar conferencias de prensa que respondan a las estrategias de
comunicacion organizacional e informen detalladamente sobre determinado
tema o hecho a los medios de comunicacion, con la subsecuente respuesta
a sus interrogantes, para que estos lo difundan entre los distintos publicos
de interés. Este evento debe ser fruto de una planeacién clara en torno a
gué se quiere difundir ante los medios y qué impacto se busca tener en la

opinién publica.

Elaborar una revista institucional informativa que comunique claramente los
acontecimientos que ocurren dentro y fuera de la organizacion, a través de
la cual se mantendra informado al publico acerca de diversos temas de

interés.

Organizar eventos para crear y fortalecer relaciones con los publicos
externos, como exposiciones, convenciones, congresos, ferias, jornadas,

entre otros.
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+« Patrocinar y/o llevar a cabo el mecenazgo de actividades deportivas y

culturales, con el fin de reforzar la imagen de la organizacion.

A las anteriores funciones, podemos agregar la difusibn de mensajes
mediante carteles, papeleria, folleteria, publicidad en paradas de autobuses y
difusion de informacion por medio de una pagina web institucional y redes
sociales. No obstante, cabe sefialar que cada medio y funcién empleada debe

responder a nuestros objetivos estratégicos y presupuesto organizacional.

1.3.2. La comunicacion organizacional interna formal

Precisada la importancia de los procesos de comunicaciéon hacia el exterior de una

organizacion, es necesario describir las caracteristicas de la comunicacion

organizacional interna, la cual puede ser vista desde distintos enfoques, entre los
gue se encuentran:

1) Es “un instrumento de cohesion del elemento humano, su objetivo

consiste en integrar al personal como si fuera un solo cuerpo en cuanto

a la vision, misién, estrategias, productos, servicios y demas aspectos

de la empresa, tanto para responder a los eventos de entorno, como

para cristalizar los objetivos generales de la organizacién, de manera

gue sus integrantes encuentren su propio desarrollo y el logro de sus

propésitos personales™®.

¥ Luis Picazo, Comunicacion estratégica, pp. 169-170.
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2) Es un “conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion,
para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes Medios de Comunicacién, que
los mantengan informados, integrados y motivados, para contribuir con

su trabajo al logro de los objetivos organizacionales”.*

La comunicaciéon interna es a la vez proceso, medios y actividades
reguladas estratégicamente y actividades espontaneas que ocurren en el interior
de las organizaciones entre los individuos que la integran.

Annie Bartoli*’, indica que para que ésta sea organizada, debe:

e Ser flexible, no dejar de lado la comunicacion informal y respetar su
existencia.

e Tener una finalidad, es decir, formar parte de un plan estratégico.

e Ser multidireccional, vertical, horizontal, interna y externa.

e Contar con una instrumentacion y distintos soportes de comunicacion.

e Ser adaptable y administrable, asi como responder a las necesidades
reales de cada uno de los publicos organizacionales y a las condiciones

culturales del medio.

Por su parte, Antonio Lacasa® argumenta que para contar con una

comunicacion interna con mayores niveles de calidad, debemos ser constantes en

% Fernando Martin, op. cit., p. 23.
¥ Annie Bartoli, op. cit., p. 127.
% Antonio Lacasa, Gestion de la Comunicacion Empresarial, p. 99.
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su aplicacion en todas las areas de la organizacion y lograr que el personal sea
consciente de su importancia para el cumplimiento de las actividades cotidianas.

El experto asegura que las organizaciones requieren buscar siempre el
incremento del valor de los procesos de comunicacion interna a través de la
adecuacion y evaluacién permanente de la informacion comunicada entre los
empleados.

Por tanto, la determinacién de las funciones de comunicacion de cualquier
organizacion debe ser resultado de un diagndstico completo de la comunicacion
prevaleciente, la planeacion de estrategias y tacticas a seguir, el control y
regulacion de las acciones de comunicacion con auditorias peridédicas que
posibiliten la mejora continua del sistema de comunicacion, tanto interno como

externo, y sobre todo, con la participacion activa de directivos y trabajadores.

1.3.2.1. Funciones

Para evaluar los procesos comunicativos que se ejecutan al interior de una
organizacion, no debemos soslayar las funciones especificas en la materia.

El término funcién, desde el punto de vista de Carlos Fernandez®,
representa la aportacion de una accién constante a los objetivos de una
organizacion. En cuanto a comunicacion, hace referencia a lo que ésta obtiene
mediante los diferentes procesos que lleva a cabo.

El especialista considera que las tres funciones clave de la comunicacion

organizacional, son®:

¥ Carlos Fernandez, op.cit., p. 24
“ Ibid., pp. 25-28.
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1. Produccién. Se enfoca en los procesos de comunicacion relacionados con
la correcta y eficiente realizacion del trabajo de una organizacioén, con
mensajes y acciones sobre como realizar determinada actividad laboral,
resolver conflictos, elevar la productividad existente, entre otros.

Al respecto, Ricardo Homs", afirma que la comunicacién debe
coadyuvar a integrar a los empleados y al personal de nuevo ingreso a los
objetivos, planes de trabajo y metas de la organizacién; con esto, se lograra
gue aporten permanentemente su esfuerzo e ideas; que los recién
egresados se adapten de forma rapida a su nuevo lugar de trabajo y la
disminucion de los indices de rotaciéon de personal que tanto afectan las
finanzas y productividad de las empresas.

2. Innovacién. Es la comunicacion que se ejerce alrededor de un nuevo
producto, estrategia, tecnologia o actividad en el interior de una
organizacion.

Los mensajes y acciones en el tema tienden a ayudar a los
empleados a vencer su resistencia al cambio, a adaptarse a innovaciones
tecnologicas, a aplicar correctamente técnicas y recursos financieros
novedosos, entre otros.

Por ejemplo, las areas de comunicacién y de sistemas trabajaran en
conjunto en la definicibn de la estrategia correcta para implementar una
nueva red de intranet entre los trabajadores de una empresa; asimismo, la
informacién que se difunda ayudara a que sus integrantes acepten la nueva

tecnologia y la apliquen de forma sencilla en sus actividades diarias.

*! Ricardo Homs, op.cit., pp. 67-69.
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El involucramiento de la planta laboral en procesos de innovacion
tecnolégica como el expuesto sera vital. De tal forma, que la organizacion
debe pugnar por el establecimiento de estrategias claras que posibiliten que
éstos propongan y echen a andar sus propias innovaciones.

“Las organizaciones inteligentes y con ello, sus integrantes, deben
mantenerse en un constante proceso de aprendizaje para actualizar sus
conocimientos, ya que de ellos depende que las empresas produzcan
innovaciones —en el sentido mas amplio de la palabra— para crear y

mantener ventajas competitivas™?,

3. Mantenimiento. El factor humano representa el ingrediente principal de la
comunicacion que se ejerce en esta funcién. Los mensajes y acciones
generadas en el tema, asegura Carlos Fernandez, persiguen el
fortalecimiento de las relaciones laborales y sociales en el lugar de trabajo.

Es indudable que no podemos imponer al equipo de trabajo
innovaciones tecnolégicas sin prepararlos u orientarlos al respecto; o evitar
la duplicidad de tareas si contamos con lugares de trabajo con un ambiente
pesado y relaciones laborales empleado-directivo deficientes.

La producciébn de una empresa y la imagen de la misma, por
mencionar dos rubros vitales, no pueden ser positivas sin la adecuada
planeacion para cuidar el recurso fundamental de cualquier organizacion: el

humano.

* Luis Picazo, op.cit., p.179.
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Cabe subrayar que las funciones propuestas por Carlos Fernandez
formardn parte central del marco tedrico del diagnostico del uso de los
medios de comunicacion organizacional interna en la Delegacion Iztacalco

gue aparece mas adelante en este texto.

1.3.2.2. Elementos basicos de la comunicacion organizacional interna

La comunicacién organizacional representa “el flujo de mensajes dentro de una
red de relaciones interdependientes™. Por tanto, los elementos centrales para que
ésta se realice de manera formal al interior de las organizaciones, son: la
interdependencia, las redes que establecen los empleados y los medios de

comunicacion existentes que posibilitan el flujo de los mensajes.
A. Interdependencia

Sin ésta, no se podria entender la comunicacién organizacional en cualquiera de
sus dimensiones.

Gerald Golhaber** define a las organizaciones como sistemas abiertos
integrados por subsistemas que crean una interdependencia entre ellos mismos y
el entorno organizacional en el que se desarrollan y, por ende afectan y se ven
afectados de forma reciproca.

Por su parte, Carlos Fernandez cree que la interdependencia se conforma
por “las relaciones que entrelazan a los miembros de la organizacion, quienes se
influyen mutuamente. La interdependencia muestra la diferencia entre un conjunto

de individuos aislados y un grupo de personas vinculadas entre si. Sin la

® Gerald Goldhaber, op.cit., p. 23.
# Ibid., p.30.
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interdependencia, los individuos no pueden desarrollar tareas ni lograr objetivos
comunes”.*®

Toda relacion que ocurre dentro de las organizaciones y hacia el exterior de
ellas, se rige por la interdependencia de actividades, no sélo laborales y de
equipos de trabajo, sino ademas de relaciones sociales, informales y de
convivencia.

La interdependencia se ejecuta de manera contrastante y como respuesta a
diferentes necesidades y objetivos, desde la establecida en el organigrama para la
consecucion de los objetivos trazados, hasta la que surge de relaciones

amistosas, que invariablemente benefician o repercuten el desarrollo de las

primeras.
B. Redes de comunicacion interna

Para que se dé la interdependencia, deben existir redes de comunicacion
organizacionales.

Goldhaber argumenta que “las organizaciones se componen de series de
personas que ocupan distintas posiciones o representan distintos roles, el flujo de
mensajes entre estas personas sigue un camino denominado red de
comunicaciones. Una red de comunicaciones puede existir tan so6lo con dos
personas, unas pocas o toda la organizacion”.*

De ahi que, afirma, existen diversos elementos que determinan la forma y

extension de las redes de comunicacién organizacional, como los objetivos que

% Carlos Fernéandez, Coord. op.cit., p.14.
% Gerald Goldhaber, op.cit., p. 27.
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persigue cada relacion, el tipo de flujo y contenidos de los mensajes emitidos y la
respuesta que se da a los mismos.

Es evidente que las redes que se establecen para ejecutar la comunicacion
formal en una empresa tienen parametros distintos a las constituidas a través del
afecto y el compaferismo: redes informales.

Las redes de comunicacion pueden tanto visualizarse en el organigrama,
como ser fruto de relaciones interdependientes con caracter informal, las cuales
de ninguna forma pueden ser socavadas, pues juegan un papel preponderante en
el crecimiento de la organizacion.

Richard Daft*’ propone tres direcciones de las redes de comunicacion
interna formales en las organizaciones:

v' Descendente: Tiene su origen en los directivos de la organizacion y se
dirige al resto de niveles y areas de la misma.

En este sentido Golhaber® considera que esta red trae consigo
mensajes de tarea o0 mantenimiento; e incluye informacion sobre
prerrogativas, metas, interrogantes, entre otros.

v' Ascendente: permite a los ejecutivos de la organizacion alimentarse de
informacién del resto de las areas en torno a sus actividades cotidianas y
nivel productivo. Daft cree que es comun que la comunicacion ascendente
incluya mensajes sobre diversas problematicas, indicadores de desempefio
y de finanzas, asi como quejas y sugerencias de los empleados. No

obstante, si no se cuenta con un clima de confianza tanto los empleados

*' Richard Daft, op.cit., pp. 679-684.
* Gerald Goldhaber, op. cit., p. 29.
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como los directivos pueden verse poco beneficiados por este tipo de
comunicacion.

v Horizontal: Representa los flujos de mensajes entre empleados de la misma
area o de areas del mismo nivel jerarquico en el organigrama, cuya meta
central es coordinarse para alcanzar los objetivos generales de la

organizacion.

Carlos Fernandez considera que las redes de comunicacion interna
de una organizacion pueden tener una triple modalidad*®: “comunicacion
unidireccional o descendente (es atipico el caso en que se presente sélo
comunicacion ascendente), comunicacion bidireccional (ascendente y
descendente) y comunicacién integral multidireccional (ascendente,

descendente, horizontal y oblicua)”.

Cada organizacion elige, con base en su plan estratégico y personas que la
integran, las redes de comunicacion que seguird y la manera en que se daran los

flujos de informacion.

C. Medios de comunicacién organizacional interna formales
La presente investigacion se centra en el diagndstico de los medios de
comunicacion interna formales en las oficinas de la Delegacion Iztacalco. Por lo

gue resulta primordial identificar los principales canales de comunicacion que

*® Carlos Fernandez, et al., p. 136.
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pueden existir al interior de cualquier organizacion, para posteriormente definir los
gue hay en la institucion gubernamental.

Como lo subrayamos anteriormente, las organizaciones requieren
concientizarse acerca del rol que juega la comunicacion en su crecimiento.

La eleccion de sus medios o canales de comunicacion debe formar parte de
un plan estratégico donde se contemple la implementaciéon de aquellos que
solventen las diversas necesidades comunicativas de una organizaciéon y que
indudablemente no repercutan en sus finanzas al no cumplir con las metas
propuestas.

Més adelante, se comparte un cuadro con los principales medios o canales
de comunicacion utilizados en general por las organizaciones, el cual contempla
las redes de comunicacién descritas, asi como los siguientes rubros:

I.  Modalidad del lenguaje. Donde destacan el oral, el escrito y el audiovisual,
gue se apoya en soportes tecnolégico.

Cabe seiialar, que existe un cuarto lenguaje, el no verbal o corporal,
el cual no forma parte de la presente investigacion, al no contemplarse en
los procesos de comunicacion interna formales de las organizaciones.

II.  El nivel de comunicacion requerido. Los medios de comunicacion interna,
afirma Roberto Hemandez™®, pueden utilizarse por dos personas (nivel
diadico); por un grupo de individuos (nivel grupal) o por todos los miembros

de una organizacion (nivel organizacional).

% Ibid., p. 253.
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Cuadro: Medios de comunicacion interna formales®*

Medios de comunicacion

Red de comunicacion

Modalidad
del lenguaje

Nivel de comunicacion

Teléfono Bidireccional, horizontal Oral Diaddico
Teléfono abierto Ascendente Oral Diadico
Correo electrénico Bidireccional, horizontal Escrito Diddico, Grupal, Toda la organizacién
Videoconferencia Bidireccional, horizontal Audiovisual Diddico, Grupal, Toda la organizacién
Memoranda Bidireccional, horizontal Escrito Diddico, Grupal, Toda la organizacién
Cartas al personal Descendente Escrito Diddico, Grupal, Toda la organizacion
Recados escritos Bidireccional, horizontal Escrito Diddico, Grupal, Toda la organizacién
Invitaciones a eventos Bidireccional, horizontal Escrito Grupal, Toda la organizacién
Buzon de sugerencias Ascendente Escrito Diadico
Tableros de noticias y avisos Descendente Escrito Grupal, Toda la organizacién

Oral, escrito,

Reportes varios Bidireccional, horizontal audiovisual Grupal, Toda la organizaciéon
Manuales varios Descendente Escrito Grupal, Toda la organizacién
Boletin informativo Descendente Escrito Grupal, Toda la organizacion
Revistas y periddicos internos Descendente Escrito Grupal, Toda la organizacién
Circulares Descendente Escrito Grupal, Toda la organizacién
Entrevistas Bidireccional, horizontal Oral Diaddica
Carteles Descendente Escrito Toda la organizacién
Comidas, fiestas y eventos Bidireccional, horizontal Oral Grupal, Toda la organizacién
Reuniones de jefes de departamento Horizontal Oral Grupal
Reuniones de directivos Bidireccional, horizontal Oral Grupal
Reuniones departamentales Bidireccional, horizontal Oral Grupal
Encuestas de evaluacidn de clima
laboral Bidireccional Escrito Toda la organizacién
Red de Intranet Bidireccional, horizontal Escrito Grupal, Toda la organizacién
Fax Bidireccional, horizontal Escrito Toda la organizacién

3! Cuadro elaborado con base en los medios de comunicacién descritos y analizados por: Roberto Hernandez,
dentro del libro Carlos Fernandez, et al., op.cit., pp. 247-249; Gerald Goldhaber, op.cit., p.127; Ricardo
Homs, op.cit., p. 104; y Antonio Lacasa, op.cit., pp. 107-114.

-36 -




En conclusién, para que la comunicacién organizacional sea efectiva, las

organizaciones deben:

4 Adoptar una cultura en el tema. Un sinfin de directivos necesitan aceptar
gue los procesos de comunicacion formales e informales que ocurren entre
sus subordinados y grupos de interés en el exterior, juegan un papel
preponderante en la consecucion de las metas de su organizacion.

Para lograr una comunicacion integral, la gerencia debe estar
consciente de que su recurso mas importante es su plantilla de
trabajadores, a los cuales necesita apoyar para que se retroalimenten
mutuamente.

La comunicacion organizacional es una inversion no un gasto de
tiempo, dinero y esfuerzos. De ahi que la organizacion que se resista a su
implementacion estratégica, no cumplira correctamente sus metas o tal vez

desaparezca.

v' Identificar los procesos de comunicacion vigentes. Todo enfermo, a menos
que sea proclive a la automedicacion, necesita el andlisis de un médico
para poder mejorar. Lo mismo sucede con las organizaciones, las cuales
mediante un diagnostico deben identificar sus redes, interdependencias y
flujos informativos. Con base en esto, podran definir qué tipo de
comunicacion interna y externa poseen y hacia donde quieren que ésta se

dirija.
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v Implementar un plan estratégico integral. Mediante los resultados que arroje
el diagnéstico de sus procesos de comunicacion, las organizaciones deben
elaborar un programa de comunicacion con dos vertientes fundamentales:
comunicacion interna y externa.

Es necesario, que éstas establezcan tacticas y estrategias
especificas para cada rubro y definan a la persona o grupo que se hara
cargo del &rea comunicacion.

