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INTRODUCCION

El ser humano desde su existencia se ha valido de diferentes recursos para sobrevivir,
haciendo uso de su capacidad racional que lo diferencia sustancialmente de otras
especies animales. Esta capacidad es instrumentada denominada tecnologia, la cual
durante el transcurso de la historia, y por supuesto de la humanidad, ha tenido diferentes
formas de desarrollo. Desde el paso del hombre de las cavernas con los primeros
hominidos, hasta llegar a lo que somos hoy en dia como homo sapiens. En dicho trayecto,
una etapa clave la constituye por supuesto la historia de la civilizacion, de la era antigua

a la revolucion industrial en sus diferentes versiones; primera, segunda, tercera y cuarta.

En el desenlace de esta super revolucién industrial que se presenta en nuestros
dias, las llamadas nuevas tecnologias de la informacién -con el internet por delante-
constituyen uno de los referentes mas importantes de cémo el hombre se apropia de la
naturaleza para su beneficio poniendo el conocimiento aplicado a su servicio. Es decir,
que la creacién del internet ha provocado que en numerosos paises exista una mayor
comunicacién y, con ello un proceso de globalizacién, siendo éstos cada vez mas
interdependientes en diferentes aristas como lo son la tecnologia, la comunicacion y la

economia, entre otras.

Ante este fendmeno, México no es la excepcion. Se viven grandes cambios, sobre
todo en el aspecto tecnoldgico, por lo que resulta evidente que el contexto donde esté
sumergida la organizacion tendra un efecto sobre ésta, asi como para el individuo dentro
de ella. Por ejemplo, la organizacion tradicional burocratica constituye en si, uno de los

elementos tecnoldgicos mas importantes donde se combina tecnologia blanda y dura,



pero su principal importancia radica en la forma cémo se reproducen los elementos del
sistema mediante las reglas y formatos que existen en ella, principalmente las empresas.
Hasta en la gran cantidad de organizaciones que existen y que se cuentan por millones,
se garantiza la reproduccion del sistema en cuanto a la forma y el como debe hacerse;

todo ello gracias a la tecnologia.

Hoy por hoy, organizaciones privadas, sociales y publicas mexicanas funcionan
gracias a la tecnologia y puede parecer una obviedad, pero es precisamente la razon por
la que no debemos dejar pasar desapercibido este hecho, que lo mencionamos. Las
organizaciones mexicanas también tienen en su propia tecnologia el mecanismo de
trabajo, al mismo tiempo que el de reproduccion del medio social; conocer cOmo opera

es un interesante reto.

Por ejemplo, la burocracia como modelo organizativo constituye el principal
referente de tecnologia blanda que el hombre moderno utiliza para organizar su sistema,
pero sin duda la burocracia mexicana es muy diferente a la de otros paises y al interior
de México. Inevitablemente debe haber diferencia entre la burocracia del Estado de
México vs la de Quintana Roo o la burocracia del gobierno de la Ciudad de México, vs la
burocracia del gobierno de Chihuahua. Son sus diferentes comportamientos y problemas
lo que las caracteriza, en tanto que su cultura e historia las une, al mismo tiempo que las
aleja porque las organizaciones publicas tienen en nuestro pais diferentes dinamicas

tecnologicas.

Hablando del caso del Gobierno del Distrito Federal con problematicas tan grandes

como la seguridad, la contaminacion, la alta densidad poblacional, entre las méas severas,



se han visto en la necesidad de hacer frente a estos cambios mediante la introduccion de
las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) para hacer eficientes sus procesos,
bajar costos, responder a la demanda de los ciudadanos y conocer de qué manera se
esta llevando a cabo la asignacion de los recursos financieros del sector publico; asi como

medir su eficacia y hacer cumplir las nuevas politicas publicas existentes.

Por todo lo anterior, se vuelve importante conocer mejor el comportamiento de las
organizaciones a través de la implementacion y el uso de la tecnologia. De ahi que, esta
investigacion busque analizar algunas de las caracteristicas de este impacto que
presentan las organizaciones a partir del proceso de implementacién de las TIC, y revisar
como se disefia, prepara e instrumenta para conocer también la forma en que es inducido,
apropiado y asimilado por los actores. La organizacion que sera analizada con las
categorias antes referidas es La Caja De Prevision De La Policia Preventiva de la Ciudad

de México (CAPREPOL) en el area de la Gerencia de Prestaciones.

1. Antecedentes y Problematica

Los avances tecnoldgicos han ido en aumento gracias al proceso de globalizacién que
ya tiene varios afios, en donde la comunicacién con diversos paises es cada vez mas
estrecha. De esta forma sus organizaciones y sus trabajadores mas permeables con alto
flujo de informacion, diversas culturas y nuevas formas de trabajo, generan en ellas un
impacto en el caso particular de las organizaciones publicas de la Ciudad de México.
Esto, gracias a la implementacién de las TIC porque muestra de ello es que la mayoria
de las organizaciones publicas del Distrito Federal ya cuentan con su pagina de internet

y hay quienes, mediante éstas, incluso prestan servicio o atencién a la ciudadania.



El ejemplo en el que se concentra esta investigacion es la Caja de Prevision de la
Policia Preventiva del Distrito Federal. Misma que durante los ultimos afios ha estado
adaptandose a estos avances, siendo justamente uno de ellos la implementacion de
estas tecnologias de informacién y comunicacion a fin de coadyuvar al cumplimiento del
llamado “Programa General de Desarrollo del Distrito Federal (PGDDF) 2013-2018” que
en su “Eje 5 Efectividad: Rendicién de Cuentas y Combate a la Corrupcion” tiene como

area de oportunidad, lo que ellos consideran, el uso adecuado de las TIC.

Segun el PGDDF (2013:128), las TIC “se han convertido en un instrumento para
consolidar una nueva forma de organizar la gestion publica”, por lo que dicho programa
destaca dentro de sus objetivos el “construir un gobierno inteligente, abierto, agil y
flexible, que utilice los mas avanzados sistemas administrativos y tecnoldgicos para
promover la eficacia gubernamental y hacer un uso mas eficiente de los recursos
publicos”. Asimismo, sefiala directamente como una de sus metas el “establecer servicios
digitales oportunos, eficaces y eficientes, asi como sistemas informaticos (automatizacion
de procesos) orientados a la atencion al publico, alineando toda la Administracion Publica

del Distrito Federal”.

Dentro del PGDDF (2013:128) encontramos las siguientes lineas de accion:

e Estandarizar y difundir los trdmites y servicios digitales en los portales de internet
del gobierno, como una alternativa de atencién publica.

e Generar espacios de vinculacion entre las instancias de gobierno, la sociedad civil
y la iniciativa privada, para la identificacion de buenas practicas en el uso de las

TIC que permitan mejorar la accion gubernamental y la atencién a la poblacion.



e Promover el uso de las TIC en la ejecuciéon de procedimientos administrativos,
garantizando certeza juridica PGDDF (2013: p128-129).

e Establecer politicas informaticas para alinear a toda la Administracién Publica del
Distrito Federal.

e Fomentar la capacitacion de las servidoras y los servidores publicos en el uso de

las TIC. PGDDF (2013:128-130).

Estos son algunos de los ejes de accién mas importantes que se establecen en el
PGDDF 2013- 2018 y que nos permiten considerar que son politicas publicas que van
encaminadas a hacer frente a la problemética que se vive en la Ciudad de México, toda
vez gue existe una demanda de servicios publicos que esta siendo rebasada, por mucho,
en la atencidn que las organizaciones publicas alcanzan a ofrecer a los ciudadanos.
Sumando a ello, los elevados costos que esto implica y la falta de credibilidad de los

ciudadanos hacia las organizaciones publicas.

Asi lo muestra la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (ENCIG)
en su presentacion ejecutiva (ENCIG, 2013:57), en la que la region centro, donde esta
incluida la Ciudad de México, la tasa predominante de corrupcién en tramites del
Gobierno Estatal es del 29.35%; porcentaje muy alto a diferencia con las demas regiones.
En cuanto a nivel nacional, el 89.7% de la poblacién mayor de 18 afios considera que la
corrupcion en la policia es una practica “Muy frecuente” y “Frecuente” y le siguen los

Partidos Politicos con 84.4% y el Ministerio Publico con 74.4%.

Se observa que estas politicas publicas son en gran parte para cumplir con las

reformas que trae consigo la Nueva Gestién Publica (NGP) que segun ENCIG (2011:1),



esta orientada “a una mayor eficiencia y eficacia del aparato administrativo del gobierno,
incorporando al sector publico los procedimientos, técnicas y métodos que se utilizan en
las empresas, bajo un marco de responsabilidad basado en la exigencia de resultados y
en el nivel de calidad de atencion al cliente o ciudadano”. La cual, segun ENCIG (2011)
desde los afios 1980 numerosos paises han estado implementados en su Administracion
Publica y México empieza a adoptar estas reformas a partir del sexenio 1995-2000, en

concordancia con los sucesos mundiales (globalizacién).

Pero ¢qué pasa con el individuo que labora dentro de estas organizaciones cuando
se ve inmerso en un mundo lleno de estas TIC?, sobre todo si antes no lo estaba o no
era tan amplio su uso; ahora observan cémo se lleva a cabo el proceso de

implementacion de estas tecnologias dentro de sus areas de trabajo.

El ser humano es un ser complejo y la percepcion de cdmo ve el mundo sera diferente
dependiendo su realidad y es que son diversas las teorias que hablan de la manera en
gue causa un efecto, ya sea positivo 0 negativo hacia el individuo que atraviesa por una

situacion similar.

Sin duda, una de las grandes problematicas que existen dentro de las organizaciones
consiste en aquellas situaciones que se generan cuando atraviesan por un proceso de
implementacion de estas TIC, ya que los procesos del cambio implican grandes impactos

a nivel individual, grupal y organizacional.