Los medios de comunicacion, al igual que las redes e
interdependencias deben ser los adecuados, de tal manera que traigan
consigo un clima laboral idoneo, altos indices de productividad, un sano
equilibrio entre los procesos de comunicacion formales e informales, entre

otras cosas.

v’ Tener un estricto sistema de control y evaluacién de la comunicacion. Las
organizaciones deben darle seguimiento puntual y sistematizado al
cumplimiento de su plan en la materia, al establecer sélidos y periddicos
mecanismos de evaluacion al desempefio de los responsables del area, lo
gue a su vez ayudara a replantear objetivos y corregir areas de

oportunidad.

Resulta inevitable que el ser humano se organice y comunique por diversos
y muy contrastantes motivos, por lo que la comunicacién que ejerza en cada una
de las organizaciones en las cuales forme parte debe traer consigo siempre

procesos de retroalimentacion, su supervivencia y crecimiento dependen de ello.
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Capitulo 2: La Delegacion lIztacalco

La eleccion de esta demarcacién como objeto de estudio y no de alguna de las 15
restantes que integran al Distrito Federal, radica en que gracias al servicio social
gue se llevé a cabo en su Coordinacion de Comunicacién Social, se tuvo la
oportunidad de identificar algunos de los procesos de comunicacion
organizacional interna formales e informales entre los empleados y directivos.

Se reconocieron areas de oportunidad en el establecimiento de
retroalimentacion entre ambas partes, pues en algunas ocasiones los trabajadores
no podian expresar inquietudes a sus jefes, mientras que estos Ultimos mostraban
insatisfaccion por la labor desempafiada por el personal, siendo que algunos de
ellos no daban claramente sus instrucciones y consideraban que se ejecutarian al
pie de la letra.

Indudablemente, la observacion a simple vista no permiti6 obtener
conclusiones sdlidas acerca de la comunicacion organizacional interna que se
realiza en la Delegacion lztacalco, por lo que se decidid llevar a cabo un
diagnostico del uso de los medios de comunicacion interna formales por parte del
personal administrativo de esta institucion publica.

Cabe destacar que el tiempo que se laboré en la Coordinacion de
Comunicacién Social ayudé ademas a conocer que ésta se enfoca basicamente
en la satisfaccion de procesos de comunicacion organizacional externa con los
medios de comunicacién masiva locales y federales, con otras organizaciones y
con la poblacién de la demarcacion. Pese a que apoya a las diferentes areas de la

institucion mediante actividades de comunicacion interna como la elaboracién de
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papeleria y carteles, esta area no cuenta con un plan estratégico en el tema que
favorezca los diferentes procesos administrativos y la consecucion satisfactoria de
las metas departamentales y organizacionales.

Debido a que en el primer capitulo se describieron las caracteristicas e
importancia de la comunicacion organizacional, en éste se analizaran de forma
concreta las diferentes actividades administrativas que cubre la Delegacion
Iztacalco, con el propésito de contextualizar al lector acerca de los diversos
procesos de comunicacion que ocurren en sus oficinas para que los trabajadores

ejecuten sus diferentes tareas.

2.1. I1ztacalco, historia y demografia

Esta delegaciéon se localiza al Oriente de la capital del Pais. Mientras que en el
pasado se caracterizd por ser una zona rural y lacustre, al contar con rios, lagos y
canales, hoy dia es una demarcacion urbanizada y representa una de las zonas
industriales mas importantes del D.F.

“Iztacalco figura en la memoria cultural de nuestro pais desde épocas
remotas, y algunos de los mas importantes codices que registré la historia de
México desde su pasado prehispanico, nos sefialan su existencia cuando era
apenas un pequefio islote que, junto con Zacatlalmanco —ahora Santa Anita—,
estaba rodeado por las aguas del Lago de Texcoco™.

En el libro En la casa de la sal. Monografia, cronicas y leyendas de

Iztacalco, se menciona que las referencias mas antiguas de este lugar se

! Nayar Rivera, En la casa de la sal. Monografia, cronicas y leyendas de Iztacalco, p. 5.
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encuentran plasmadas en cédices y cronicas que se elaboraron después de la
conquista espafola.

“Por la alta densidad mineral de las aguas de Texcoco, es probable que los
habitantes de lIztacalco hicieran una industria de la extraccion de sal, de donde
vendria su nombre, derivado del nahuatl iztatl (sal), calli (casa) y el locativo co
(en), que podria interpretarse como En la casa de la sal o Casa de la sal™.

Asimismo, el texto sefiala que existen diversos codices en los que se
plasma el pictograma de un horno o filtro para la extraccion de sal. De hecho, el

gue aparece en el codice Mendocino, representa el emblema actual de la

Delegacion.

Emblema Delegacion Iztacalco®

A principios de 1929, Iztacalco contaba apenas con 9 mil habitantes®. En la
actualidad, segin informacién del Censo de Poblacion y Vivienda 2010°, tiene

alrededor de 384 mil.

2 .
Ibid., p. 12.
® www.oocities.orgesciudaddelaesperanzal ogotipo_lztacalco.jpg, marzo 2012.
* Guia de Identidad de la Delegacion Iztacalco, proporcionada por su Oficina de Informacién Piblica, agosto
2005, p. 5.
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La Guia de Identidad de Iztacalco indica que la demarcacion se conforma
por 23.3 kilbmetros cuadrados, que la ubican como la de menor superficie entre
las delegaciones de la Ciudad de México, con apenas 1.6 por ciento del total del
territorio.

Iztacalco colinda al Oriente con el Municipio de Nezahualcoyotl, en el
Estado de México; al Sur y Oriente, con la Delegacion Iztapalapa; al Poniente, con
la Delegacion Benito Juarez; asi como al Norte, con las Delegaciones
Cuauhtémoc y Venustiano Carranza.

En sintesis, la historia de esta demarcacion esta plagada de amplias
tradiciones indigenas, muchas de ellas vigentes.

La delegacion lztacalco tuvo un crecimiento organizacional vigoroso, al
pasar de la agricultura a la urbanizacion y finalmente, a la industrializacion.

Al igual que las otras 15 delegaciones politicas que conforman la Capital,
cuenta con una administracion y organizacion que ha cambiado con el paso del

tiempo y como respuesta a retos politicos y sociales.

2.2. Iztacalco como Organo Politico-Administrativo

De acuerdo con el articulo 104 del Estatuto de Gobiemo de D.F.° la
Administracion Publica en la entidad debe contar con un dérgano politico-
administrativo en cada demarcacion territorial, denominado Delegacion.

En el caso de Iztacalco, ésta se “constituye el 29 de Diciembre de 1970, al

ser decretada su creacion en el Diario Oficial de la Federacion, en la Ley Organica

S www.inegi.org.mx/sistemas/mexicocifras, marzo 2012.

® Estatuto de Gobierno del Distrito Federal, Diario Oficial de la Federacion, 28 de enero de 2011, p.32.
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del Departamento del Distrito Federal, que considerd esta disposicion al dividir el
territorio del Distrito Federal en 16 Delegaciones, coadyuvando asi a hacer
realidad la desconcentracién administrativa.”

Por su parte, el articulo 105 del estatuto®, menciona que cada delegacion
se integrara por un Jefe Delegacional, electo cada tres afios, asi como por los
funcionarios y servidores publicos que establezcan la ley organica y el reglamento
en la materia.

En el presente, las oficinas centrales de esta institucion gubernamental se
ubican en Avenida Rio Churubusco y Calle Té, Colonia Gabriel Ramos Millan.

En cuanto a la cifra de personas empleadas por la Delegacion Iztacalco, su
Oficina de Informacién Publica® informé que durante el periodo de esta
investigacion, 2005-2007, contaba con 2,783 empleados, entre personas que
laboraban en sus oficinas centrales, asi como en otras instalaciones y en campo,
ofreciendo diversos servicios a la poblacion.

Cabe subrayar que nuestro estudio se centré Unicamente en el personal
administrativo de base que laboré en sus oficinas centrales: 1,271 empleados.
Dicha plantilla, sera descrita a detalle en el siguiente capitulo, como parte de la

definicién de la muestra representativa del presente trabajo.

"Manual Administrativo de la Delegacion Iztacalco, publicado en la Gaceta Oficial del Distrito Federal, 19
de julio de 2006, p. 3.

8 Estatuto de Gobierno del Distrito Federal, op.cit., p. 32.

® Informacion proporcionada en agosto de 2005.
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2.3. Estructura Organica y Atribuciones del Organo Politico-
Administrativo de Iztacalco

Como respuesta a su desarrollo, la estructura organica de la Delegacion Iztacalco
ha sufrido modificaciones en diversos afios: 1982, 1984, 1988, 1989, 1996, 1997,
1998, 1999, 2001, 2002, 2004 y 2010™.

Al respecto, la estructura prevaleciente en esta institucion durante el
periodo de la investigacion, 2005-2007, es la que muestra el Manual
Administrativo de la Delegacion Iztacalco publicado en la Gaceta Oficial del
Distrito Federal en Julio de 2006, pero vigente a partir del 1 de abril de 2004, la
cual se integra por seis areas o0 subsistemas clave: 1. Jefatura Delegacional; 2.
Direccion General Juridica y de Gobierno; 3.Direccién General de Obras, Servicios
y Desarrollo Urbano; 4. Direccion General de Desarrollo Social; 5. Direccién
General de Participacion Ciudadana y 6. Direccion General de Administracion.

Teniendo como fuente de informacion este manual, a continuacion
describimos de forma concreta y clara cada una de las areas, asi como las
principales atribuciones y funciones que cubren para dar cobertura a las

necesidades de la poblacion en la region:

19 Manual Administrativo del Organo Politico Administrativo en Iztacalco, publicado en la Gaceta Oficial del
Distrito Federal, 27 de enero de 2011, pp. 38-41.
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a) Jefatura Delegacional
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Documentacion

. Organigrama de la Jefatura Delegacional de Iztacalco™

I Manual Administrativo de la Delegacion lztacalco, op.cit., 19 de julio de 2006, p. 107.
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Como lo ilustra el anterior organigrama, ademas del Delegado en Iztacalco,
la Jefatura Delegacional incluye ocho areas clave para la consecucion de las
metas gubernamentales: Secretaria Particular de la Jefatura Delegacional,
Coordinacion de Asesores, Coordinacion de Seguridad Publica, Direccion del
Deporte, Direccion de Desarrollo Sustentable, Coordinacion de Modernizacion y
Atencion Ciudadana, Subdireccion de Ventanilla Unica y Coordinacion de
Comunicacion Social.

Cabe senfalar que al jugar un rol destacado en la investigacion, esta ultima
sera analizada de forma mas completa al cierre de este apartado. Mientras tanto,

se identificaran las actividades basicas del resto de las areas en comento.

e Jefe Delegacional

Electo por la poblacion iztacalquense, éste tiene entre sus principales
atribuciones™ ser la cabeza de la administracion publica de esta institucion y
trabajar de la mano con otras delegaciones y el Gobierno del Distrito Federal en
los diferentes proyectos y obras, asi como en temas de seguridad y proteccion
civil.

El Jefe Delegacional presentara al Jefe de Gobierno tanto el programa
operativo anual como el presupuestal de lIztacalco; podra designar a los
servidores publicos que conformaran a la Delegacion y establecera su estructura.

Su labor estratégica y directiva tiene influencia directa en la toma de

decisiones de cada una de las areas que conforman a la Delegacién, por lo que

2 bid., pp. 23-28.
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sus actividades se reflejan directamente en la calidad de vida de la poblacion, el
nivel educativo de los nifios, el impulso a la cultura, el desarrollo de infraestructura
y transporte, la disminucion de los indices delictivos, el crecimiento del empleo,

entre otros.

e Secretaria Particular de la Jefatura Delegacional

Como parte de sus funciones cotidianas®, otorga apoyo puntual a las acciones
gue lleva a cabo el Jefe Delegacional y controla sus recursos humanos, materiales
y financieros.

Esta area juega un papel preponderante, al establecer una coordinacion
estrecha con cada subsistema que integra a la institucion gubernamental, asi
como con la ciudadania y los diferentes niveles de gobierno que trabajan con

Iztacalco.

e Coordinacion de Asesores

Los asesores del area tienen entre sus funciones primordiales™ el impulso y
desarrollo de proyectos y estudios que favorezcan el desarrollo administrativo de
la Delegacion lIztacalco y de cada una de las areas que la conforman.
Estos brindan ayuda a los diferentes subsistemas que integran a la
institucién y a su vez, solicitan y dan seguimiento a sus planes de trabajo.
Asimismo, laboran de la mano con las diversas instancias del Gobierno del

Distrito Federal y dan respuesta puntual a sus solicitudes.

B bid., pp. 39-40
“bid., p. 40.
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e Coordinacion de Seguridad Publica

Histéricamente, la Delegacion Iztacalco tiene zonas muy conflictivas en materia de
seguridad publica, como la colonia Agricola Oriental. De ahi que el papel que
juega esta coordinaciéon en la materia es medular.

Entre sus funciones™ primordiales se localiza el disefio, instrumentacion y
control del Programa de Seguridad Publica en la demarcacion, que incluye la
coordinacién estrecha con las diversas instancias gubernamentales, asi como con
la sociedad civil y sus agrupaciones.

Particularmente, la subdireccion de Prevencion del delito, como su nombre
lo dice, establece los mecanismos para abatir los indices delictivos y determina los
canales de participacion de la comunidad en el tema.

Por su parte, la subdireccién de Enlace Operativo implementa dispositivos
de seguridad en los eventos publicos que se realicen en la Delegacién Iztacalco.
Cabe recordar que esta zona de la Ciudad de México tiene sitios como el Foro

Sol, donde se llevan a cabo espectaculos deportivos y musicales.

e Direccion del deporte

México se encuentra entre los paises con mayor indice de obesidad en el mundo
junto con los Estados Unidos, por lo que las acciones correctivas y preventivas en

la materia son muy importantes.

5 Ibid., pp. 40-43.
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Como parte de sus funciones diarias’®, esta direccién promueve el deporte
delegacional, con el apoyo de otras instancias gubernamentales, de la sociedad
civil, de empresas, asi como ligas, federaciones y organizaciones.

Establece los medios para capacitar a instructores y profesionistas
deportivos e impulsa la educacion en el tema de la poblacion civil mediante
informacioén detallada y practica de las diferentes disciplinas.

De igual forma, administra los espacios deportivos existentes en la
Delegacion Iztacalco, como el Centro de Desarrollo Deportivo Magdalena Mixhuca

Siglo XXI.

e Direccidon de Desarrollo Sustentable

Como se menciond con antelacion, la Delegacion lIztacalco representa una de las
zonas industriales de mayor valor para el D.F., por lo que esta direccién juega un
rol preponderante en el crecimiento empresarial de la demarcacion al elaborar y
administrar su Programa de Desarrollo Econdmico.

Algunas de las funciones que ejecuta cotidianamente, son'’: apoyar el
crecimiento de las pequefias y medianas empresas mediante estudios de
viabilidad econdmica y ambiental; realizar ferias, exposiciones, congresos y
demas, donde se promuevan diferentes actividades comerciales e industriales.

Son el impulso del empleo y el cuidado del medio ambiente dos asignaturas
vitales de esta direccion. Por un lado, en el ambito laboral, la Delegacién Iztacalco

debe crear los medios para incentivar la creacion de plazas de trabajo, lo que a su

% Ibid., pp. 43-47.
7 bid., pp. 47-49.
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vez busca lograr con el desarrollo de diferentes proyectos productivos, su bolsa de

trabajo y esquemas de capacitacion para los empleados.

Respecto al tema “verde”, la Subdireccion Ecoldgica supervisa el desarrollo
de las politicas, estrategias y acciones de cuidado ambiental, tanto en el dmbito

preventivo como en el correctivo.

Para que sus funciones organizacionales puedan darse sin contratiempos,
esta subdireccion requiere de la coordinacion estrecha con el resto de areas de la

delegacion, con otras instituciones gubernamentales y la sociedad civil.

La difusién de informacién en torno a como ser amigables con el medio
ambiente entre la poblacion y el sector empresarial, representan acciones

estratégicas clave que la demarcacion debe impulsar diariamente.

e Coordinacion de Modernizacion y Atencion Ciudadana

Como parte de sus tareas principales, tiene que “coordinar la ejecucién y dar
seguimiento a los programas de simplificacion y modernizacién administrativa, asi
como del sistema de atencién al publico que se instrumente al interior del Organo

Politico — Administrativo de acuerdo con la normatividad vigente™®,

8 1bid., p. 49.
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Como lo sefiala el Manual Administrativo de la Delegacion Iztacalco, esta
coordinacién coadyuva al disefio del Programa Anual de Actividades de la
Delegacion, vigilando su adecuacion a la normatividad vigente y cobertura de
objetivos, unidades de medida, indicadores de desempefio y requerimientos de la

poblacion civil en las diferentes areas que integran a la institucién gubernamental.

Ademads, coordina y supervisa la operacion del Centro de Servicios y
Atencion Ciudadana, al igual que la entrega en tiempo y forma de la informacion

gue los Iztacalquenses soliciten en torno a la administracion en turno.

e Subdireccion de Ventanilla Unica

Es uno de los engranes centrales de la comunicacion que se ejerce con la
poblacion, al orientarla acerca de los diferentes tramites que se ejecutan en las
Ventanillas Unicas, entre los que destacan: el mantenimiento de obras hidraulicas,

eléctricas y viales, asesoria legal y comercial, entre otros.

Por tanto, para poder desempefar correctamente su labor, sus integrantes
deben cubrir a cabalidad las siguientes funciones': otorgar sus servicios de
acuerdo a lo que plasma el Manual de Tramites y Servicios, asi como patrticipar

activamente en las reuniones de trabajo que se realicen en la subdireccion.

Y bid., p. 52.
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b) Direccidén General Juridicay de Gobierno
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No podriamos entender la existencia de la Delegacion Iztacalco sin un area
gue administre, ejerza y dé seguimiento al marco legal vigente.

Indudablemente, las funciones® que ejecuta diariamente esta direccion
repercuten en el desarrollo del resto de las areas de la Delegacion y en un sinfin
de actividades de la poblacién civil, empresas, industrias y comercios.

De forma particular, con las areas de esta institucion gubernamental trabaja
en la supervision del apoyo legal otorgado a cada una de ellas, asi como de los
procesos legales en los cuales Iztacalco forma parte.

La Delegacion tiene una relacion laboral y colaboracion con las
agrupaciones politicas y de la sociedad civil, al igual que con instituciones y
organizaciones enfocadas en la procuracion de justicia y combate a la
delincuencia.

En el rubro comercial, por mencionar algunos ejemplos, expide las cédulas
de empadronamiento que rigen a los mercados publicos y supervisa la labor, tanto
de estos Udltimos como de los comerciantes ambulantes autorizados y no
autorizados.

Finalmente, el fortalecimiento de la imagen urbana y la infraestructura de
transporte en la Delegacion corren a cargo de esta direccion, la cual autoriza, en
el &mbito de sus facultades, la instalacion de seméaforos, puentes peatonales,

entre otros.

L 1bid., pp. 52-53.
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c) Direccion General de Obras, Servicios y Desarrollo Urbano

Direccién General de
Obras, Servicios y
Desarrollo Urbano

|

Direccion de
Desarrollo Urbano
y Licencias

\

Direccion de Obras
Y Mantenimiento

Direccion de
Servicios Urbanos

[ [ [ 1

Coordinacién
Técnica de
Seguimiento y
Evaluacion de
Programas

M. Organigrama Direccion General de Obras, Servicios y Desarrollo

Urbano?

*2bid., p. 109.

-54 -

Subdireccion ' subdircccion Subdirecci ) )
Subdireccién de Subdireccion subdireccion de Imagen o Subdirection Coordinacién
. de Controly Servicios de Limpia Administ-ativa
de Licencias Desarrollo de Obras - Urbana
Seguimiento Hidraulicos
Urbano 7 7 7 T
J.U.D.de JUD.de J.UD.
JU.D.de
1U.D.de J.U.D. de uso L | Mantenimie ;.U.%ch | | JuD.de hgua barrido || Presupue
Licencias de suelo nto de u[;:. ras I~ Alumbrado Potabley [ manual y stalde
Edificios por Contrato Tratada mecénico obras
J.U.D.de J.UD.de J.U.D. de JUD.de JU.D.de J.U.D. de ] JUD
Alineamient Nomenclatu Obras Sup. Obras | Parquesy Drenaje y J.U‘DI‘ e - Tocmca.
oy Numero ray Hidraulicas Admon Jardines Alcantarilla rc/co eccl Normativ
oficial Estadistica do onde a
LUD.de desechos
L.UD.de CU‘HLUW&U& sélidos
Obras Viales Y
Contratos
J.UD.de
Mantenimie
ntoescuelas

JUD. de
Demanda
Ciudadana




El impulso de obras de infraestructura es uno de los detonantes clave del
crecimiento de cualquier demarcacién, por lo que esta direccién ejerce un alto
impacto en el desarrollo socioecondmico de Iztacalco, al tener como una de sus
funciones principales “planear, programar, organizar, dirigir, controlar y evaluar el
desarrollo y funcionamiento eficiente de la infraestructura urbana, aplicando
medidas tendientes a prolongar y mejorar el funcionamiento del suministro de los
servicios urbanos, su fisonomia y estética en el &mbito de su competencia™,

De acuerdo con el Manual Administrativo de la Delegacion lztacalco,
algunas de las funciones mas relevantes® de esta direccién, son:

La supervision de la expedicion de licencias de las diversas obras de
infraestructura que se proyecten en la Delegacion y de los numeros oficiales y
alineamiento; asi como la canalizacién de las certificaciones de uso de suelo en
torno a infraestructura de vivienda.

Dicha direccion ejerce un rol clave en la autorizacion de obras de
mantenimiento y construccion en la region, al igual que en el establecimiento de
las bases de concurso de obra publica y la emision del fallo correspondiente.

Respecto a los apoyos otorgados a la poblacion civil, supervisa y da
seguimiento a los tramites y servicios generados en la materia por la Subdireccién

de Ventanilla Unica y el Centro de Servicios y Atencién Ciudadana.

2 Ibid., p. 63.
#bid., pp. 65-81.
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d) Direccion General de Desarrollo Social
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Tiene el objetivo primordial de planear, administrar y evaluar las acciones y
estrategias en materia de cultura, grupos sociales, proyectos comunitarios y
vecinales, vivienda, asi como de atencidbn médica asistencial y de grupos
vulnerables, dirigidas a la poblacién Iztacalquense.

Entre las funciones clave que realiza cotidianamente®® se encuentran el
trabajo conjunto con las organizaciones privadas, publicas y ONG interesadas en
el fortalecimiento del tejido social, por medio de las demandas, propuestas y
solicitudes de los habitantes de esta zona del D.F.

Ademas, interviene directamente en las actividades que se llevan a cabo en
los centros sociales, culturales, educativos y deportivos de la Delegacion
Iztacalco, como los eventos para adultos mayores, de concientizacion de la
poblacion infantil en temas de seguridad, exposiciones y visitas guiadas, entre
otros.

La coordinacion y administracion de las bibliotecas y Centros de Desarrollo
Infantil, al igual que la instrumentacion e implementacion de programas educativos
en sustentabilidad ambiental, prevencion de ilicitos, sexualidad, equidad de
género, son también tareas vitales de esta direccion.

En cuanto a vivienda, labora en la regularizacion, mantenimiento y
ampliacion de inmuebles y en los diversos procesos de convivencia vecinal.

Asimismo, ejecuta acciones especificas de atencién médica y odontoldgica

de la poblacién civil.

% |bid., pp. 81-90.
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e) Direccion General de Participacion Ciudadana
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Sin duda, uno de los retos mas importantes de México es la participacion
proactiva de la poblacién civil en los temas que afectan a su calle, colonia,
delegacion, entidad y por supuesto, pais.

Por ende, esta direccién se encarga®, entre otras cosas, de la planeacion,
programacion y evaluacion de las acciones estratégicas de participacion
ciudadana; asimismo, busca el fortalecimiento constante de relaciones de trabajo
y colaboracion entre la institucion gubernamental y los 6érganos vecinales.

Debe evaluar de forma sistematica los resultados y reuniones que
establece con dichos érganos en la Delegacion lIztacalco e impulsar esquemas de
capacitacion que otorguen mayores herramientas a la poblacién para coadyuvar a

Su crecimiento.

7 bid., p. 111.
% |bid., pp. 90-93.
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El establecimiento de procesos de comunicacion sélidos con los vecinos
iztacalquenses es una de las funciones basicas del area, por lo que requiere de
una planeacion puntual y eficiente de las audiencias publicas y las visitas que lleva
a cabo a las colonias el jefe delegacional.

f) Direccion General de Administracion
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VI. Organigrama de la Direccién General de Administracion®

# Por errata, el organigrama de esta direccion no aparece en el Manual Administrativo de la Delegacion
Iztacalco, op.cit., julio 2006; por lo que se elabord con base en la estructura orgénica del &rea que se menciona
en la pagina 21 de dicho documento.
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Esta area de la Delegacion lztacalco es la encargada de “planear,
organizar, autorizar, supervisar, evaluar y corregir desviaciones en la
administracién de los recursos humanos, materiales, informéticos y financieros,
asf como de los servicios generales que presta la Direccién General™®.

Para tales fines cuenta con cuatro subsistemas clave™:

e Subdireccion de Informética. Tiene entre sus funciones principales la
administracion, disefio, soporte técnico, mantenimiento, entre otros, de las
tecnologias de informacion existentes en Iztacalco, como los equipos de
cémputo y las redes informaticas establecidas en sus instalaciones y con
otras instituciones de gobierno.

Resulta indudable que cada area de la Delegacion requiere del

apoyo técnico y estratégico de la subdireccion de informatica para llevar a

buen puerto sus proyectos.

e Direccion de Finanzas. Su principal funcion es regular la forma en que se
ejercen los recursos financieros y presupuestales de esta organizacion.

Su labor permea en todas las areas de la Delegacién, al hacerse
cargo del anteproyecto de presupuesto y apoyar con asesoria Yy
seguimiento a cada una de ellas.

De igual manera, interviene en la administracién de los egresos e
ingresos de la institucion publica y utiliza los informes peridédicos como un

elemento clave de rendicién de cuentas.

¥ Ibid., p. 93.
! Ibid., pp. 94-106.

-60 -



Direccion de Recursos Materiales y Servicios Generales. Se encarga de
“planear, dirigir, supervisar y evaluar el suministro y mantenimiento de los
recursos materiales y servicios generales con la oportunidad y calidad
requeridos por las unidades de la Delegacion para el cumplimiento de sus
funciones e instrumentar los mecanismos de control para el uso racional y
adecuado de los recursos ajustdndose a las politicas internas y a la

normatividad vigente™,

Direccion de Recursos Humanos. La administracion de los pagos, los
procesos de capacitacion, las relaciones sindicato-directivos, asi como los
movimientos y registro de los trabajadores de Iztacalco, representan los
focos de atencidn centrales de esta direccion.

El reto de esta organizacion gubernamental, como de cualquier otra
en el pais, es fortalecer al mismo tiempo sus recursos humanos y
financieros, pues resulta evidente que la administracion deficiente de uno

acarrea problemas serios al otro.

g) Coordinacion de Comunicacion Social

Desempefia un papel primordial en los procesos de comunicacion externa de la
Delegacion lIztacalco. No obstante, como lo describe el Manual Administrativo de
la demarcacion, las funciones de comunicacion interna que cubre® se centran

Unicamente en el disefio y operacion de instrumentos como el periédico mural y la

% Ibid., p. 99.
¥ bid., p. 50.
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pagina web institucional, y no en el establecimiento, administracién y evaluacion
de un plan estratégico en la materia.

En concreto, la Coordinacion de Comunicacion Social orienta sus
estrategias, tacticas y recursos al fortalecimiento de las relaciones de la institucion
gubernamental con la poblacién civil y los medios de comunicacién masiva. Por

tanto, cuenta con dos Jefaturas de Unidad Departamental (J.U.D.):

1. J.U.D. de Prensa.
Como parte de sus tareas cotidianas®* se encarga de la redaccion estratégica de
comunicados y boletines de prensa sobre las diversas actividades e informacion
importante de la Delegacion lIztacalco, los cuales envia a los diferentes medios de
comunicacion masiva.

El area debe establecer un plan de trabajo sélido con los jefes de
informacioén y reporteros, con el propésito de que éstos difundan las acciones y
logros de la institucion y, a su vez, coadyuven al fortalecimiento de su imagen
publica.

La J.U.D. de Prensa opera las campafias de informacion que impulsa la
Delegacion y selecciona el material hemerografico para conformar el periddico
mural, el cual muestra las notas periodisticas emitidas por los diferentes diarios
gue circulan en el D.F. acerca de Iztacalco y sus acciones de gobierno.

Por dltimo, da seguimiento puntual a la informacion de prensa escrita y
medios electrénicos sobre su gestion, con el fin de elaborar la sintesis informativa

gue se entrega a mandos medios y directivos.

¥ Ibid., p. 51.
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Es indudable que la informacién que se genera en torno a la Delegacion
Iztacalco es bésica para conformar sus diferentes estrategias de comunicacion
externa y, en general, sus acciones de gobierno. No debemos olvidar una de las
premisas basicas de Garald Goldhaber sobre las organizaciones: que éstas son
sistemas que influencian y se ven influenciadas por su entorno, por lo que la
administraciébn y uso planificado de la informacion sobre dicha institucion

gubernamental no debe soslayarse.

2. J.U.D. del Centro de Informacién y Documentacion
Esta area realiza diversas funciones® alrededor de la informacién que se genera
del 6rgano politico en Iztacalco.

Por un lado, lleva a cabo diversos trabajos de investigacion historica para la
recuperacion del archivo y administra las entrevistas realizadas a los integrantes
de la Delegacion.

Es la encargada de administrar el portal de Internet Institucional
(www.iztacalco.df.gob.mx) y del otorgamiento de diversos servicios a través del
mismo, por lo que debe difundir en forma estratégica a los iztacalquenses los
apoyos que la institucion gubernamental otorga y canalizar todo tipo de demandas
o solicitudes ciudadanas de informacién, que sean comunicadas mediante el sitio
web o los medios de comunicacion del érgano politico.

En entrevista®, Ednna Mendoza, Coordinadora de Comunicacién Social de

la Delegacion lztacalco, comentd que, “por un lado, los medios nos envian las

% idem.
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guejas de la poblacion de Iztacalco; y, por otro, recibimos las solicitudes a través
de los diferentes programas que tiene la demarcacion, como: La Delegacién en tu
colonia, que son las reuniones vecinales, o los Sabados comunitarios”.

Asimismo, al contar con informacion valiosa de lo que sucede en Iztacalco,

supervisa el proyecto de actualizacién de la monografia delegacional.

3. Disefo Grafico y Fotografia 'y Video
Pese a que no aparecen en la estructura organica del Manual Administrativo de la
Delegacion lztacalco, las areas de Disefio Grafico y Fotografia y Video, forman
parte de la Coordinacion de Comunicacion Social y cubren diversas funciones
béasicas:

La primera de ellas, tiene entre sus objetivos centrales el fortalecer la
imagen institucional de la organizacion ante la comunidad y los trabajadores, asi
como difundir informacion valiosa de eventos, servicios, entre otros a través de
diferentes camparfias impresas en carteles, mantas, etcétera.

En este sentido, la titular de Comunicacion Social en Iztacalco considera
que la percepcion de los empleados en torno a la institucion gubernamental “es
buena, pues el delegado tiene mucho contacto con los trabajadores, ya sea en
algun festejo o en alguna reunién informativa.”’

Cabe destacar que durante el periodo de la presente investigacion, ademas

del periddico mural, dicha area disefid y publicé la gaceta interna mensual

% Entrevista realizada en las oficinas de la Coordinacion de Comunicacion Social de la Delegacion Iztacalco,
junio de 2005.
¥ Tdem.
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“Cambios en Iztacalco”, con informacion sobre los funcionarios de la demarcacion,
sus funciones, actividades sobresalientes, cobertura de eventos especiales,
articulos de salud y efemérides.

Por dltimo, los disefiadores de la Delegacion Iztacalco apoyan
permanentemente a otras areas en la elaboracion e impresion de invitaciones,
reconocimientos, credenciales, mantas, pancartas, tarjetas, entre otros, mediante
el siguiente proceso de comunicacion interna:

“Se envian oficios a todas las areas, direcciones, subdirecciones y J.U.D.
para informarles que nosotros (la Coordinacion de Comunicacion Social) los
podemos apoyar en todo lo que se refiere a difusion, pero les pedimos que hagan
su solicitud con tiempo razonable, debido a la carga de trabajo habitual que
tenemos, pues en ocasiones solicitan cosas de un dia para otro; si se cuenta con
tiempo elaboramos el disefio, corregimos la redaccién y apoyamos la realizacion
de los trabajos; de igual forma, las areas nos mandan un oficio solicitAndonos
apoyo”*®, argument6é Ednna Mendoza.

Mientras tanto, el area de Fotografia y Video otorga cobertura puntual de
los diferentes eventos realizados en el interior y exterior de las oficinas
delegacionales.

Cabe mencionar que la Coordinacion de Comunicacién Social tenia entre
sus funciones la regulacion del Buzén de Sugerencias, sin embargo, éste ya no se
utiliza.

“La idea que nosotros teniamos del buzén era darle un enfoque hacia el

interior de la delegacion, porque la poblaciéon, con la realizacion del Lunes del

® idem.
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pueblo, viene directamente a exteriorizar sus quejas o demandas ante el delegado
y los responsables de cada area. (El buzén) era un medio interno para enterarnos
de cdmo estaba la situacion aqui en la delegacion, pero no tuvo mucho éxito y no
hubo respuesta por parte de los trabajadores”, asegurdé la Coordinadora de
Comunicacién Social en la demarcacion.

En conclusion, la Delegacion lIztacalco es un sistema abierto integrado por
diversos subsistemas, que tienen como objetivo central la cobertura de las
necesidades de la demarcaciéon y la atencion de las demandas de los
iztacalquenses, mediante el establecimiento de diferentes procesos
administrativos y comunicativos.

Cada una de sus areas, direcciones y coordinaciones, se ve influenciada de
una u otra forma por las escasas acciones de comunicacion interna y de apoyo
técnico que ejecuta la Coordinacion de Comunicacion Social y viceversa, pero
llevan a cabo sus propios procesos de comunicacion.

Es indudable que la Delegacion Iztacalco debe disefiar un plan de
comunicacion interna y definir quien lo administrara, evaluara y enriquecera
permanentemente. Para tales fines, en primera instancia debe diagnosticar el uso
de los medios de comunicacion interna formales por parte de su plantilla laboral,

como lo planteamos en el dltimo capitulo del presente texto.
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Capitulo 3: Diagnostico del uso de los medios de
comunicacion interna formales en la Delegacion lIztacalco

En el primer apartado de la investigacion se estudid la importancia de la
comunicacion en los diversos procesos internos y externos de las organizaciones.

En el anterior, se caracterizd a la Delegacion Iztacalco como institucion
gubernamental y se describieron sus funciones y estructura generales.

Finalmente, en este capitulo se abordara de lleno el diagndstico del uso de
los medios de comunicacion interna formales por parte de los trabajadores de
oficina de dicha demarcacion.

Debido al valor del analisis de los procesos de comunicacion interna en las
delegaciones politicas del Distrito Federal, se decidié explorar a través de esta
investigacion cdmo se comunica el personal administrativo de la Delegacion
Iztacalco y diagnosticar el uso de los diferentes medios de comunicacion formales
existentes en el lugar.

Cabe subrayar que al hablar de medios internos, se hace referencia al uso
de canales comunicativos como parte de las funciones administrativas cotidianas
de los empleados de oficina y no como un proceso espontaneo y de caracter
amistoso (informal), que si bien es fundamental en la comunicacién organizacional
interna de Iztacalco, requiere de un andlisis particular al contar con caracteristicas
distintas.

Ante la existencia de escasa bibliografia nacional en el tema, los
estudiantes de la licenciatura en Ciencias de la Comunicacién requieren de casos

de estudio mexicanos donde identifiqguen la forma en que se comunican las
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organizaciones, asi como metodologias aplicadas a ellas para evaluar sus

diversos procesos de comunicacion.