Objetivo de Investigacion

Analizar como impacta -organizacionalmente hablando- el proceso de implementacion de
las TIC en las organizaciones publicas. En particular, en el caso de la Caja de Prevision
de La Policia Preventiva de la Ciudad de México (CAPREPOL) en el area de la Gerencia
de Prestaciones, especificamente en Jefatura de Unidad Departamental de Control de

Jubilados y Pensionados.

Pregunta de investigacion
¢, Qué ocurre en una organizacion publica desde una perspectiva organizacional cuando

se incorporan nuevas TIC?

Preguntas Complementarias

a. ¢Como se da un proceso de implementacion de las TIC en una organizacion publica?

b. ¢Cbémo es recibido o asumido el proceso de implementacion de las TIC entre los
empleados y qué efectos presenta, estructuralmente hablando, dicha implementacion
en una organizacion publica: el caso CAPREPOL?

c. ¢Cuales han sido las implementaciones de las TIC en los ultimos afios en la

CAPREPOL?

Relevancia de la investigacion

El estudiar un fendmeno tan importante hoy en dia como lo son las TIC, es sin duda
relevante para cualquier disciplina, en el caso de los estudios organizacionales, el hacerlo
a la luz de su manifestaciéon en organizaciones publicas, ofrece una oportunidad para

profundizar en su estudio y comprender mejor la realidad de estas entidades.
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Gracias a investigaciones como ésta, se genera evidencia suficiente sobre el proceso
mediante el cual se implementa una TIC en una organizacion publica de la Ciudad de
México, reconociendo con ello, de una manera mas profunda y compleja, lo que pasa en

el interior de estas organizaciones.

Pertinencia organizacional de la investigacion

En virtud de que la tecnologia constituye una variable fundamental en el orden
organizacional, las TIC han generado desde sus inicios diversos cambios dentro de ellas,
por lo cual es necesario analizar y comprender de qué manera impactan a la organizacion

y, principalmente, a los individuos que laboran dentro de ellas.

Hoy en dia existen muy pocas investigaciones que analicen de manera detallada
el tema de las TIC desde perspectivas organizacionales y que arrojen explicaciones, asi

como posibles prescripciones ad hoc, con los tiempos.

La forma como hoy en dia funcionan las organizaciones gracias a las TIC, es
radicalmente diferente a como funcionaban en practicamente toda la primera fase de la
modernidad. Es innegable que, con la fabrica como el principal referente, las
organizaciones cambiaron y lo hicieron gracias a esta nueva forma de aplicar la

tecnologia.

Factibilidad de la investigacion

Una de las razones por las cuales elegimos la Caja de Prevision de la Policia Preventiva

de la Ciudad de México (CAPREPOL) para realizar la investigacion, es por el acceso que
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esta investigadora tiene con la organizacion, ya que al haber laborado ahi hace algunos
afios, mantuve contacto con varias de las personas que se desempefan dentro de ella 'y

pueden brindar la informacion necesaria que a esta investigacion ocupa.

Por otro lado, al ser CAPREPOL una organizacion publica se puede ejercer el derecho
a obtener informacion publica mediante el sistema INFOMEX D.F., que es “el sistema
electronico mediante el cual las personas podran presentar sus solicitudes de acceso a
la informacién publica y de acceso, rectificacién, cancelacion y oposicion de datos
personales y es el sistema Unico para el registro y captura de todas las solicitudes
recibidas por los sujetos obligados a través de los medios sefialados en la Ley de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal y la Ley de

Proteccion de Datos Personales para el Distrito Federal™*.

*(Instituto de Acceso a la Informacion Publica del Distrito Federal Guia del Sistema Infomex.s/f).

l. MARCO TEORICO

1. El hombrey latecnologia

En el trascurso de la historia del hombre se han experimentado grandes cambios en la
forma en la que el homo sapiens se apropia del mundo, es lo que consideramos como
avances tecnoldgicos, entendido como “el uso del conocimiento cientifico para especificar

modos de hacer las cosas de una manera reproductible” (Castells, 2006:56).
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La importancia radica en el uso que se le esta dando a este conocimiento, el cual
se considera ciclico ya que siempre se esta auto reproduciendo y generando con ello
mayor conocimiento; al mismo tiempo que permite que el avance tecnoldgico sea cada

vez mas rapido e incluso vertiginoso.

Pero ¢ qué pasa con este avance tecnolégico en la sociedad? ¢ Cuéles son algunos
de sus efectos mas notorios? Para Gergen (2006), son esos avances tecnolégicos los
que han dado la pauta al cambio hacia diferentes épocas, es decir, son los que
constituyen un factor fundamental para la construccién ética y estética de la sociedad y

la civilizacion.