3.1. Metodologia de la Investigacion

Teniendo como apoyo el paradigma para la ejecucién de la investigacion de la
comunicacién organizacional propuesto por Gerald Goldhaber', donde se
describen los tipos de investigacion a realizar, los procedimientos a seguir y las
técnicas de recoleccién de datos en la materia, se describe a continuaciéon la
metodologia utilizada para llevar a cabo el diagnéstico del uso de los medios de
comunicacion interna formales por parte de los trabajadores de oficina de la

Delegacion Iztacalco:

e Lugar de la investigacion. Como se mencioné con antelacion, la experiencia
obtenida al realizar el Servicio Social en la Coordinacion de Comunicacion
Social de la Delegacion lIztacalco, permitido la identificacion de diversos
procesos de comunicacion interna formales e informales entre directivos y
empleados, asi como sus fortalezas y areas de oportunidad.

Por tanto, se decidi6 llevar a cabo una investigacion en campo, en
las diferentes coordinaciones y direcciones de los edificios sede o centrales
de la Delegacion lztacalco, ubicados sobre Avenida Té y Rio Churubusco,
al Oriente de la Ciudad de México, pues esta organizacion cuenta con
personal que labora fuera de dichas instalaciones, por ejemplo: gente de

limpia, centros culturales y deportivos, entre otros.

! Gerald Goldhaber, op.cit., p. 320.
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De igual forma, pese a que forman parte del organigrama
delegacional, no se tomaron en cuenta en este estudio la Direccion del
Deporte y la Coordinacién de Asesores, pues la primera de ellas se localiza
fuera de los edificios sede; mientras que la segunda, se conforma por los

asesores de la organizacion.

e Procedimiento de la investigaciéon. El estudio se apoyard en el
procedimiento descriptivo propuesto por Goldhaber’, mediante el cual se
conoceran los medios de comunicacién interna formales de la institucion
gubernamental y se analizara su utilizacién por parte de los trabajadores de

oficina.

e Técnicas de Recoleccion de Datos. Para poder realizar la investigacion
descriptiva, recurrimos al uso de dos técnicas basicas: la observacion y los
cuestionarios.

La primera, permiti6 identificar algunos de los medios de
comunicacion existentes en la Delegacion, asi como ciertas conductas de
los trabajadores que los manejan.

A través de cuestionarios, llevamos a cabo una encuesta breve a los
directivos de la demarcacién para definir qué medios de comunicacion son
usados en las diferentes areas de trabajo; asi como una encuesta a
profundidad para conocer su utilizacion entre los empleados de oficina,

como se vera a detalle a continuacion.

2 |bid., pp. 322-323.
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3.2. Encuesta para identificar los medios de comunicacién interna
formales en Iztacalco

En el capitulo anterior, se conocieron los medios de comunicacion organizacional
interna elaborados y difundidos por el area de Comunicacion Social de la
demarcacién, por lo que ahora resulta pertinente identificar aquellos que utilizan
de manera particular en cada una de las areas, coordinaciones y direcciones de
Iztacalco para el cumplimiento de sus metas.

Para poder realizar un diagnostico en el tema, en primera instancia se
definieron los medios formales existentes en las oficinas centrales de esta
institucién publica.

Debido a que lIztacalco no cuenta con un manual donde defina los
diferentes canales de comunicacion interna utilizados en sus instalaciones
centrales, se recurrid a la observacion en campo, con lo cual se identificaron
algunos de ellos, como el teléfono, memorandos, conversaciones cara a cara 0
reuniones.

Sin embargo, fue fundamental conocer la lista completa de medios
utilizados en las oficinas delegacionales y no solo aquellos identificados a simple
vista, por lo que se aplicé una encuesta breve a directivos y mandos medios de
cada area, con el fin de que compartieran de forma concreta y clara qué canales
de comunicacion utilizan diariamente para llevar a buen puerto sus diferentes

tareas.
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3.2.1. La muestra

Se definié con base en el tamafio de las coordinaciones y direcciones que integran
a la Delegacion Iztacalco. De ahi que se encuestd de forma aleatoria y
estratificada a 23 directivos y mandos medios de las diversas éareas de la
institucion gubernamental.

Se aplicé una cifra superior de cuestionarios en las coordinaciones o
direcciones de mayor tamafio y viceversa. Por ejemplo, se encuesté a cuatro
directivos y mandos medios de la Direccion General de Administracion y sélo uno
de la Subdireccién de Ventanilla Unica.

En general, la muestra para identificar los medios de comunicacion interna

formales de la institucibn gubernamental qued6 establecida de la siguiente

manera:
Area de trabajo Encuestados %

Direccion General de Administracion 4 17%
Direccion General de Desarrollo Social 3 13%
Direccion General de Obras, Servicios y
Desarrollo Urbano 3 13%
Direccion General Juridica y de Gobierno 3 13%
Direccion General de Participacion Ciudadana 2 9%
Coordinaciéon de Seguridad Publica 2 9%
Coordinacién de Comunicaciéon Social 2 9%
Direccion de Desarrollo Sustentable 2 9%
Coordinacién de Modernizacion y Atencion
Ciudadana 1 4%
Subdireccion de Ventanilla Unica 1 4%
Total 23 100%

En cuanto al sexo y rango de edad de los mandos medios y directivos

encuestados, obtuvimos los siguientes datos:

-71-



Sexo Encuestados %
Masculino 13 57%
Femenino 10 43%

Total 23 100%
Rango Edad | Encuestados %

25-30 7 30%
31-35 1 4%
36-40 3 13%
41-45 5 22%
46-50 4 17%
51-55 1 4%
56-60 2 9%
Total 23 100%

3.2.2. El cuestionario

Consistio en presentarles a los mandos medios y directivos una lista de medios de
comunicacion interna, con el proposito de que marcaran con una X aquellos que
se utilizan en su direccion, coordinacion o area de trabajo.

Esto, ayud6 a conocer de una manera amplia los canales de comunicacion
requeridos en cada uno de los subsistemas de la demarcacion, los cuales se
clasificaron mediante la modalidad de lenguaje que emplean.

Cabe subrayar que cada coordinacién, direccion o subdireccion, acorde con

sus necesidades de comunicacion, define qué medios de comunicacion utiliza.

3.2.3. Interpretacion de resultados

De acuerdo con los datos arrojados por la encuesta breve, los medios de

comunicacion que se requieren usualmente en la Delegacion Iztacalco para la
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ejecucion de sus diferentes tareas pueden ser de caracter oral, escrito y/o
tecnoldgico.
Estos son los resultados generales del cuestionario aplicado a mandos

medios y directivos:

e Medios escritos

Indudablemente, es indispensable el uso de estos canales de comunicacién en las
oficinas de la Delegacion Iztacalco, donde destaca la presencia de memorandos y
circulares.

Otros de ellos, son los folletos, utilizados por 16 de los 23 entrevistados; y
los boletines informativos, usados por 10 de los 23 encuestados.

Aunque representan soportes de pared, a su vez son medios de
comunicacion escritos el periédico mural, requerido por 10 de los 23 encuestados;
y los carteles, utilizados por 18 de los 23 funcionarios.

Desafortunadamente, estos uUltimos se usan sin un orden. Son colocados en
cualquier lugar visible sin tener un sitio especifico para su difusion; en ocasiones,
se elaboran a mano, carecen de una presentacion atractiva y tienen severas faltas
de ortografia.

Ademas, en la institucion publica no se cuenta con un administrador
permanente de su publicacion. Inclusive, gente ajena a las actividades
administrativas cotidianas pega carteles y utiliza el peridédico mural o tablero de

informacién cuando lo desea.
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Por su parte, existen por lo menos dos espacios destinados a periédicos
murales fijos en la Delegacién Iztacalco, dado que los propios trabajadores han
utilizado cualquier pared como lugar para pegar informacion y difundirla entre sus

comparferos, lo que indudablemente refleja desorden.

e Medios orales
No podria entenderse la comunicacion interna de Iztacalco sin el uso de medios
de comunicacion oral.

Los 23 mandos medios y directivos entrevistados coincidieron en la
utilizacion de las reuniones de trabajo; 22 de ellos destacaron el uso de la
comunicacion cara a cara con sus subordinados; 19 realizan reuniones mensuales
para tratar temas laborales; 20 consideran que los informes al personal son una de
las formas en que se comunican, y 9 de los 23 afirmaron que las reuniones
sociales y deportivas son importantes para establecer vinculos con sus equipos de
trabajo.

Este tipo de comunicacion serd abordada de manera mucho mas amplia
posteriormente en el diagndstico, al ser parte esencial de los procesos de

comunicacioén interna de esta institucion.

e Medios tecnoldgicos

La Delegacion lztacalco carece de medios de comunicacion en la materia de

ultima generacion.
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De acuerdo con informacién proporcionada por el area de informatica de la
demarcacién3, ésta no cuenta con una red de Intranet. No obstante, 7 de los 23
encuestados afirman utilizar la web para comunicarse, aunque esto ocurre bajo un
enfoque de intercambio de mensajes por correos comerciales y no a través de una
red interna.

Asimismo, el teléfono, mencionado por 22 de los 23 entrevistados, es
requerido para enlazar a las diferentes areas, coordinaciones y direcciones, al
igual que al personal que labora fuera de los edificios sede con la gente de
oficinas.

En la investigacion de campo se constaté que varias veces los directivos
establecen 6rdenes de trabajo con el personal a su cargo a través de este medio
de comunicacion.

Aunado a la importancia de los medios de comunicacion escritos, el uso del
fax es constante entre los mandos medios y directivos, pues 13 de 23, afirman
utilizarlo de forma diaria.

De acuerdo con los resultados de esta encuesta breve, las circulares,
reuniones de trabajo con caracter grupal y mensual, teléfono, conversaciones cara
a cara, informes al personal, carteles, memorandos y folletos, representan los
medios de comunicacion mas utilizados de manera cotidiana en casi la totalidad
de las coordinaciones y direcciones de la organizacion.

A continuacion, la lista completa de los canales de comunicacién interna
formales que afirmaron utilizar los mandos medios y directivos de la Delegacion

Iztacalco en sus areas de trabajo:

¥ Informacion proporcionada mediante entrevista breve con los trabajadores del area, septiembre 2005.
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Medios requeridos en Iztacalco Total de menciones %
Manual de bienvenida 2 9%
Videoconferencia 2 9%
Uso de transparencias 5 22%
Buzdn de sugerencias 6 26%
Videos institucionales 7 30%
Carta al personal 7 30%
Intranet 7 30%
Revista o periédico interno 8 35%
Reuniones sociales y deportivas 9 39%
Peridédico mural 10 43%
Encuestas 10 43%
Boletines informativos 10 43%
Fax 13 57%
Folletos 16 70%
Memoranda 16 70%
Carteles 18 78%
Reuniones mensuales 19 83%
Informes al personal 20 87%
Conversaciones de trabajo cara a

cara 22 96%
Teléfono 22 96%
Reuniones de trabajo grupales 23 100%
Circulares 23 100%

Una vez definidos los medios de comunicacion utilizados en dicha
institucién, a continuacion se abordaran las caracteristicas generales y resultados
obtenidos mediante la investigacion en torno al uso de los medios de
comunicacion interna entre los trabajadores de oficina o administrativos de la

Delegacion Iztacalco.
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3.3. Encuesta del uso de medios de comunicacion interna formales
entre los empleados de oficina de la Delegacién Iztacalco

Con el objetivo de diagnosticar el uso de los medios de comunicacion interna
formales en esta demarcacion, se recurrid al apoyo del procedimiento descriptivo,
gue permitié conocer dichos medios y la percepcién que la plantilla laboral tiene
acerca de su utilizacion para ejecutar sus funciones cotidianas.

Es indudable que la identificacion de las condiciones de comunicacion en
esta organizacién y en cualquier otra, requiere de los argumentos y opiniones de
las personas que la integran, por lo que la realizacion de una encuesta fue
fundamental.

Mediante los resultados arrojados por el cuestionario aplicado a los
trabajadores de Iztacalco, se identificaron las diferentes aristas de la comunicacion
interna formal en la instituciéon, se realizé una interpretacién concreta de los datos

obtenidos y se formularon sugerencias.

3.3.1 La muestra

De acuerdo con cifras de la Oficina de Informacion Publica de la demarcacion’,
durante el periodo de investigacion, 2005-2007, existian en lztacalco 2,783
personas con base laboral, entre empleados de oficina de los edificios sede, de
otras instalaciones y de gente en campo, como personal de limpia.

La presente investigacion se centrd en el estudio del personal
administrativo con base que labora en las oficinas centrales o edificios sede: 1,271

personas. Y mediante dicho universo de empleados, establecimos una muestra

* Informacion proporcionada en agosto de 2005.
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representativa del 10% (127 trabajadores), con el fin de aplicar la encuesta para

conocer el uso de los medios de comunicacién interna formales.

Debido a que tres direcciones de la Delegacion lIztacalco conjuntan la
mayoria del personal administrativo, se estratifico la muestra y se aplicaron mas
cuestionarios en dichas é&reas, sin modificar el 10% del total del universo de

trabajadores.

Sin embargo, gracias a que el desarrollo de la encuesta en las
coordinaciones de menor tamafio fue agil, se tomé la decisién de establecer en
esas areas una muestra superior al 10% del universo. Por mencionar algo, se
aplicaron 5 cuestionarios (una muestra de 56%) a personas de un area que
apenas cuenta con 9 empleados. Lo anterior, permiti6 que la muestra

representativa final fuera de 12% (147 trabajadores entrevistados).

Con el objetivo de hacer mas eficiente la investigacion, al igual que sucedio
con la aplicacion del cuestionario a mandos medios y directivos, la encuesta entre
los empleados de oficina fue totalmente aleatoria y quedé definida de la siguiente

manera.
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Total de Total de
. . , - personal personal % de la
Direccion o Coordinacion de Base encue§tado e
por Area

Direccion General de Administraciéon 460 46 10%
Direccién General Juridicay de 260 26 10%
Gobierno
Direccion General de Obras, Servicios 260 26 10%
y Desarrollo Urbano
Direccion General de Desarrollo 90 9 10%
Socia
Direccién General de Participacién 60 8 13%
Ciudadana
Coordinacién de Seguridad Publica 30 7 23%
Coordinacién de Modernizacién y 20 5 25%
Atencién Ciudadana
Coordinacién de Comunicacion 30 7 23%
Socia
Direccion de Desarrollo Sustentable 52 8 15%
Subdireccion de Ventanilla Unica 9 5 56%

Total 1271 147 12%

la

Como comentamos anteriormente, aun cuando forman parte de

estructura organica de lztacalco, no se tomaron en cuenta en este trabajo la

Direccion del Deporte y la Coordinacion de Asesores, al localizarse fuera de las

instalaciones centrales y representar el grupo de asesores de la organizacion,

respectivamente.

En cuanto al sexo de los encuestados, de la muestra de 147 personas, 110

fueron mujeres (75%) y solamente 37 hombres (25%).

Finalmente, el rango de edad de los empleados de las oficinas centrales de

la demarcacion fue:
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Rango de edad NUumero de personas %
18-22 afos 9 6%
23-27 afnos 15 10%
28-32 afos 24 16%
33-37 afios 27 18%
38-42 afos 29 20%
43-47 afios 16 11%
48-52 afios 13 9%
53-57 afios 10 7%
58-62 afios 2 1%

63 0 mas afios 2 1%
Total 147 100%

3.3.2. El cuestionario

Con el objetivo de conocer el uso que le otorga el personal administrativo de las
oficinas centrales de la Delegacion Iztacalco a los medios de comunicacién interna
formales, se elabord un cuestionario con 27 preguntas, 26 cerradas y 1 abierta
(ver anexo); mismo que a su vez se dividi6 en dos secciones: la primera,
denominada “Sobre la forma en que tu jefe se comunica contigo y tus comparieros
de trabajo”; y, la segunda, “Sobre la forma en que tu y tus compafieros de trabajo
se comunican con tu jefe”.

Con base en la propuesta de Carlos Fernandez Collado, en el primer
apartado del presente texto se analizaron las tres funciones de comunicacion
interna formales de las organizaciones: Produccién, Mantenimiento e Innovacion®,
las cuales representan el marco tedrico para la elaboracién de la encuesta y
diagnostico del uso de los medios de comunicacion interna formales por parte de

los empleados de oficina de la Delegacion Iztacalco.

> Carlos Fernandez, et al., op.cit., pp. 25-28.
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Por un lado, de la pregunta 1 a la 7 se analizé el uso de los medios de
comunicacion por parte de los jefes hacia los trabajadores para determinar tareas
y responsabilidades, lo que representa la Funcion de Produccion.

De la interrogante 10 a la 13, se estudié el uso de los medios de
comunicacion en situaciones de cambio en el trabajo, lo que caracteriza a la
Funcion de Innovacion, sugerida por Fernandez Collado.

De la pregunta 14 a la 20 se plantearon interrogantes acerca del uso de los
medios de comunicacion interna por parte de los empleados hacia sus jefes en
cuestiones meramente laborales, lo que representa de igual forma a la Funcion de
Produccion.

En los cuestionamientos 8 y 9, y 21-24, se estudié la Funcion de
Mantenimiento, al hacer referencia a interrogantes sobre integracion laboral, a la
confianza que le tienen los trabajadores a sus jefes y a los medios que utilizan
para externar sus opiniones y sentimientos.

En las preguntas 25, 26 y 27, los empleados dieron sus conclusiones
acerca del uso de los medios de comunicacion en su area de trabajo y con su jefe.

Particularmente, la interrogante 27 fue de caracter abierto para los
encuestados, y en ella externaron sus sugerencias concretas para que la

comunicacion con su jefe se ejecute de mejor manera.
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3.3.3. Interpretacion de resultados

3.3.3.1. Uso de los medios de comunicacion y érdenes de trabajo
La comunicacidbn que se establece entre empleados y directivos repercute
invariablemente en la consecucién satisfactoria de las metas laborales de la
Delegacion Iztacalco.

Por lo tanto, en esta parte de la investigacion se abordaran las preguntas de
la encuesta referentes a la funcidén de produccién de la comunicacion interna.