Por ejemplo, del romanticismo al modernismo y después al posmodernismo, pero
es en el primero donde al individuo se le atribuyen ciertos rasgos y caracteristicas como
tener una esencia, alma, sentimientos y/o moral. Ya que, en la época moderna, se le
atribuye a las personas la capacidad de raciocinio y el individuo es considerado como
una maquina, mientras que en la posmodernidad existe este contraste entre el
romanticismo y el modernismo, mostrando que el individuo esta expuesto a una gran
cantidad de informacién y es esto lo que va permeando al individuo, ya sea cambiando o

influyendo en su forma de ser, de actuar y/o de pensar.

Se observa que se esta perdiendo el “yo” de un individuo en una multiplicidad,
como una fragmentacion de ese “yo” debida a la forma de apropiacion y utilizacion de la
tecnologia. De esta forma, podemos observar que el individuo cada vez mas pierde las
relaciones cara a cara, los nifios ya no juegan con otros nifios, se les compra tabletas

electronicas, se les sienta enfrente de los televisores. Es decir que se les esta educando
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en un contexto tecnolégico mas que humano y por ello estan expuestos a una diversidad
de informacion que los va forjando como individuos donde caricaturas violentas, juegos
electronicos violentos, van mostrandoles valores que ellos adoptan de ese medio

ambiente que se les proporciona.

Pero en este sentido, no se puede ir en contra ya que vivimos en un mundo donde
dependemos de la tecnologia, incluso para las necesidades mas bésicas; la usamos para
comer, comunicarnos, transportarnos, etc., y no podemos concebir nuestras vidas sin los
avances tecnolégicos. Por ejemplo, en el rubro de la salud, la tecnologia ha sido de gran
importancia para el ser humano, ya que la esperanza de vida del mismo depende de ella
y eso la hace mayor a diferencia de hace algunos afos?, en virtud de que se han hecho
descubrimientos para mejorar la calidad de vida cuando se padece alguna enfermedad
0, incluso, se han erradicado enfermedades y descubierto vacunas o medicamentos para

otras.

Asi también, estas tecnologias nos ayudan a comunicarnos a lo largo del planeta
en cuestion de segundos o transportarnos hacia diferentes paises, los cuales hace afios
se hacian en dias o incluso meses. Se puede decir que la tecnologia nos esta
controlando. Lo vemos en la aparicion de los celulares y la adiccion que estan causando
entre las personas, tal como lo respalda el estudio realizado por la Universidad Catdlica
Daegu, en South Korea, donde se encontr6 que los adolescentes que usaban sus

celulares continuamente mostraban comportamientos similares a los de personas

1 En este momento la esperanza de vida en México es de 74.7 afios en promedio. www.inegi.gob.mx
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adictas, como depresion, aislamiento, agitacion y dificultad para concentrarse y mantener

la atencién e incluso presentaron comportamientos agresivos (La opinion 2015).

¢, Qué pasa cuando vamos en la calle y vemos automovilistas hablando por
teléfono mientras conducen o texteando? La realidad es que los accidentes van en
aumento diariamente y esto lo podemos atribuir a un uso inadecuado de la tecnologia, o
bien, pensemos en el caso de todas aquellas personas que prefieren hablar por celular y

se olvida de las personas que tienen alrededor.

De ahi que, esta investigacion determine que la tecnologia constituye un
mecanismo de apropiacion del mundo, pero al hacerlo también crea y recrea una ética
particular que el mismo ser humano no alcanza a analizar, maxime cuando los cambios
tecnoldgicos son mas rapidos que su propia capacidad para asimilarlos. Y es que, en su
diario acontecer, el hombre usa la tecnologia como parte intrinseca de su modo de vida.
Ahora bien, en el &mbito de las organizaciones, la tecnologia es imprescindible porque
se puede observar que la organizacion como tal en su modelo burocratico, constituye la

tecnologia blanda que el hombre crea para la reproduccion material del sistema.

Asi, este saber acumulado, va en aumento conforme la experiencia y conocimiento
gue se van transmitiendo por medio de los tejidos de informacion y comunicacion. El
hombre va adaptando todo lo que percibe y a su vez lo transforma hacia un nuevo saber
y este saber -con las nuevas tecnologias existentes- se va acumulando y transmitiendo

a gran escala.

La informacion que hoy en dia se manipula en el trabajo y en la vida diaria es

impresionante, de esta manera el saber o el valor del conocimiento es lo que esta
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cambiando. El darle mayor importancia, ya no a los productos por su tamafio o cantidad
sino por el conocimiento empleado para su elaboracion, es lo que hace que a esta nueva

época se le llame la sociedad del conocimiento.

Sin embargo, esta sociedad es subjetiva dado que la mente crea el valor de cada
persona, lo contrario a la sociedad industrial, donde imperaba el valor segun la materia
prima o los procesos y la maquinaria que se invertia. Pero ¢qué pasa en esta sociedad
del conocimiento donde existen diversas fluctuaciones? Vemos que, segun pasen de
moda o existan nuevas tecnologias donde se fusionan los medios de produccion, la mano
de obra sirve para la creacion de valor en una organizacion. Segun Taichi (1995,) los tres
campos en los cuales la tecnologia tendr4 un mayor avance seran: la electrénica, la
sintética y la biotecnologia. No obstante, con el tiempo pueden surgir otras que en estos
momentos desconocemos; hablando sobre el impacto social de estos avances

principalmente en la electronica.