Como se menciond en anteriores paginas, esta funcion se enfoca en los
procesos de comunicacion relacionados con la correcta ejecucion del trabajo de
una organizacion, con mensajes y actividades en torno a la realizacion de tareas,
la resolucion de conflictos, entre otros.

Primeramente, se analizara el uso que los directivos otorgan a los medios
de comunicacion interna formales para dar O6rdenes a los empleados y
posteriormente, se estudiaran los medios de comunicacion que utilizan los

trabajadores para comunicarse con sus superiores.

A) Medios de comunicacion utilizados por mandos medios y directivos

El canal de comunicacion que mas usan los jefes de la Delegacion Iztacalco para
comunicarse con sus empleados es el oral, y de manera especifica, las
conversaciones cara a cara, de acuerdo con 86% de los entrevistados (Pregunta
1); con lo cual, optan por la utilizacién de un medio con caracter interpersonal y
bidireccional para establecer contacto con sus subordinados.

El porcentaje restante se conforma de la siguiente forma:
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1. éCudl es el medio de comunicacién que mas utiliza tu
jefe para comunicarse contigo y tus compaiieros?

0 Informes al

personal 3%

B Teléfono 1% | Por su

secretaria 1%

B Reuniones ce
trabajo
grupales 8%

Por su parte, se present6 a los empleados de oficina una lista con 9 medios
de comunicacién que los directivos pueden requerir para darles 6rdenes de trabajo
(pregunta 2), dejando abierta la opcién de que ellos agregaran otros, y 74%
nuevamente escogié las conversaciones cara a cara como el medio que mas
utiliza su superior para establecer contacto con ellos; lo que en teoria, deberia
representar una comunicacion directa y bidireccional, que abre la posibilidad al
dialogo e intercambio de puntos de vista, aclaraciones y sugerencias entre ambas
partes, aunque no siempre sucede asi, como se vera mas adelante.

El resto de los porcentajes es el siguiente:
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2. De la siguiente lista, ¢cudles son los medios

de comunicacion que mas utiliza tu jefe para

darte instrucciones de trabajo? Menciones %
Conversaciones cara a cara 123 74%
Reuniones de trabajo grupales 16 10%
Circulares 6 4%
Teléfono 17 10%
Informes al personal 4 2%
Por su secretaria 1 1%
Total 167 100%

Como ilustra la tabla, se utilizan poco los informes al personal, lo que
invariablemente es un area de oportunidad para la Delegacion lztacalco, pues a
través de este canal de comunicacion descendente, los mandos medios y
directivos pueden difundir cada determinado periodo las cuestiones mas
sobresalientes y de interés para los trabajadores.

La Funcion de Produccion subraya la importancia de la difusién de planes
y acciones a todo el personal, y a través de los informes se da a conocer a los
empleados la situacion prevaleciente y las cuestiones que se abordaran a futuro.

Finalmente, uno de los encuestados manifesté que la forma en que se
comunica con su jefe es a través de su secretaria, lo que refleja como en algunas
ocasiones los empleados se comunican con sus superiores solamente a través de
interlocutores.

En otro orden de ideas y una vez definidas las conversaciones cara a cara
como el medio de comunicacion que mas usan los mandos medios y directivos
con sus empleados, se pregunté a los trabajadores si sus jefes les explicaban de
manera clara como realizar su trabajo (Pregunta 3) y el cuestionario arrojo que

63% de los empleados considera que los directivos siempre les explican como
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llevar a cabo sus labores de una manera clara, sin palabras confusas o dificiles de
entender.

Sin embargo, 30% dijo que solamente en ocasiones les explican las
ordenes de trabajo encomendadas; y 7%, comenté que nunca lo hacen, lo que
indudablemente refleja que, pese a una comunicaciébn cara a cara con Sus
superiores, algunas veces los directivos no establecen una comunicacion
totalmente clara con sus empleados, acarreando que estos Ultimos realicen sus
actividades cotidianas con dudas, duplicidades u omision de tareas.

La explicacion sin términos o ideas confusas de lo que se comunica ayuda
gue la informacion no conlleve incertidumbre y por ende, pueda ejecutarse de una
manera satisfactoria.

En este sentido, 52% de los entrevistados cree que su jefe siempre los
cuestiona acerca de sus dudas laborales y se las aclara (Pregunta 4), lo que de
igual forma es un porcentaje negativo, pues ejemplifica la existencia de
deficiencias en la retroalimentacion entre directivos y trabajadores en 48%, como

lo muestra la siguiente gréfica:

4. {Tu jefe te pregunta si tienes dudas acerca de las
dordenes de trabajo que te da, y si las tienes las
aclara?

Nunca 15%

B En ocasiones
33%

-85 -



Cabe sefalar, que los trabajadores deben externar sus dudas y pedir que
su jefe se las aclare, situacion tratada en paginas siguientes. No obstante, el
directivo o0 mando medio debe establecer a su vez las condiciones idoneas para
gue la comunicacion cara a cara propicie la retroalimentacion y cause el minimo
de dudas entre su personal, y si estas Ultimas surgen, sean resueltas en la
inmediatez o lo antes posible y no hasta que el trabajo sea realizado con
deficiencias o simplemente no se ejecute.

Por su parte, se preguntd a los empleados si su superior les mantenia
informados sobre los horarios, roles, funciones y en general de todas las
actividades importantes para que el trabajo en su area se realice
satisfactoriamente (Pregunta 5), y 44% del personal dijo que éste lo hace
siempre; 35%, comentd que en ocasiones; y 21% dijo que nunca lo hace.

De tal forma que buena parte de los trabajadores considera que hay
informacién laboral relevante de la cual no tienen conocimiento y eso
invariablemente repercute en la forma en que ejecutan su trabajo diario.

Es fundamental que en la Funcién de Produccion de la comunicacion
interna, los jefes comuniquen a los trabajadores toda la informacion, acciones,
planes e ideas relevantes referentes a las actividades laborales del érea,
coordinaciébn o direccion. Para lograrlo, es prudente que conozcan las
necesidades de informacién y comunicacién de su equipo de trabajo, les den
seguimiento y evallen, pues en muchas ocasiones creen identificarlas, aunque la
realidad suele ser muy distinta.

En el mismo tenor, a 44% de trabajadores que dijo que su jefe siempre les

informa sobre las actividades importantes para su area de trabajo, y a 35% que
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menciond que en ocasiones lo hace, se les preguntd sobre el medio o medios de
comunicacion que el directivo utiliza para tales fines, y la mayoria cité nhuevamente
a las conversaciones cara a cara.

A continuacion, los resultados generales de dicho cuestionamiento:

6. Si tu respuesta fue NUNCA pasa la
PREGUNTA 7, pero si tu respuesta fue
SIEMPRE O EN OCASIONES, dime ¢cuéles
son los medios de comunicacion que mas
utiliza tu jefe para mantenerte informado
sobre dichos temas? Menciones %
Conversaciones cara a cara 91 69%
Reuniones de trabajo grupales 28 21%
Informes al personal 5 4%
Teléfono 4 3%
Circulares 3 2%
Otro 1 1%
Total 132 100%

Aunque las conversaciones cara a cara son el medio mas recurrente, las
reuniones de trabajo mensuales, semanales, quincenales o con otra periodicidad,
pueden coadyuvar a que el personal esté consciente de todas las actividades
importantes para su area y, con base en eso, tome decisiones para ejecutar mejor
sus funciones.

Si los mandos medios y directivos de esta institucion consideran que la
mejor manera que existe para comunicarse con su equipo de trabajo es la diadica,
deben coadyuvar al establecimiento de las condiciones necesarias para que la
retroalimentacion surja, pues como se dijo en el primer capitulo, si no existe un
feedback en la informacién proporcionada a los trabajadores y viceversa, no existe

un proceso de comunicacion sino uno meramente informativo.
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Sin embargo, no todas las 6rdenes de trabajo deben darse a través de la
comunicacion cara a cara, pues hay actividades laborales que no pueden
determinarse Unicamente con la comunicacion oral, dada su complejidad y
calendarizacion, por lo que requieren de un documento escrito.

Del mismo modo, la comunicacién grupal ayuda a que la Funcion de
Produccion se ejecute satisfactoriamente, por lo que preguntamos a los
trabajadores (pregunta 7) qué valor le otorgaban a las reuniones de trabajo con
sus jefes y 82% de los encuestados aseguré que tienen mucha importancia. De
ahi que los directivos deben evaluar su utilizacion de forma sistematica y como

parte de eventos extraordinarios que lo ameriten.

7. ¢Qué importancia tienen para tilas reuniones de
trabajo contu jefe?

Nzda 7%

B 2pcall%

Las coordinaciones, direcciones y areas de una organizacion se componen
por equipos y los empleados requieren del establecimiento de una comunicacion
grupal, ademas de la interpersonal establecida con su jefe, para resolver los

conflictos laborales, cuestiones de interés y demas asuntos.
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Las reuniones de trabajo posibilitan un mayor grado de comunicacion
horizontal en el area, pues empleados del mismo nivel jerarquico pueden
establecer mayores niveles de comunicacion laboral e intercambiar puntos de vista
y opiniones.

Dentro de la Funcion de Produccién de la comunicacion interna, se
destaca la necesidad de crear espacios de participacion y opinidbn entre los
trabajadores, y estas reuniones propician dichos foros de participacion, y a su vez,
coadyuvan a evitar la duplicidad de tareas u omision de otras.

De forma global, para los trabajadores en Iztacalco lo descrito
anteriormente representa los medios y la forma en que los directivos se comunican
con ellos. Por tanto, en seguida se conocera la contraparte, la manera y los

medios usados por dichos empleados de oficina para comunicarse con sus jefes.

B) Medios de comunicacion utilizados por el personal administrativo y
de oficinas

Al continuar con el andlisis de la Funcién de Produccién, a través de los datos
arrojados por la encuesta, se concluyd que la mayoria de los trabajadores (86%)
coinciden con los mandos medios y directivos, al afirmar que el medio de
comunicacion que mas utilizan para comunicarse con ellos son las
conversaciones cara a cara (Preguntal4).

El porcentaje restante es el siguiente:

-89-



15. ¢ Cuando te da tu jefe instrucciones de trabajo
le pides que se aclare aquello que no hayas
entendido de lo que te comunica?

Nunca 7%

En ocasiones
40%

En este sentido, es necesario que tanto trabajadores como directivos

refuercen la retroalimentaciéon en el tema, pues ambos deben propiciar las
condiciones para preguntar y aclarar.

Recordemos que “la retroalimentacion permite que la comunicacién sea un
proceso dinamico y bidireccional. Cuando es positiva, informa a la fuente el efecto
logrado; si es negativa, le informaré lo contrario”®.

Es indudable que la retroalimentacion sucede en la Delegacion Iztacalco,
aunque desafortunadamente no se da en un porcentaje mayoritario en cuanto al
proceso para comunicar y recibir ordenes de trabajo, pues los empleados no
externan sus dudas y los jefes no plantean las bases para que esto ocurra.

Ricardo Homs, citado en el primer capitulo del presente texto, considera
gue un elemento fundamental del proceso de comunicacién es la respuesta dada
al mensaje emitido, la cual en ocasiones no aparece en la comunicacion de la
demarcacion, pues cuando los directivos comunican determinadas tareas, en

ocasiones los empleados no pueden opinar, sugerir 0 proponer, como lo muestran

las respuestas dadas a la pregunta 16 de la encuesta:

® Carlos Fernandez, et al., op. cit., p. 23.
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16. ¢Cuando tu jefe te comunica una 6rden de
trabajo te permite opinar, sugerir y proponer?

Nunca 14%

Siempre 35%

En ocasiones
51%

Algunas veces, puede suceder que los empleados no externen sus
sugerencias u opiniones porgque consideran que su jefe no los escuchara o, en su
defecto, no tomara en cuenta sus apreciaciones.

Por su parte, mientras que en diversos casos la figura del jefe funge como
critico de todas las acciones de su equipo de trabajo, de forma particular, 31% de
los empleados de oficina afirma que éste nunca acepta sus criticas y las de sus
compaferos acerca de la forma en que realiza su trabajo, como lo ilustran las

respuestas dadas al cuestionamiento 17 de la investigacion:

17. Sinceramente, ¢ consideras que tu jefe acepta tus
criticasy las de tus compafieros acerca de la forma en la
que él estd realizando su trabajo?

-92.-



¢,COmo puede existir comunicacion y retroalimentacion y, por ende, una
realizacion exitosa de las actividades laborales, si los directivos no aceptan las
criticas de los trabajadores acerca de la forma en que ejecutan su trabajo y
viceversa? Eso ocurre en muchas instituciones publicas y en lztacalco sélo 25%
considera que su jefe acepta siempre las criticas de los empleados; el resto, es
un &rea de oportunidad en el rubro de comunicacion ascendente y posiblemente
suceda lo mismo en el &mbito descendente.

En este caso, los mandos medios y directivos deben explorar el ambiente
laboral que existe en el lugar y definir junto con sus equipos de trabajo por qué los
trabajadores consideran que no aceptan sus criticas; asimismo, deben determinar
Si es cierto o no que se cierran a las recomendaciones, puesto que el desempefio
laboral del area estara influenciado por la forma en que los empleados perciben a
los directivos.

En la misma linea, en cuanto a demandas y peticiones laborales,
Unicamente 46% de los trabajadores de oficina de Iztacalco considera que los
jefes siempre se dan tiempo para escuchar y dar respuesta a las peticiones que
les comunican, cifra que, al igual que la plasmada en la anterior pregunta, refleja
una comunicacion ascendente deficiente entre empleados y directivos, pues si los
trabajadores externan al jefe sus necesidades y éste no las analiza y cubre
aquellas que estén en sus manos, no podemos hablar de un proceso de

comunicacion eficiente. El resto de los porcentajes quedo asi:
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14, éCua es el medio de comunicacion que mas utilizan
ta y tus compaieros para comunicarse con tu jefe?

Memorandos Circulares 1% Informes a
2% personal 1%

Reuniones de
trabhajo
grupzales 10%

Entonces, las dos partes que intervienen en el proceso de comunicacion
organizacional interna en lIztacalco optan por la utilizacion de la comunicacion
interpersonal, basada en conversaciones.

Lo importante ahora es identificar la existencia de retroalimentacion en los
diferentes procesos de comunicacién entre trabajadores y directivos.

En la pregunta 4, solamente 52% de los entrevistados consider6 que su
jefe siempre los cuestiona acerca de las dudas laborales que tienen y se las
aclara, mientras que en la pregunta 15, observamos la contraparte, y se pregunto
a los trabajadores si ellos le externan sus dudas e incertidumbres a su jefe cuando
éste se comunica con ellos, y el 53% dijo que siempre lo hace, cifra que es muy
similar al porcentaje anterior.

El resto quedd determinado asi:
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18. Sinceramente, Jtu jefe se da tiempo para escuchar y
dar respuesta a las peticiones y demandas laborales que
tl y tus companeros de trabajo le comunican?

Nuncez 16

En este sentido, el medio de comunicacion que mas utilizan los empleados
de oficina para expresarle a los directivos sus puntos de vista, propuestas, dudas,
sugerencias o quejas sobre tu area de trabajo, es el mismo que han mencionado a
lo largo de la investigacion: conversaciones cara a cara (89%). El resto de los

guedo conformado asi:

19. ¢ Cuales medios de comunicacién
utilizas para expresarle a tu jefe tus
puntos de vista, propuestas, dudas
sugerencias o quejas sobre tu area de
trabajo? Menciones %
Conversaciones cara a cara 134 89%
Reuniones de trabajo grupales 11 7%
Teléfono 2 1%
Informes al personal 1 1%
Memorandos 1 1%
Reuniones mensuales 2 1%
Total 151 100%

Como se puede observar en la tabulacion, la utilizacion de la comunicacion
oral en la Delegacion Iztacalco es primordial por parte de los empleados para
expresar sus dudas, sugerencias 0 quejas, aunque es necesario explorar mas

otras opciones, como las reuniones grupales.
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Cabe subrayar, que el cuestionario aplicado ayudo a identificar las redes de
comunicacion organizacional interna ascendentes y descendentes establecidas
entre directivos y empleados, las cuales tiene como caracteristica primordial las
conversaciones cara a cara.

Al respecto, la pregunta 20 de la encuesta se enfocé a discernir si los
trabajadores se pueden comunicar de forma directa con los mandos de mayor
rango de su éarea laboral, y la respuesta fue que solamente 54% de los
entrevistados tiene la oportunidad de establecer contacto directo con el jefe de
area, coordinacion o direccion, sin establecer antes comunicacion con su jefe
inmediato, lo que marca muy bien la existencia de escalafones y jerarquias en la
red de comunicacion ascendente y el organigrama de Iztacalco. A continuacion, la

gréfica sobre este cuestionamiento:

20. é{Tienes la oportunidad de comunicarte con tu jefe de drea,
coordinacién o direccidn, o primero deber comunicarte caon tu jefe
inmediato para después establecer contacto con el gerente,
coordinador o director?

Entonces, ¢qué sucede, si los trabajadores desean informar al jefe de area
sobre el desempefio de su jefe inmediato, u otras cuestiones laborales de
importancia? Al menos 46% de los empleados de Iztacalco no lo pueden hacer, lo
que trae consigo una deficiente comunicacion descendente por parte de los

directivos de mayor rango.
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En conclusion, la Funcién de Produccion de la comunicacion
organizacional interna de la institucién gubernamental se apoya en su mayoria en
la utilizaciobn de las conversaciones cara a cara, las cuales invariablemente
ostentan areas de oportunidad en cuanto a retroalimentacion, puesto que no
existen bases bien establecidas para que, por un lado, los empleados externen
claramente sus necesidades, dudas y puntos de vista en torno al trabajo y
desempefio de sus directivos y, por otro, los jefes comuniquen de forma clara y sin
palabras confusas las instrucciones de trabajo, planes a futuro, situacion
prevaleciente en la organizacién e informacién complementaria basica para que
las actividades en su area se ejecuten con éxito.

La comunicacion oral es primordial en los procesos de comunicacion interna
de cualquier organizacion. Pero, como ya comentamos, hay cuestiones que no
pueden comunicarse solo por medio de conversaciones cara a cara, debido a los
objetivos planteados, la esquematizacion de actividades, la calendarizacion de
acciones, entre otros aspectos.

No es pertinente establecer estrategias y tacticas de accion en el trabajo
Unicamente con el apoyo de la comunicacién diadica, pues la comunicacion
organizacional interna no es solamente de caracter interpersonal, también es
grupal.

Dicha pertinencia se abordara enseguida con el andlisis de la comunicacion
interna en la Delegacion Iztacalco durante situaciones de cambio brusco y cambio

planificado.
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3.3.3.2. Uso de los medios de comunicacion en situaciones de cambio e
incertidumbre

El establecimiento de nuevos objetivos, modificaciones legales, politicas, sociales
y econdmicas, un evento natural... son muchos los factores que hacen que las
organizaciones sufran cambios drasticos y planificados con el paso del tiempo;
alguno de ellos les traerdn beneficios, otros les provocaran conflictos y problemas
si no los saben manejar. Por lo que la comunicacion interna juega un papel clave,
no solo para informar de los cambios ocurridos 0 por ocurrir, sino para que de
forma estratégica puedan ser sorteados.

Carlos Fernandez afirma que la comunicacion organizacional interna tiene
una Funcion de Innovacion y, por medio de ésta, una organizacion implementa
ideas, practicas o la utilizacién de objetos nuevos que implican modificaciones en
la forma de pensar y actuar de sus integrantes, y propician su crecimiento o
evolucion.

Asimismo, ocurren situaciones no planeadas que por su impacto
representan cambios importantes y provocan incertidumbre en los miembros de
una organizacion, por lo que la encuesta plante6é algunos escenarios hipotéticos
(preguntas 10, 11 y 12) para identificar el uso de los medios de comunicacion
interna por parte de los empleados de oficina de lIztacalco en situaciones de
cambio e incertidumbre. Ademas, presento a los trabajadores una interrogante
enfocada a conocer si los directivos toman en cuenta su opinién al implementar
cambios importantes en su area laboral (pregunta 13).

Aunque hubo pequefias variaciones, los resultados generales de las

preguntas hipotéticas fueron muy parecidos: los empleados de oficina de la
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Delegacion lztacalco reconocieron que la comunicacién interpersonal
establecida con sus compaferos de trabajo y no con sus jefes, representa la
manera en que se enteran de cambios e incidentes trascendentales en la
organizacion; y Unicamente un porcentaje bajo aseguro que no se entera de las
situaciones de cambio o accidente en la institucion.

Inicialmente, se preguntd a los trabajadores el medio o medios de
comunicacion mediante los cuales conocen el cambio o nuevo nombramiento de
directivos en la Delegacion Iztacalco (pregunta 10), y 35% mencioné que lo hacen

mediante la comunicacion establecida con sus compafieros. El resto quedo

definido asi:

10. ¢Si se da un CAMBIO O NUEVO

NOMBRAMIENTO DE DIRECTIVOS en la Delegacion

Iztacalco, a través de que medios de comunicacion

te enterarias? Menciones %
Por un compafiero 51 35%
Circulares 33 23%
Informes al personal 9 6%
Reuniones de trabajo grupales con mi jefe 27 19%
Teléfono 1 1%
Memorandos 5 3%
Carteles 1 1%
NO ME ENTERO DE LOS CAMBIOS 16 11%
Otro 1 1%
Total 144 100%

Resulta innecesario sefalar que todo cambio en los puestos directivos en
una organizacion repercute para bien o mal en la consecucion satisfactoria de las
actividades laborales cotidianas de todo el personal, y si los objetivos y causas de

dicho cambio, asi como los beneficios que traera consigo, no son comunicados de
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forma estratégica y puntual a todos los empleados, aparece la incertidumbre, las
dudas y el rumor, que caracterizan a la comunicacion organizacional informal.

Es pertinente la presentacion del nuevo funcionario entre los miembros del
equipo de trabajo, asi como el darlo a conocer en toda la organizaciéon mediante
diferentes medios (circulares, informes al personal, revista interna, entre otros, de
acuerdo a las necesidades especificas).

Por otra parte, un segundo escenario que se plantedé a los empleados
(pregunta 11), fue sobre el medio o medios de comunicacion que utilizarian para
enterarse de que ocurri6 un incidente o accidente grave en la Delegacion
Iztacalco, y 76% menciond nuevamente a los comparfieros de trabajo como

principal fuente informativa. A continuacion el resto de los medios citados:

11. ;Si ocurriera un INCIDENTE (delito, rifia, pelea,

entre otros) O ACCIDENTE GRAVE en la Delegacién

Iztacalco, a través de que medios de comunicacion

te enterarias? Menciones %
Por un compariero 119 76%
Circulares 3 2%
Informes al personal 4 3%
Reuniones de trabajo grupales con mi jefe 11 7%
Teléfono 2 1%
Reuniones mensuales con mi jefe 1 1%
Folletos 1 1%
NO ME ENTERO DE LO SUCEDIDO 16 10%
Total 157 100%

Los directivos, como la misma palabra lo enuncia, deben dirigir, tanto las
situaciones cotidianas de una organizacion, como la acciones y medidas a tomar

cuando ocurra un accidente o incidente de importancia, considerando la
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percepcion de los trabajadores e informando claramente a su equipo de trabajo la

situacion que prevalece y los hechos acontecidos.

Lo anterior, se puede dar a través de reuniones con los trabajadores, donde
ambas partes externen sus puntos de vista, sugerencias e ideas en torno a la

problemética.

El manejo correcto de la informacion en una situacioén de delito, accidente,
pelea u otro evento, es fundamental para que el rumor organizacional se disipe y
gue los empleados de oficina de la Delegacién Iztacalco reconozcan las medidas
gue se van a tomar y las consecuencias, si es que existen, para su area de

trabajo.

Por ultimo, se planted a los encuestados la posibilidad de que se dieran
cambios importantes en la forma en que se realiza el trabajo en la institucion
gubernamental, las coordinaciones y direcciones, como: cambio de lugar de
oficinas, nuevos empleados, construccién de nuevas instalaciones, compra de
inmobiliario, y se pidi6 que dijeran cual es el medio de comunicacion que
requeririan para enterarse de dichas modificaciones, y 38% menciond de nueva
cuenta a los compafieros de trabajo. El resto quedd determinado de la siguiente

forma:
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12. ¢Si se dieran CAMBIOS IMPORTANTES EN LA
FORMA EN QUE SE REALIZARA EL TRABAJO en la
Delegacion lIztacalco, las coordinaciones y direcciones
(cambio de lugar de oficinas, nuevos empleados,
construccibn de nuevas oficinas, compra de
inmobiliario), a través de que medios de comunicacién

te informas de la situacion? Menciones %
Por un compaifiero 63 38%
Circulares 35 21%
Informes al personal 6 4%
Reuniones de trabajo grupales con mi jefe 28 17%
Teléfono 2 1%
Memorandos 12 7%
Reuniones mensuales con mi jefe 2 1%
NO ME ENTERO DE LOS CAMBIOS 20 12%
Total 168 100%

Debido a esta constante, donde los compafieros de trabajo son la fuente

informativa en situaciones de cambio organizacional, cabe sefalar que éstos

pueden ser una fuente fidedigna formal establecida por los directivos o muchas

veces, como ocurre en Iztacalco, ser los portavoces de un rumor organizacional en

torno a determinada problematica.

Dicho rumor, de a cuerdo con sus caracteristicas, puede afectar las

actividades cotidianas de la organizacion en distintos niveles. Por tanto, los

directivos deben determinar qué se rumora y establecer una estrategia de

comunicacion organizacional, tanto interna como externa para atacarlo.

Las conversaciones cara a cara en la Delegacion Iztacalco pueden propiciar

la aparicion del rumor organizacional. De ahi que los cambios organizacionales de
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importancia deben comunicarse con apoyo de un plan estratégico, ajeno a la
comunicacion interpersonal informal establecida entre el personal y los directivos.

Los jefes no pueden comunicar un cambio sobresaliente sélo a una parte de
su equipo de trabajo, y menos con el soporte Unico de conversaciones cara a
cara; es su deber establecer lineas de accién formales que eliminen los chismes y
den certeza a sus trabajadores.

Sin embargo, esto no quiere decir que la comunicacion informal se vea
acotada a través de los planes estratégicos. La comunicacion organizacional
interna debe tener un equilibrio entre lo formal y lo informal; si una organizacion se
inclina drasticamente hacia un lado, puede verse afectada por diversas
cuestiones, como un clima laboral muy rigido o marcado por los rumores.

Por otro lado, medios de comunicacién como las circulares y memorandos,
alternativas para enterarse de los cambios en esta institucion, no son siempre
elaborados por directivos, por lo que no representa una comunicacion gerencial en
situacion de cambio; y lo mismo pasa con los carteles, que como se dijo antes, no
tienen un orden, debido a que su contenido no es claro, ostenta faltas de
ortografia y en ocasiones no va firmado por el area que lo elabord.

Finalmente, se cuestiond a los trabajadores si los directivos toman en
cuenta su opinién al momento de ejecutar un cambio trascendental en su area de
trabajo (pregunta 13), y el resultado fue negativo, pues Unicamente 18% dijo que

su jefe siempre toma en cuenta su punto de vista. El resto de los porcentajes son:
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13. éConsideras que tu jefe toma en cuenta tu opinién
antes de llevar a cabo un cambio importante en tu drea
de trabajo?

Siempre 18%

Nuncs 46%¢

La grafica es ilustrativa en torno a la escasa patrticipacion de los empleados
de oficina en la toma de decisiones en la Delegacion lztacalco, pues ademas de
gue éstos consideran que se enteran de los cambios organizacionales mediante
sus comparieros, creen que los directivos no les permiten participar con su opinion
en las modificaciones que se implementan en las oficinas.

En conclusion, los directivos deben comandar el establecimiento de
estrategias de comunicacién formales cuando ocurre un accidente o incidente
grave en la organizacion, y a su vez, disefiar o supervisar el contenido de los
mensajes que seran difundidos entre el personal del area de trabajo, la
coordinacion o la Delegacion Iztacalco en su totalidad, con el apoyo de los medios
de comunicacion anteriormente citados.

De igual manera, si se llevan a cabo cambios importantes o de
trascendencia en el area de trabajo a su cargo, los jefes deben comunicar e
involucrar a los empleados en la planificacion de dichas modificaciones y la

transicion pertinente.
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La comunicacion organizacional interna formal tiene entre sus objetivos
centrales el involucramiento activo del personal, y si en este caso los empleados
consideran que no se les toma en cuenta tanto en situaciones cotidianas y muchos
menos de cambio fundamentales, no se puede hablar de que la Funcién de
Innovacién propuesta por Ferndndez Collado esta siendo cubierta.

En cuanto a la integracion y el establecimiento de un clima laboral idéneo,
éstos se analizaran de forma mas clara con las preguntas de la investigacion
enfocadas a la Funcion de Mantenimiento de la comunicacién interna y al uso de

medios de comunicacion en la Delegacion Iztacalco para tales fines.

3.3.3.3. Uso de los medios de comunicacion e integracion laboral por parte del
personal administrativo

La comunicacion organizacional interna ejercida en esta institucion influencia la
conducta, actitudes y autoestima de los empleados de oficina.

En el andlisis de las anteriores preguntas de la encuesta los trabajadores
compartieron su sentir acerca de la forma y los medios de comunicacién que
utilizan con su jefe, su percepcion en torno a la satisfacciéon de sus demandas
laborales y cémo participan y se integran a su area de trabajo, rubros que
desafortunadamente tienen areas de oportunidad.

Desde la optica de Carlos Fernandez Collado, la Funcion de
Mantenimiento de la comunicacion organizacional interna se enfoca al
fortalecimiento del autoestima de los empleados, clima laboral y de las diferentes

relaciones interpersonales existentes en las organizaciones.
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Las preguntas 8 'y 9, y de la 21 a la 24 de la encuesta estudiaron dicha
funcion, asi como la integracion laboral del personal de oficina, la confianza que le
tienen los trabajadores a sus jefes y los medios de comunicacion que mas utilizan
para externar sus opiniones, argumentos y sentimientos no solo en el ambito
laboral sino personal.

En este sentido, solamente 20% de los entrevistados expresé que siempre
recibe algun tipo de felicitacion por parte de su jefe (pregunta 8), cifra paupérrima,
si tomamos en cuenta que la funcibn en cuestion destaca la necesidad de
estimular y motivar el esfuerzo los empleados y sus aportaciones, lo cual sucede

de en forma minima en lztacalco. El resto de los porcentajes es el siguiente:

8.¢Con qué frecuencia recibes algln tipo de
reconocimiento o felicitacion por parte de tu jefe al
tener un desempefnio laboral satisfactorio?

Nunca 3H%

En muchas organizaciones mexicanas es recurrente la creencia de sus
empleados en torno a que los directivos no valoran su trabajo y no reciben de ellos
nunca un reconocimiento o felicitacion. Si bien es cierto que en ocasiones las
organizaciones no tienen los recursos necesarios para establecer incentivos
econdémicos, los directivos tampoco establecen reconocimientos verbales o

escritos por la labor desempefada por sus equipos de trabajo.
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Es indudable que no se trata de felicitar permanentemente a los empleados
0 de impulsar reconocimientos sin ton ni son, pero el fortalecimiento de las
relaciones laborales y productivas tiene como un elemento a su favor las
felicitaciones al trabajo realizado. Cada area de la Delegacion Iztacalco deberia
establecer la periodicidad para agradecer lo hecho por sus empleados, mediante
diversos mecanismos: una comida, un reconocimiento escrito, entre otros.

El 20% de trabajadores que afirma ser felicitado siempre por los directivos
y el 42% que dijo que en ocasiones sucede asi, considera que el medio mas
utilizado para tales fines son las conversaciones cara a cara (84%). El resto quedo

determinado de la siguiente forma:

9. Si tu respuesta fue NUNCA pasa a la PREGUNTA 10,

PERO si tu respuesta fue SIEMPRE O EN OCASIONES,

dime ¢a través de que medios de comunicacion tu jefe

te reconoce o felicita? Menciones| %
Conversaciones cara a cara 81 84%
Reuniones de trabajo grupales 7 7%
Circulares 4 4%
Teléfono 1 1%
Informes al personal 2 2%
Memorandos 2 2%
Total 97 100%

Aunque buena parte de los empleados de oficina en la demarcacion
considera que no son felicitados o reconocidos por su labor, afirman tener la
confianza de comunicarle a los directivos cualquier problema que acontece en su
area de trabajo (71%), segun muestran las respuestas dadas a la interrogante

21 de la investigacion. El resto es un porcentaje negativo:
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21. {Tienes la confianza de comunicarle a tu jefe
cualquier problema que acontece en tu drea de trabajo?

Asi, la comunicacién organizacional interna, al igual que cualquier tipo de
comunicacion establecida por el ser humano, requiere de un elemento
fundamental para tener éxito y que el mensaje sea percibido como nosotros
deseamos: la confianza existente entre el receptor y el emisor, la cual, bajo la
Optica del anterior cuestionamiento, representa un porcentaje elevado en la
Delegacion Iztacalco.

De igual forma, 69% de los empleados de oficina de la Institucion
reconocieron que si tienen confianza a sus jefes para expresarles un problema
personal. Esta cifra, al igual que la anterior, puede perfeccionarse para mejorar la
Funcién de Mantenimiento de la comunicacion interna. El porcentaje restante es

el siguiente:
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22_¢(Tienes la confianza para comunicarte con tu jefe
cuando tienes un problema personal?

Sin embargo, estos dos porcentajes positivos en torno a la confianza
laboral, muestran una clara contradiccion con la pregunta 24 de la encuesta,
donde se cuestiond a los empleados de Iztacalco sobre qué hacen cuando surgen
problemas laborales de gravedad (robo, accidente, pérdida de informacién
primordial, entre otros), pues Unicamente 44% dijo que se lo comunican en
primera instancia a su jefe para que los oriente sobre la mejor forma de darle

solucién al problema. El resto, es un porcentaje negativo:

24. Sinceramente, équé haces cuando surgen problemas laborales de
gravedad en tu drea de trabajo?
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Entonces, si los trabajadores de dichas oficinas gubernamentales
consideran que existe un porcentaje alto en confianza hacia los directivos, no
deberia ser tan elevado el porcentaje negativo en torno a que resuelvan las
cuestiones de gravedad sin apoyo de éstos.

Es indudable que existen jefes que quieren gque sus trabajadores resuelvan
primero los problemas de gravedad y luego hablen con ellos del tema. No
obstante, muchos otros prefieren intervenir, sobre todo porque entienden que la
falla en una parte del sistema o subsistema puede afectar al resto de la
organizacion y en la rendicion de cuentas, su labor serd uno de los puntos fuertes
a evaluar.

Pueden ser varias las razones por las que un trabajador no se apoya
inmediatamente en su jefe durante un conflicto de gravedad, una de ellas es el
reflejo de que los directivos no permiten la participaciéon de los empleados en la
toma de decisiones importantes, por lo que en este tipo de hechos no saben cémo
reaccionar y no tienen la confianza de trabajar en equipo con sus superiores.

Es dificil considerar que los trabajadores de Iztacalco tienen plena
confianza en sus superiores pese a lo que manifiestan en las preguntas anteriores,
pues no se trata de comunicar sélo temas menores o de indole personal, sino de
crear lazos de colaboracion y confianza permanentes para sortear situaciones
graves. Insistimos en la necesidad de que tanto subordinados como directivos
refuercen sus esquemas de comunicacion en lo cotidiano y en probleméaticas

graves.
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Por otro lado, se pregunto a la plantilla laboral de la delegacion qué medios
de comunicacion utiliza mas para expresarle a los directivos su sentir respecto a la
forma en que conviven con sus compafieros y sobre el ambiente que reina en su
area de trabajo, y la constante fue la misma, el medio mas recurrente son las

conversaciones cara a cara:

23. ¢ Cuales medios de comunicacién son los
gue mas utilizas para expresarle a tu jefe como
te sientes respecto ala forma en que convives
con tus comparfieros y sobre el ambiente de tu

area de trabajo? Menciones %
Conversaciones cara a cara 138 92%
Reuniones de trabajo grupales 9 6%
Fax 1 1%
Informes al personal 1 1%
Otro cual 1 1%
Total 150 100%

Es evidente que las conversaciones cara a cara benefician el intercambio
de puntos de vista sobre el clima laboral prevaleciente entre compafieros de
trabajo y directivos de la Delegacion Iztacalco. No obstante, los analisis llevados a
cabo a través de diagnadsticos y las reuniones laborales, por mencionar un par de
ejemplos, representan también fuentes importantes para identificar la percepcion
del ambiente de trabajo por parte del personal de una organizacion.