Por ejemplo, en los bancos, desde la introduccion de los ordenadores en sus
operaciones, el personal empleado para el area de servicios se ha visto reducido al
mismo tiempo que ha aumentado la contratacidén de técnicos operadores de ordenadores.
Y para el usuario o depositante, sélo es un cambio en la manera de hacer o realizar un

depdsito, cuando para la banca es un cambio enorme.

Para este autor los avances en telematica, comunicacion e informética sélo
representan cambios en los procesos de las organizaciones, ya que esto ha producido
diferentes impactos en tres aspectos: el ahorro de energia, conservacion de recursos y

reduccion en los costos de diversificacion. Nos dice que la informatica genera ahorros

16



energeéticos, lo que a su vez repercutié no solo en los bancos sino en la forma en que

diversas organizaciones prestan sus servicios o realizan sus procesos.

De esta manera, diversidad de organizaciones logran reemplazar a un namero
considerable de sus empleados con el simple uso de un hardware electrénico, pero, al
mismo tiempo, contratan a otro tipo de personal que haga frente al manejo de estas
tecnologias. De ahi que el autor determine que, el impacto de la tecnologia hacia los

niveles de empleo es sumamente complejo.

Al respecto, Collins (2015) menciona gue la tecnologia esta desplazando la mano
de obra que a la larga generara un gran problema porque, si bien es cierto, las maquinas
como computadoras y sistemas automatizados estan reemplazando al ser humano.
Existen excepciones como pueden ser los operantes telefonistas, quienes encuentran
otras fuentes de trabajo producidas por los mismos desarrollos tecnologicos. Pero nadie
ha podido dar una teoria valida en la que se exponga si es equivalente el nUmero de
personas que perdié su empleo, respecto al nimero de personas que ha empleado la

tecnologia.

Para este autor, el desplazamiento tecnolégico esta afectando principalmente a la
clase media baja, y los empleos nuevos gque se estan generando a partir del desarrollo
de nueva tecnologia de informacion no estan bien pagados. Ademas, si vemos hacia un
futuro no muy lejano, nos encontraremos con el desarrollo de la inteligencia artificial que,
comenta el autor, permitird a las computadoras y maquinas realizar procesos cognitivos

muy elevados. Asi entonces, este desplazamiento de la clase media se podria considerar
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casi completo y los niveles directivos se veran mas presionados en la medida que

aumente el desarrollo de esta inteligencia artificial.

Sin embargo, es importante considerar que se estd minimizando el impacto del
individuo o trabajador, al decir por ejemplo que —en el ejemplo del depositante- el cambio
que éste sufre, es menor porque solo afecta su manera de realizar un depdsito, ya que,
si consideramos que estos cambios y avances en la telematica, la comunicacién e
informatica, el dia de hoy han influenciado la forma de percibir y comportarse del
individuo. Ademas de la saturacion social que esto provoca, como ya se habia

mencionado, y con ello, la afectacién hacia el individuo como lo sefiala Gergen(2006).

Las TIC tendran un impacto sobre el individuo, no sélo en la sociedad sino también
en la forma de comportarse dentro de las organizaciones. Si bien los individuos forman
los colectivos que construyen las organizaciones, son éstas, con sus principios basicos,

las que al final determinan practicamente la forma de funcionar del mundo.

Las organizaciones constituyen en la era moderna el artefacto tecnolégico mas
acabado, con el cual el hombre ha podido crear y recrear la historia, la sociedad y hasta
la realidad en si misma. Segun Hall (1983:33), la organizacién es "una colectividad con
unos limites relativamente identificables, un orden normativo, rangos de autoridad,
sistemas de comunicaciones y sistemas de pertenencia coordinados. Esta colectividad
existe de manera relativamente continua en un medio y se embarca en actividades que
estan relacionadas, por lo general, con un conjunto de objetivos”. En general, Hall hace

una de las mejores definiciones al apuntar que, el sistema de comunicacion al que se
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refiere puede hoy en dia verse profundamente modificado por las TIC, lo que hace que

la generalidad de la definicion se potencie conforme avanza el desarrollo tecnologico.

Solo por poner un ejemplo, la forma en como operan hoy en dia organizaciones
virtuales como Facebook o Google, muestra la importancia de este pequefio cambio por
como observa un individuo el sistema de comunicacién dentro de una organizaciéon. Por
su parte Ramirez, et al. (en de la Rosa 2013: 25) menciona que “las organizaciones
también pueden ser pensadas como espacios difusos, cambiantes, estructurados y
estructurantes en donde los individuos realizan diversos procesos con mayor o menor
grado de ambigledad e incertidumbre, que se relacionan o no con objetivos diversos y

ambiguos, en el contexto de la accidn organizada concreta”.