En breve, la realizacion exitosa de las funciones de comunicacion
organizacional interna ayuda no sélo al logro de los objetivos planteados, sino
ademas a la existencia de un clima laboral agradable, con interrelaciones positivas

y trabajo en equipo, tanto en situaciones cotidianas como de cambio o crisis.
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3.3.3.4. Consideraciones finales y sugerencias de los trabajadores para que la
comunicacion en su area de trabajo mejore
En los dltimos tres cuestionamientos de la encuesta los empleados de oficina de la
Delegacion Iztacalco externaron sus conclusiones sobre los medios que mas
utilizan para comunicarse con su jefe; la importancia de la comunicacion
establecida con los directivos; y sus sugerencias para que la comunicacién en su
area de trabajo mejore.

En linea con la constante existente a lo largo de la investigacion, 90% de
los trabajadores de oficina afirmaron que la mejor forma para comunicarse con su

superior son las conversaciones cara a cara. El resto quedé conformado asi:

25. ¢Cual consideras que es LA MEJOR

FORMA en que te comunicas con tu jefe? Menciones %
Conversaciones cara a cara 132 90%
Reuniones de trabajo grupales 12 8%
Memorandos 1 1%
Informes al personal 1 1%
Otro 1 1%
Total 147 100%

Por tanto, no solo las conversaciones cara a cara son recurrentes en esta
institucion, sino que representa la mejor manera de comunicarse para la mayoria
de sus trabajadores. Sin embargo, como se ha visto a lo largo del estudio, este
tipo de comunicacién tiene areas de oportunidad que deben ser atendidas en la
inmediatez.

Lo anterior se ve reflejado en la pregunta 26, donde se cuestion6 a los

trabajadores sobre si la comunicacién que establecian con sus jefes ayuda a que
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lleven a cabo satisfactoriamente su trabajo diario, pues Unicamente 61% considera
gue dicha comunicacion siempre ayuda a que ejecuten sus actividades

cotidianas. Los porcentajes restantes son:

26. iConsideras que la comunicacion que estableces con
tu jefe ayuda a que lleves a cabo satisfactoriamente tu
trabajo diario en la Delegacién Iztacalco?

Nunca /%

La comunicacion interna debe ser un elemento fundamental para la
consecucion de las labores diarias de una organizacion y no una actividad que en
ocasiones (32%) o nunca (7%) coadyuve a que el trabajo se ejecute.

Se debe insistir en la necesidad de que el desarrollo de la comunicacién en
las organizaciones y el logro de las diferentes metas laborales no estan
supeditados soélo al desempefio de los trabajadores o de los directivos; es
importante que ambos polos enriquezcan el proceso de comunicacion; las
personas que aseguran que la comunicacién que ejercen con sus superiores no
ayuda al cumplimiento de los objetivos trazados, indudablemente tienen parte
fundamental de la responsabilidad en el tema.

La pregunta 27, ultima interrogante de la encuesta, fue con caracter abierto
y tuvo el objetivo de conocer las propuestas generales de la plantilla laboral de la

institucion gubernamental para que la comunicacién en su area de trabajo mejore.
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Dichas sugerencias se clasificaron en dos rubros: 1. Que los directivos

modifiguen su conducta y actitudes; y 2. Sugerencias concretas para que el

trabajo se lleve a cabo de mejor manera.

Respecto a las recomendaciones mas comunes en torno a los directivos de

la Delegacion lztacalco, se localizan:

Deberian crear espacios nuevos de comunicacion y fomentar la confianza
hacia los trabajadores, con el fin de que éstos expresen lo que sienten y
propongan soluciones.

Los directivos necesitan saber escuchar las peticiones de los trabajadores y
darles seguimiento, asi como tomar en cuenta sus opiniones.

La Delegacion lztacalco deberia capacitar a los directivos en manejo y
direccion de recursos humanos.

Los jefes deberian ser mas sociables y menos prepotentes; asi como
aclarar las dudas laborales de su personal.

Estos deberian ser mucho mas honestos en sus acciones y no dejarse
llevar por chismes.

Los jefes y mandos medios en lztacalco necesitan informar sobre la
programacién de actividades laborales, para que los empleados cuenten
con los datos necesarios.

Deberian estar abiertos a la critica y comentarios de los empleados; y
reconocer el esfuerzo laboral de los trabajadores.

La Delegacion Iztacalco deberia presentar a los altos mandos a sus
empleados.

La informacion comunicada y expresada por la plantilla laboral deberia ser
manejada con discrecion por parte de los directivos.

La ultima pregunta de la encuesta muestra el sentir de los trabajadores en

diversos temas clave en lIztacalco. La recomendacion en torno a que los directivos

tomen cursos en recursos humanos, asi como gue se conduzcan sin prepotencia y
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mayor sinceridad, son ejemplos del malestar de algunos de los empleados, lo que
sin duda deteriora los procesos de comunicacion interna.

El hecho de que algunas personas encuestadas haya sugerido que sean
presentados los directivos de mayor rango de la institucion gubernamental, habla
de como la comunicacion organizacional interna ostenta areas de oportunidad en
el establecimiento de redes laborales mas flexibles, donde los empleados y
obreros puedan comunicarse con los directivos de mayor jerarquia en el
organigrama, sin necesidad de escalar peldafios.

Por su parte, en cuanto a las sugerencias concretas de los empleados
enfocadas a una mejor consecucion de las actividades laborales, destacan las
siguientes:

+ Que tanto trabajadores como directivos externen sugerencias para poder
sacar el trabajo.

+« Un mayor numero de platicas y reuniones laborales con directivos y equipos
de trabajo, y bajo diferentes periodicidades (semanales, quincenales y

mensuales), donde se evallen errores y aciertos de empleados y jefes.

+«» Sinceridad absoluta en la comunicacion laboral por parte de trabajadores y
directivos.

+* Un mejor ingreso salarial.
< Integracion grupal, instrucciones concisas y redistribucion de funciones.

% Mejorar la organizacién del area de trabajo, revisar y hacer cumplir el rol de
funciones que corresponde a cada integrante.

% Mayor equidad en la distribucion de tareas y medios para realizarlas.

+» Mejores indices de trabajo en equipo y comparierismo.
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En este sentido, destaca la necesidad de muchos trabajadores de llevar
acabo reuniones con diferentes periodicidades, asi como reorganizar las
actividades laborales y redistribuir las funciones de cada uno de los miembros del
equipo.

El tema econémico para mejorar los procesos de comunicacion es una
condicién que empleados de diversas organizaciones ponen sobre la mesa. Pero
el desarrollo de la comunicacion en las organizaciones y un mayor trabajo en
equipo, como algunos empleados sugieren, no se dan Unicamente como
respuesta a un mejor salario o mayores prestaciones, forman parte de un plan
estratégico sdlido, donde empleados y directivos aporten sus conocimientos y
habilidades.

Debido a que la investigacion se enfoc6 al analisis de las funciones de
comunicacion interna propuestas por Carlos Ferndndez Collado: Produccion,
Mantenimiento e Innovacién, se concluye que el uso mayoritario de las
conversaciones cara a cara como medio de comunicacion dentro de los diferentes
procesos laborales de esta organizacion trae consigo diferentes areas de
oportunidad, las cuales deben ser corregidas por los directivos y personal bajo el
esquema de un plan estratégico de comunicacién organizacional interna con
aportes de ambas partes.

Particularmente, en la Funcién de Produccién de la comunicacion
organizacional interna de la Delegacion Iztacalco, las conversaciones cara a cara
representan el medio de comunicacion que mas prevalece entre directivos y

empleados para la realizacion de las diferentes tareas y actividades laborales,
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aunque su utilizacion, con caracter informal, trae consigo deficiencias en los
diferentes procesos de retroalimentacion.

Por un lado, los empleados no externan de forma permanente y clara sus
necesidades, dudas y puntos de vista en torno al trabajo y desempeiio de sus
directivos; y por otro, los jefes, ademas de no estar muchas veces abiertos a la
critica por parte del personal, a veces no comunican de forma suficiente, sencilla y
sin palabras confusas las instrucciones de trabajo, los planes a futuro, la situacién
actual de la institucion e informacién necesaria para que las actividades en su area
se ejecuten con éxito.

Lo anterior sucede porque no se otorga un valor justo a un plan integral de
comunicacion interna que permita que tanto trabajadores como gerencia
enriguezcan la manera en que se comunican y por ende, incrementen su indice
productivo. Se equivocan empleados y directivos si consideran que la
comunicacion en la oficina depende de lo que haga o deje de hacer el otro.

Al respecto, se coincide con Carlos Fernandez y Ricardo Homs Quiroga,
especialistas abordados en el presente texto, en cuanto a la enorme importancia
de la retroalimentacion en los procesos de comunicacion interna, entendida como
una respuesta que deje satisfechos tanto al emisor como al receptor, a través del
intercambio informativo de experiencias, puntos de vista, sentimientos, etcétera.

Dado que en la Delegacion Iztacalco el intercambio informativo tiene areas
de oportunidad reflejadas en la mayoria de las preguntas de la encuesta a sus
trabajadores, no se puede hablar de que ésta lleve a cabo procesos de
comunicacion que faciliten su integracion, la realizacion de las tareas diarias y la

interrelacion positiva entre directivos y empleados.
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Retomando a Ricardo Homs Quiroga, “un mensaje que no espera respuesta
se convierte en informacion, pero cuando busca estimular al receptor para que
emita una respuesta o modifique su actitud ante el tema en cuestion, nos hallamos
ante un proceso de comunicacion”™.

Entonces, debido a que mucha de la informacién transmitida en dicha
Delegacién por medio de conversaciones cara a cara no deja satisfechos tanto al
emisor como al receptor (directivos y empleados de oficina), en el lugar, mas que
llevarse a cabo procesos de comunicacidén, se ejecutan procesos informativos,
donde ambas partes no obtienen la respuesta deseada. Por ejemplo, hay un
porcentaje negativo de dudas entre los trabajadores durante las 6rdenes laborales
otorgadas por los directivos; los jefes y mandos medios no estan abiertos a la
critica; y no se da respuesta satisfactoria en muchos casos a las sugerencias,
demandas y peticiones de la plantilla.

Por otro lado, es fundamental el uso de las conversaciones cara a cara en
el trabajo. Pese a esto, no todos los asuntos laborales deben ser cubiertos a
través de este medio de comunicacion, pues existen tematicas, objetivos y metas
que no es pertinente comunicar a través de las mismas, y esto se debe en gran
medida a la esquematizacion de actividades, la calendarizacion de acciones, el
tamafio del publico al cual se dirige la informacion, la importancia de los
contenidos difundidos, entre otros aspectos.

No es aconsejable el establecimiento de estrategias y tacticas de accion
laboral exclusivamente con el apoyo de la comunicaciéon cara a cara o diadica,

pues la comunicacion organizacional interna no es solamente de caracter

" Ricardo Homs Quiroga, op.cit., p.15
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interpersonal, también puede es grupal; se deben utilizar en las oficinas otros
canales de comunicacion organizacional interna, como las reuniones de trabajo
periédicas o publicaciones impresas, sobre todo si se habla de una organizacion
con mas de 1,200 empleados de oficina como lo es la Delegacion Iztacalco.

Las conversaciones cara a cara permiten la existencia de redes de
comunicacion bidireccionales entre directivos y empleados, pero el porcentaje
positivo en cuanto a su utilizacibn en los procesos y actividades laborales
cotidianas representa un reto para lztacalco.

En cuanto a la Funcién de Innovacion planteada por Fernandez Collado,
la investigacion arrojé que la forma en que mas se enteran los trabajadores de
Iztacalco de los cambios e incidentes trascendentales en la organizacion, es
mediante la comunicacion interpersonal establecida con sus compafieros de
trabajo y no por la comunicacion con sus jefes.

La inexistencia de un equilibrio entre la comunicacién formal y planificada
en la demarcacion y las actividades de comunicacion espontanea e informal entre
trabajadores y directivos, acarrea la aparicion del rumor organizacional, tanto en
situaciones cotidianas, como en momentos de crisis o incidentes trascendentales.

Sin duda, la comunicacién interna informal establecida entre empleados y
directivos de la Delegacion Iztacalco no permite la realizacién exitosa de procesos
de cambio e innovacién, y de igual forma, no posibilita la comunicacién sencilla,
expedita, sin rumores y chismes durante un accidente o incidente laboral.

Los cambios, procesos de innovacion y la comunicacién durante un
momento de crisis o trascendental, deben formar parte de un plan estratégico y no

apoyarse en informacion informal difundida entre compafieros de trabajo o incluso
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por directivos. Resulta fundamental que los cambios que impacten un area de
trabajo, varios departamentos o la institucion en general, no sean difundidos
Unicamente a algunos individuos o grupos aislados por medio de las
conversaciones cara a cara; la gerencia debe establecer las tacticas pertinentes
para eliminar la incertidumbre y el rumor entre los trabajadores, guiar o disefiar los
contenidos informativos dirigidos al personal y darles seguimiento puntual.

Finalmente, la Funcién de Mantenimiento, enfocada a la integracion
laboral, al clima organizacional y el autoestima de los trabajadores, mostré areas
de oportunidad importantes en la delegacion: mientras los trabajadores afirman
tener un alto grado de confianza para expresarle a los directivos cualquier
problema personal o laboral; cuando surge un problema de gravedad en el lugar,
éstos prefieren resolverlo en primera instancia, antes que integrar a los directivos
al tema.

Sin duda, el clima organizacional en esta institucion de gobierno debe
mejorarse a través de un plan estratégico, pues solamente 61% de los empleados
consideran que la comunicacién que establecen con los directivos ayuda a que se
ejecute mejor el trabajo en su area y, en cambio, durante la realizacién de
sugerencias en la Ultima pregunta de la encuesta, muchos externaron que los jefes
y mandos medios deben cambiar actitudes negativas como la prepotencia, la falta
de buen humor, la empatia con su personal, el escaso reconocimiento a su labor,
asi como el seguimiento puntual de sus solicitudes y demandas laborales.

Resulta sencillo reconocer a simple vista que el clima organizacional en
algunas areas de la Delegacion Iztacalco es deficiente, pues durante la aplicacion

de cuestionarios los empleados manifestaron su rechazo a algunos directivos, la
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necesidad de que estos tomen cursos en recursos humanos y que los traten
mucho mejor.

La integracibn de los trabajadores depende de muchos factores,
invariablemente estos deben formar parte del cambio en el clima organizacional y
no sélo esperar el cambio de actitud de los directivos, pues de igual manera, en
ocasiones comentaron que la culpa de todo lo negativo en su area de trabajo se
debe a la conducta y acciones tomadas por sus jefes, lo que no es cierto, pues si
tomamos en cuenta lo expresado a lo largo del estudio: las organizaciones se
integran por varias personas y grupos, y lo que sucede en ellas, tiene que ver con
lo que hacen todos sus integrantes y no sélo una parte.

Pese a que muchas de las demandas de los trabajadores son validas, entre
ellas un mejor salario y cursos de capacitacion directiva en recursos humanos, no
podemos soslayar que hay personas que se escudan en el hecho de contar con
una base laboral para no llevar a cabo todas las funciones que les son
encomendadas. Ciertas veces, debido a la fuerza que tienen los sindicatos de
organizaciones publicas, resulta una tarea casi imposible sancionar a dicho
personal por su mal desempefio. Por tanto, pedirles que se integren a procesos de
mejora organizacional enfocados a comunicacion y relaciones laborales resulta
una tarea titanica.

Cabe subrayar que durante las sugerencias expresadas, varios
trabajadores reconocieron la necesidad de mejorar el desempefio laboral de la
Delegacion Iztacalco en conjunto, la urgencia de realizar un mayor nimero de

reuniones laborales, el fortalecimiento de la organizacion del area de trabajo,
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revisar y hacer cumplir el rol de funciones que corresponde a cada integrante del
grupo, asi como trabajar en equipos y no por medio de individualidades.

En pocas palabras, la informalidad otorgada a los diferentes procesos y
funciones de comunicacion interna de la Delegacién lztacalco provoca areas de
oportunidad en el ambito laboral, la integracion de los trabajadores, la consecucion
de las diferentes tareas, la implementacion de innovaciones y cambios en la
institucion, asi como en la interaccion diaria y el clima laboral prevaleciente.

La tarea de los directivos y empleados es trabajar de manera conjunta en el
desarrollo de un plan estratégico donde se cubran las necesidades comunicativas
y laborales de todos los actores sociales de la institucion; se logre un equilibrio
entre los procesos de comunicacion formales e informales y, a su vez, se cuente
con herramientas fundamentales como la capacitacion para poder cumplir los
objetivos propuestos en el rubro de comunicacién interna. De otra manera, la

problematica existente en la Delegacion continuara.

-121 -



Conclusiones

La identificacion constante, planificada y regulada de las areas de oportunidad y
necesidades especificas de los diferentes procesos comunicativos en las
organizaciones, es fundamental para que éstas logren ejecutar sus funciones
diarias, cubrir exitosamente sus metas y desarrollarse competitivamente.

Aunque la presente investigacién se llevd a cabo entre 2005 y 2007, sus
resultados son de gran utilidad para la Delegacion Iztacalco, pues pese a que en
enero de 2011 fueron publicadas en la Gaceta Oficial del Distrito Federal las
reformas mas recientes al Manual Administrativo de la demarcacion, el cual
incluye las funciones y organigrama de cada direccién y coordinacion, todavia no
se da solucion en el mismo a las areas de oportunidad identificadas en el estudio,
entre las que destaca el disefio de un plan estratégico de comunicacion interna en
la demarcacion, asi como el establecimiento de los responsables de su
implementacion, administracién y evaluacion.