Jorge Etkin complementa una vision junto con las anteriores, ya que maneja
conceptos diferentes e importantes que ayudan a comprender mas a las organizaciones
en virtud de que “toda organizacién (fabrica, banco, granja familiar, proyecto social) tiene
rasgos de complejidad; no es un modelo de armonia natural ni opera en un medio estable.
Esta formada por multiples actores y grupos con diversidad de fines. En su interior las
fuerzas se mueven en varios sentidos no sélo hacia los objetivos. No es una maquina
programada, sino un sistema que se construye a medida que crece y se enfrenta a

situaciones que no son previstas”. (Etkin 2009:46 en Pacheco 2014: 4)

En los dos casos anteriores, habria que repensar la complejidad en funcion del
apoyo de la tecnologia, ya que hoy en dia ésta permite mejorar exponencialmente las

funciones de diversa indole, con poco esfuerzo. Principalmente, porque el sistema en
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general a través de las redes sociales permite por ejemplo que los actores que
participaran en las organizaciones comprendan mejor su funcion mediante practicas
cotidianas de la tecnologia -uso de smartphones, tablets, televisores led, etcétera-,
mismas que capacitan en el diario acontecer desde nifios hasta a los que manejaran esa

tecnologia préximamente en sus trabajos.

Para Pacheco (2014:6,7), “las relaciones palpables (normadas), las de autoridad,
las juridico-laborales, etc., producen el mundo que se ve y se toca, el de “las cosas”, es
decir, lo material y cuantitativo; y las relaciones profundas (subjetivadas): las que tienen
gue ver con las ldgicas, los intereses, los significados, los valores y los sentimientos de
los actores organizacionales, las cuales producen el infra mundo organizacional de lo que
no se ve ni se toca, es decir, el de las interpretaciones y significados que los actores

organizacionales les atribuyen a las cosas en busca de sentido”, segin menciona el autor.

El subsumir el orden organizacional mediante la tecnologia en el hogar, desde que
los nifios y nifias son pequefios, permite homogenizar lo que Pacheco refiere como
significados y valores, que de otra manera tenian que darse no siempre con éxito dentro
de la organizacién. Y es por éstas definiciones que se considera que las organizaciones
siempre seran creadas para cumplir metas u objetivos porque tienen una razon de sery
de existir, pero la velocidad de la tecnologia, sin duda, lo hace cada dia mas simple. Para
poder cumplir con estos propdsitos, como ya vimos, sera necesario comprender a las
organizaciones no como unas simples maquinas en donde todos los engranajes tienen
que funcionar correctamente, sino como sistemas donde la tecnologia permite facilitar las

tareas y el cumplimiento de los objetivos.
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Si bien, en toda organizacion diversos factores convergen dentro de ellas como la
tecnologia, el individuo, la cultura, lo social, lo simbdlico, lo politico, entre otros, se puede
decir por lo tanto que las organizaciones como los individuos tienen rasgos de
complejidad. Por tal punto, el contexto donde estén inmersos afectara, ya sea positiva o

negativamente su comportamiento.

2. Las Tecnologias de La Informacién y la Comunicacion (TIC)

Las TIC, segun Guzman (2005 s/p), son “el conjunto de sistemas y productos que
captan la informacion del entorno, la almacenan, la procesan, la transmiten (comunican)
y la hacen inteligible a las personas. Esta tecnologia se materializa fisicamente por medio
de dispositivos informéaticos y de interconexion, que funcionan internamente por medio
de programas que emplean diversas interfaces e instrumentos de dialogo e interaccion
gue las personas utilizan para llevar a cabo procesos de tratamiento de informacién y de

comunicacioén de la misma”.

Otra definicion que podemos encontrar es en Baelo et. al, para quien las TIC, “son una
realizacion social que facilitan los procesos de informacion y comunicacién, gracias a los
diversos desarrollos tecnolégicos, en aras de una construccion y extension del
conocimiento que derive en la satisfaccion de las necesidades de los integrantes de una
determinada organizacién social” ( Baelo et. al, 2009:2). Asi, las TIC representan mas
gue una simple forma de contener informacion; representan una forma de vida, de actuar,

de pensar y de sentir.
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En un ambito mas visible, para muchas de ellas un aspecto mas sencillo -si se puede
llamar asi- lo constituyen las TIC, al ser de gran ayuda, por ejemplo, para bajar costos,
estar comunicados con sus clientes enviar o recibir correos, facilitar sus procesos y en
muchas ocasiones poder reducir su capital humano, ya que muchas de las actividades o
tareas, antes las hacian varias personas. Con el uso de estas TIC ahora una sola persona

las puede realizar.

Segun Castell (2006:334) “la difusion de la tecnologia de la informacién en fabricas,
oficinas y servicios ha vuelto a encender un temor centenario de los trabajadores de verse
desplazados por las maquinas, volviéndose irrelevantes para la légica de la produccion

gue sigue dominando nuestra organizacién social”.

Incluso estas TIC ayudan a las organizaciones a tener mayor control sobre los
empleados como lo plantea Cardona (2003) cuando refiere que “la posibilidad de
monitorizar los ordenadores, los controles sobre la navegacion en internet y el correo
electréonico permiten realizar controles mas incisivos, con menor esfuerzo por parte del
empresario. Dichos controles, aun siendo realizados dentro del mas riguroso respeto al
Derecho, pueden llegar a poner en riesgo el secreto a las comunicaciones y el derecho a

la intimidad de los trabajadores” (Cardona 2003:165).
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Origen de las tecnologias de informacién y comunicacion

Pero ¢, de dénde viene el origen de avance tecnoldgico en las denominadas TIC?

Para Alamo (s/f) gran parte de los paradigmas que fueron comunes a toda investigacion
tedrica para la obtencibn de conocimiento, fueron principalmente realizados por
universidades que aprovecharon el avance de tecnologias aplicadas, esto a mitad del
siglo XX. El gobierno no tenia mucha intervencion en estos temas y las demas
investigaciones eran por parte de la iniciativa privada. Un suceso importante es que
durante los anos 1942 y 1953 se llevan a cabo las “Macy’s Conferences” donde
concurren: Claude Shannon, autor de la Teoria mateméatica de la informacion (1949);
Gregory Bateson, J. Von Neuman, que desarrollara la actual arquitectura de las

computadoras y N. Wiener, precursor de la cibernética.

Durante la Segunda Guerra Mundial, un importante acontecimiento propicié la
necesidad de Estados Unidos para realizar una estrategia de continuar con su “Proyecto
Manhattan” conocido oficialmente como el Manhattan Engineer District. “programa
cientifico creado por el gobierno de los Estados Unidos en colaboracion con su Estado
Mayor, destinado a desarrollar la energia nuclear y, por supuesto, su aplicacion dentro
de la carrera armamentistica. Se trataba principalmente de desarrollar los procesos
industriales y cientificos que permitiesen una produccién masiva de bombas nucleares”
(Lépez et al. 1999:19). Segun estos autores, el Proyecto Manhattan fija un antecedente
histdrico en los sistemas de produccién en masa al reunir a cientificos e ingenieros, los
cuales tenian formas de trabajo diferente. Los primeros, conservaban una practica de

libertad en su forma de trabajo, asi como el compartir el conocimiento entre sus colegas;
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muy al contrario, los ingenieros que eran mas disciplinados en sus labores y estaban
acostumbrados a una mayor burocracia. Ademas, tenian que trabajar junto con los
militares que eran los encargados del proyecto, quienes exigian absoluto hermetismo
sobre sus avances Por otro lado, segin Hurtado (en Alamos/f), para muchos
historiadores el proyecto Manhattan marcdé un importante hecho histérico para el
desarrollo cientifico y tecnolégico por la gran cantidad de cientificos, ingenieros y
técnicos, asi como por los recursos materiales destinados al proyecto. Por lo que la
Segunda Guerra Mundial es de gran importancia para el desarrollo cientifico tecnolégico
de nuestros tiempos; en este conflicto el desarrollo tecnolégico de la informacion y la

comunicacién fue fundamental para ganar la guerra por parte de los aliados.

Uno de los mas importantes desarrolladores en este &mbito es J. Von Neuman,
quien era uno de los principales colaboradores del gobierno de Estados Unidos para la
elaboracion de la Bomba atomica. Segtin Alamo (s/f), sus aportes fueron mas alla de la
fisica nuclear porque también tuvo la capacidad de gestion interdisciplinar y llego a reunir
a investigadores de diferentes areas. Asimismo, brind6 los soportes de célculo que
necesitaba el desarrollo del programa nuclear, el cual requirié precisas innovaciones en

el procesamiento de la informacion.

Por lo anterior, se empieza a reconocer ya en su pensamiento, cuestiones como
la posibilidad de reproduccién de la “maquina autémata”, como sistema de informacion

autorreferente y clonable (Alamo, s/f).

De acuerdo al autor, durante y después de la Segunda Guerra Mundial, asi como

en la Guerra Fria hubo gran interés del Gobierno de Estados Unidos en invertir en los
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proyectos cientificos tecnolégicos. Se puede decir que, a partir de entonces, el Gobierno
de los Estados Unidos se interesa mas en los proyectos cientificos tecnoldgicos y por ello

tiene grandes bases para lo que mas adelante daria origen a lo que hoy es internet.

Para Castell, la creacion y desarrollo de internet se derivaron de la cooperacion
entre cientificos, empresarios, militares. Como ejemplo. para Castell (2000), el internet
tiene sus antecedentes a finales de los afios 50s, gracias a la Agencia de Proyectos de
Investigacion Avanzada (ARPA: Advanced Research Projects Agency) del Departamento
de Defensa de Estados Unidos. Y, a partir del 1 de septiembre de 1969, ARPANET, la
primera red de ordenadores, dio inicio a las comunicaciones con los primeros cuatro
nodos que estuvieron establecidos en las siguientes universidades: Universidad de
California en Los Angeles, el Stanford Research Institute, la Universidad de California en

Santa Béarbara y la Universidad de Utah.