De acuerdo con este documento, las funciones que ha realizado la
Coordinacion de Comunicaciéon Social de la institucidon publica desde el periodo de
desarrollo del presente diagndstico hasta la actualidad, se enfocan en su mayoria
a comunicacion externa con la ciudadania y prensa, sin cubrir la elaboraciéon de
un plan de comunicacion organizacional interna de calidad.

Por tanto, las conclusiones vertidas en este trabajo podrian ayudar a la
Delegacion lztacalco a disefiar un plan que regule la comunicacion en sus

diversas areas e impulse su crecimiento.
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A través del diagnostico del uso de los medios de comunicacion interna
formales en la Delegacién Iztacalco por parte del personal de oficinas, se concluye
que las conversaciones cara a cara representan la forma mas utilizada para que
los directivos y empleados se comuniquen.

Debido a que la encuesta a profundidad aplicada a los trabajadores de la
demarcacién se elaboré con base en las tres funciones de comunicacion
propuestas por Carlos Fernandez: Innovaciéon, Mantenimiento y Produccion, se
localizaron diversas problematicas en cada una de ellas.

En cuanto a la Funciéon de Producciéon, enfocada a la ejecucion idénea y
eficiente de las funciones laborales, se determiné que la forma en que mas de
comunican los mandos medios y directivos de la delegacién con su personal y
viceversa, son las charlas cara a cara.

En teoria, este tipo de comunicacion directa y bidireccional, deberia proveer
de retroalimentacion a directivos y empelados de la Delegacion Iztacalco. De
acuerdo con el cuestionario aplicado a la plantilla laboral, esto no sucede
cotidianamente en el lugar, pues en ocasiones los jefes no explican ni aclaran las
dudas de la plantilla laboral, que a su vez, no se da a la tarea de externar sus
preguntas o sugerencias de trabajo, pues considera que la gerencia no posibilita
hacerlo y evade las criticas en torno a la labor que desempefia.

A través de la investigacion, se identifico la necesidad de que los mandos
medios y directivos de la demarcacion exploren, por un lado, el por qué los
trabajadores consideran rechazadas sus criticas, y por otro, definir si existe o no
este animadversién a sus recomendaciones, pues el desempefio de muchos

empleados esta influenciado por la forma en que perciben a su jefe.
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De igual manera, los trabajadores deben tener mas contacto con los

directivos de mayor rango de la delegacion, quienes a su vez requieren establecer,

mediante un plan estratégico, la manera en que se comunicaran con todo el

personal y no unicamente con los mandos medios u otros directivos.

Es muy importante que lztacalco use mas otro tipo de canales de

comunicacion, pues no todas sus actividades pueden regirse por conversaciones

cara a cara, aun cuando formen parte de un plan de trabajo. Dichos medios,

puede ser:

X/
o

Reuniones de trabajo grupales y el establecimiento de foros de
discusion, con diferente periodicidad y participacion de trabajadores y
directivos, quienes podran externar sus necesidades laborales, opiniones,
sugerencias, criticas y demandas, para que las actividades mejoren en su
lugar de trabajo.

El impulso de un periédico mural con contenidos laborales de interés para
el personal, pues el actual carece de orden, claridad y temas interesantes
para la consecucion exitosa del trabajo.

La realizacion de informes laborales por area o coordinacioén, donde se
difundan los planes y acciones principales de la organizacion a todo el
personal, coadyuvando asi a la integracién de los empleados y a la
eliminacion de la incertidumbre, el rumor Yy diversos conflictos
organizacionales.

El uso estratégico de una red de intranet, pues existe la infraestructura

tecnoldgica suficiente por area para tales fines.

124 -



Cabe sefialar que para que la Funcion de Produccién de comunicacion
organizacional interna mejore, al igual que las otras dos funciones propuestas por
Carlos Fernandez, se requiere también de la capacitacion de los trabajadores y
directivos, donde se les proporcione las bases metodologicas para que la
comunicacion que ejecutan como parte de su trabajo coadyuve a la consecucion
de objetivos y no a la aparicién de areas de oportunidad.

Algunos de los esquemas de capacitacion que podrian desarrollarse en
Iztacalco, son: Integracion laboral, Trabajo en equipo, Como mejorar el clima
laboral, Liderazgo y Gestion de Recursos Humanos.

Con referencia a la Funcién de Innovacion, dedicada a los procesos de
cambio trascendentales en las organizaciones, se concluyé que la mayoria de las
veces no existe retroalimentacion entre directivos y empleados, pues éstos ultimos
se enteran a través de sus comparfieros de trabajo sobre los accidentes, robos,
cambios administrativos, entre otras situaciones de cambio brusco y planificado en
su organizacién, y ademas, consideran que sus jefes no les permiten participar en
las modificaciones a realizar en su area laboral.

En otras palabras, los trabajadores hacen de las conversaciones cara a
cara un medio de comunicacion informal que afecta negativamente sus
actividades cotidianas. Por ello, se sugiere la implementacion de acciones en
contra del rumor, la incertidumbre y los conflictos, como la creacién de espacios
informativos, de participacion conjunta de empleados y jefes en los cambios,
innovaciones y eventos de la demarcacion.

Es necesario impulsar reuniones de trabajo donde ambas partes, ademas

de estar al tanto de la situacion prevaleciente durante un cambio organizacional,
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puedan establecer un plan de accién conjunto en torno a las medidas a tomar
durante el mismo y conocer sus repercusiones y beneficios.

Los directivos, mandos medios y jefes inmediatos juegan un papel central
en la eliminacién del rumor organizacional, pues deben convertirse en una fuente
confiable y transparente a la cual los empleados de Iztacalco puedan acercarse
para solicitar informacion acerca de un accidente, rumor de despido, entre otros.

De igual forma, estos pueden coadyuvar a la transicion eficiente de sus
equipos de trabajo durante cambios organizacionales y de insercion de
innovaciones, mediante la capacitacion del personal, la cual puede otorgar
herramientas a los empleados sobre como reaccionar ante un accidente grave, un
cambio administrativo, un robo, etcétera; y orientar las acciones que éstos
ejerceran durante la aparicion de un rumor y la forma de comunicarse con sus
jefes, los companieros de trabajo y los publicos externos de la organizacion.

Finalmente, en cuanto a la Funcion de Mantenimiento, enfocada a la
socializacion e integracién del personal, se concluye que la Delegacion lztacalco
requiere del establecimiento de un mejor clima organizacional, donde exista mayor
reconocimiento al desempeno de los empleados, mejores relaciones laborales
entre el personal, con el subsecuente otorgamiento de un trato mucho mas amable
y empatico entre jefes y trabajadores.

Si bien estos ultimos afirmaron mediante la investigacion tener casi 70
puntos porcentuales de confianza en compartir a los directivos sus problemas
personales y laborales, también reconocieron que cuando ocurre un problema de
gravedad prefieren resolverlo entre compaferos antes de trabajar de manera

conjunta con sus jefes, lo cual permitid detectar un déficit para establecer trabajo
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en equipo con los directivos, y ante la escasa participacion de los empleados de
oficina en la toma de decisiones de forma conjunta con los mandos altos y medios,
éstos asumen que pueden resolver asuntos de gravedad sin siquiera consultar a
su jefe.

De manera global, las dos necesidades primarias a atender en la
delegacion lztacalco, son: equilibrar la utilizacion de las conversaciones cara a
cara junto con otros medios de comunicacién con caracter formal, asi como
pugnar por un mayor grado de retroalimentacion dentro del dialogo establecido
entre directivos y empleados, y entre comparieros de trabajo.

Retomando los argumentos de Annie Bartoli en torno a como lograr una
comunicaciéon organizada', se sugiere a la institucin gubernamental la
implementacion a corto plazo de un plan estratégico, que integre los siguientes
rubros clave:

% Que el uso de determinados medios internos y la existencia de procesos
formales y planificados de comunicacion tengan objetivos estratégicos
claros y planificados, que a su vez, complementen los procesos de

comunicacion informales necesarios en toda organizacion.

+ Dado el caracter heterogéneo de la Delegacion lztacalco, es necesario que
cada area disefie un plan de comunicacion interna acorde a sus
necesidades y caracteristicas, pero con base en los lineamientos,
estrategias y tacticas de un plan de comunicacién interna a nivel

delegacional.

! Annie Bartoli, op.cit., pp. 127-128.
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En este sentido, proponemos otorgar mayores facultades vy
atribuciones a la Coordinaciobn de Comunicacién Social, Ila
Coordinacion de Asesores y la Direccion de Recursos Humanos, para
que en forma conjunta lleven a cabo la elaboracién de un plan de trabajo en
torno a la comunicacién que se ejerce entre el personal de los edificios sede

de la institucion de gobierno.

La Delegacién Iztacalco debe considerar como su recurso mas importante a
las personas que la integran, y si desea elaborar un plan estratégico de
comunicacion interna necesita tomar en cuenta las necesidades y
demandas viables de todo su personal, no solo en cuanto a trabajo, sino,
ademas sobre relaciones cotidianas y amistosas.

Los directivos no pueden planificar la comunicacién sin conocer y
reconocer quienes son sus publicos internos, cuales son las redes vy flujos
de comunicacidn mas comunes, qué coordinaciones ostentan mas areas de
oportunidad, identificar fortalezas y debilidades en la ejecucion de las

funciones laborales de cada departamento, entre otros aspectos.

La comunicacién interna en la Delegacion, como en cualquier otra
organizacion, se puede mejorar y perfeccionar. Pese a que existen diversas
areas de oportunidad en los procesos de comunicacion en la institucion, sus
actividades cotidianas no se detienen y la ciudadania puede cubrir diversas

necesidades en sus instalaciones.
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Anexo

Encuesta para el Personal Administrativo de la Delegacion

Iztacalco

Esta es una encuesta que tiene como unico objetivo conocer la forma en que
te comunicas con tu jefe. La informaciéon que nos proporcionaras es de vital
importancia para nosotros y por lo mismo ES TOTALMENTE
CONFIDENCIAL. Gracias por tu apoyo.

Sexo:
Edad:

l. Sobre la forma en que tu jefe se comunica contigo y tus companeros de trabajo

Marca con una X

1. ¢ Cual es el medio de comunicacion que MAS UTILIZA TU JEFE para comunicarse
contigo y tus compaieros de trabajo?

() Conversaciones cara a cara () Circulares () Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales ( ) Teléfono () Memorandos
( ) Folletos ( ) Reuniones Mensuales Otro:

2. De la siguiente lista, ;cuales son los medios de comunicacion que mas utiliza tu
jefe para darte instrucciones de trabajo?

() Conversaciones cara a cara () Circulares () Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales ( ) Teléfono () Memorandos
( ) Folletos ( ) Reuniones Mensuales Otro:

3. ¢ Tu jefe te explica de manera clara (sin palabras confusas o dificiles de entender)
como debes realizar las 6rdenes de trabajo que te comunica?

() Siempre () En ocasiones () Nunca

4. ;Tu jefe te pregunta si tienes dudas acerca de las ordenes de trabajo que te da, y
si las tienes las aclara?

() Siempre () En ocasiones () Nunca

5. ¢Tu jefe te mantiene informado periédicamente sobre los horarios, roles,
funciones, y en general, de todas las actividades importantes para que el trabajo en

tu area se realice con éxito?

() Siempre () En ocasiones () Nunca
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6. Si tu respuesta fue NUNCA pasa la PREGUNTA 7, PERO si tu respuesta fue
SIEMPRE O EN OCASIONES, dime ¢cuales son los medios de comunicacion que
mas utiliza tu jefe para mantenerte informado sobre dichos temas?

() Conversaciones cara a cara () Circulares ( ) Informes al personal
() fax () Reuniones de trabajo grupales ( ) Teléfono () Memorandos
( ) Folletos ( ) Reuniones Mensuales Otro:

7. ¢ Qué importancia tienen para ti las reuniones de trabajo con tu jefe?

() Mucha ( ) Poca ( ) Nada

8. ¢Con qué frecuencia recibes algun tipo de felicitacion o reconocimiento por parte
de tu jefe al tener un desempeno laboral satisfactorio?

() Siempre () En ocasiones () Nunca

9. Si tu respuesta fue NUNCA pasa a la PREGUNTA 10, PERO si tu respuesta fue

SIEMPRE O EN OCASIONES, dime ¢ a través de que medios de comunicacion tu jefe
te reconoce o felicita?

() Conversaciones cara a cara () Circulares () Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales ( ) Teléfono () Memorandos
( ) Folletos ( ) Reuniones Mensuales Otro:

10. ¢(Si se da un CAMBIO O NUEVO NOMBRAMIENTO DE DIRECTIVOS en la
Delegacion lIztacalco, a través de que medios de comunicacién te enterarias?

( ) Por un compaiiero () Circulares ( ) Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales con mi jefe () Teléfono
() Memorandos ( ) Reuniones mensuales con mi jefe () Folletos
( ) Carteles ( ) Periédico mural ( ) NO ME ENTERO DE LOS CAMBIOS

Otro:

11. ¢Si ocurriera un INCIDENTE (delito, rifa, pelea, entre otros) O ACCIDENTE
GRAVE en la Delegacion lztacalco, a través de que medios de comunicacién te
enterarias?

( ) Por un compaiiero () Circulares ( ) Informes al personal

() Fax () Reuniones de trabajo grupales con mi jefe () Teléfono

() Memorandos () Reuniones mensuales con mi jefe () Folletos

() Carteles ( ) Periédico mural ( ) NO ME ENTERO DE LO SUCEDIDO
Otro:
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12. ¢Si se dieran CAMBIOS IMPORTANTES EN LA FORMA EN QUE SE REALIZARA
EL TRABAJO en la Delegacion lIztacalco, las coordinaciones y direcciones (cambio
de lugar de oficinas, nuevos empleados, construccion de nuevas oficinas, compra
de inmobiliario), a través de que medios de comunicacion te informas de la
situacion?

( ) Por un compaiiero () Circulares ( ) Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales con mi jefe () Teléfono
() Memorandos ( ) Reuniones mensuales con mi jefe () Folletos

() Carteles ( ) Periodico mural ( ) NO ME ENTERO DE LOS CAMBIOS
Otro:

13. ¢Consideras que tu jefe toma en cuenta tu opinién antes de llevar a cabo un
cambio importante en tu area de trabajo?

() Siempre () En ocasiones () Nunca

Il. Sobre la forma en que tu y tus compaieros de trabajo se comunican con tu jefe

14. ;Cual es el medio de comunicacion QUE MAS UTILIZAN TU Y TUS
COMPANEROS para comunicarse con tu jefe?

() Conversaciones cara a cara () Circulares () Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales () Teléfono () Memorandos
( ) Folletos ( ) Reuniones Mensuales Otro:

15. ¢ Cuando te da tu jefe instrucciones de trabajo le pides que te aclare aquello que
no hayas entendido de lo que te comunica?

() Siempre () En ocasiones () Nunca

16. ¢ Cuando tu jefe te comunica una orden de trabajo te permite opinar, sugerir y
proponer?

() Siempre () En ocasiones () Nunca

17. Sinceramente, ;Consideras que tu jefe acepta tus criticas y las de tus
compaiieros acerca de la forma en que EL ESTA REALIZANDO SU TRABAJO?

() Siempre () En ocasiones () Nunca

18. Sinceramente ;Tu jefe se da tiempo para escuchar y dar respuesta a las
peticiones y demandas laborales que tu y tus compaieros de trabajo le comunican?
() Siempre () En ocasiones () Nunca
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19. ¢ Cuales medios de comunicacion utilizas para expresarle a tu jefe tus puntos de
vista, propuestas, dudas sugerencias o quejas sobre tu area de trabajo?

() Conversaciones cara a cara () Circulares () Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales () Teléfono () Memorandos
( ) Folletos ( ) Reuniones Mensuales Otro:

20. ;Tienes la oportunidad de comunicarte directamente con el jefe de area,
coordinacién o direccion, o primero debes comunicarte con tu jefe inmediato para
después establecer contacto con el gerente, coordinador o director?

( ) Si puedo comunicarme con el Director de Area sin necesidad de comunicarme antes
con mi jefe inmediato

() No puedo comunicarme con el Jefe de Area sino me comunico antes con mi jefe
inmediato

21. ;Tienes la confianza de comunicarle a tu jefe cualquier problema que acontece
en tu area de trabajo?

()Si ( )No

22. Sinceramente, ;tienes la confianza para comunicarte con tu jefe cuando tienes
un problema personal?

()Si ( )No

23. ;Cuales medios de comunicacion son los que mas utilizas para expresarle a tu

jefe como te sientes respecto a la forma en que convives con tus compaieros y
sobre el ambiente de tu area de trabajo?

() Conversaciones cara a cara () Circulares () Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales () Teléfono () Memorandos
( ) Folletos ( ) Reuniones Mensuales Otro:

24. Sinceramente, ;qué haces cuando surgen problemas laborales de gravedad (un
accidente, robo, retraso considerable en actividades, rifia entre compaiieros, etc.)
en tu area de trabajo?

() Se lo comunicé a mi jefe, para que nos oriente a mis compafieros y a mi sobre la
mejor forma de darle solucién al problema

() Primero lo resuelvo con mis compafieros de area, y posteriormente se lo comunico a
mi jefe.
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25. ;Cual consideras que es LA MEJOR FORMA en que te comunicas con tu jefe?

() Conversaciones cara a cara () Circulares () Informes al personal
() Fax () Reuniones de trabajo grupales ( ) Teléfono () Memorandos
( ) Folletos ( ) Reuniones Mensuales Otro:

26. Sinceramente, ;consideras qué la comunicacion que estableces con tu jefe
ayuda a que lleves a cabo satisfactoriamente tu trabajo diario en la delegacion
Iztacalco?

() Siempre () En ocasiones ( ) Nunca

27. ;Cuales son tus sugerencias para que la comunicacion entre tu jefe y tu se lleve
a cabo de una mejor manera?

Nuevamente gracias por tu valiosa colaboracion
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