Esta red era so6lo para cooperar entre las universidades con el Departamento de
Defensa de Estados Unidos, pero los investigadores de las universidades empezaron a
usarla con fines propios, por lo que llego el momento en que fue dificil separar lo militar

de lo cientifico; derivAndose abrir la red a todos los cientificos de diversas disciplinas.

Para finales de los afios 1990 la comunicacion de internet, junto con los nuevos
desarrollos de informatica y telecomunicaciones, produjo otro cambio tecnoldgico: la
telefonia movil. Misma que vino a ser encabezada por principales empresas como Nokia,
Ericsson y Motorola; diferentes nacionalidades operandola, finlandesa, sueca y
estadounidense. Con el aumento de la capacidad de transmision y la tecnologia de

comunicacion de banda ancha, se propicio el poder utilizar Internet para transmitir voz y
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datos mediante la tecnologia de conmutacién de paquetes, revolucionando asi las

telecomunicaciones y la industria de las mismas (Castell 2000).

Pero ¢,qué paso en el mundo con esta nueva forma de comunicar e informar? Para
Veldzquez (2009:32) el Internet o red de redes, es un “sistema que aglutina las redes de
datos de todo el mundo; al unir miles de ellas se convierte en el mayor conjunto existente
de informacion, personas, ordenadores y software funcionando de forma colectiva”. Para
los usuarios de esta red, que diariamente va en crecimiento, ha estado generando
diversos cambios en los sistemas productivos a nivel mundial y a nivel comercial, lo cual
ha hecho que los paises sean cada vez mas interdependientes donde sus fronteras ya

no son reales.

Para Velazquez, la sociedad se estd apropiando de lo que, en un principio, era
utiizado como una herramienta de comunicacion cientifica. Por ejemplo, las
organizaciones para realizar negocios electrénicos (e-Business) -y mas adelante,
comercio electrénico-, utilizan el internet realizar sus operaciones y estar comunicados
con sus clientes proveedores y empleados. Pero no sélo el internet ha sido usado en el

ambito privado sino también en el gubernamental.

Referentes tecnoldgicos globales y locales, y su impacto en las formas
organizacionales.

Los factores que han desencadenado la existencia de las TIC en México han sido de
diversidad, tanto interna como externa. Y es que para Neffa (2010), la historia de los
paises capitalistas en el ambito académico se ha visto por fases o periodos desde el siglo

XIX'y hasta parte del siglo XXI.
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El autor nos describe que la primera de estas fases fue a principios del siglo XIX, donde
la produccion fue de tipo artesanal, realizada por los obreros de oficio. Dicha fase, Marx
la denomind: la etapa “manufacturera”, en la cual los obreros de oficio no estaban bajo el
control de ninguna maquina ya que eran los trabajadores los que controlaban su proceso

de produccién.

Por lo que respecta a la segunda, Marx la llamo fase de la “gran industria”, esto
derivado de la implementacion del maquinismo y en la cual, siguiendo a los autores, el
obrero es parcializado y ya empieza a ser controlado o sometido por el ritmo de las
maquinas. Pero, aun asi, el obrero de oficio de algin modo mantenia su proceso de

produccion.

A finales del siglo XIX es donde empieza la tercera etapa y fue cuando se
desarrollaron nuevas formas de organizar el trabajo y la produccion. Esto, derivado de la
organizacién cientifica y utilizando las técnicas y métodos de Taylor, asi como

posteriormente lo hiciera Henry Fayol.

En esta etapa se comienza a observar la division del trabajo, la especializacién de
los trabajadores, la estandarizacién de los productos. En esta etapa, la produccion en
serie y en masa, segun el autor, se empieza a vislumbrar una subordinacién de los
trabajadores por lo que la llamo “produccion masiva”. Dentro de ésta, se empieza a pagar
a destajo y comienzan a crear las grandes empresas sus costos que son menores al
producir a gran escala. Asi también, el incremento de salarios en este periodo dur6 desde
la segunda posguerra hasta finales de los afios 1970, cuando surge la segunda crisis a

nivel internacional del siglo XX.
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Asi surge la cuarta etapa durante 1980, llamada “modelo japonés” o “toyotismo”,
donde los paises a nivel mundial, para salir de la crisis, empiezan a llevar a cabo una
reestructuracion de sus sistemas de produccidén. Hay que recordar que en este modelo
“toyotista”, a diferencia del Fordismo y Taylorismo, ya no es la produccion en masa sino
producir solo lo que se necesita y diversificar los productos, ademas que trae consigo
toda una filosofia de la cultura japonesa. Este modelo surge después de la segunda
guerra mundial, después de la cual Japon debe de reponerse de su derrota. Por otro lado,
siguiendo a Neffa (2010), se hacen investigaciones creyendo que este modelo
revolucionaria al mundo. Pero en la década de 1990, Jap6n cae en una crisis la cual pone
a prueba su nuevo modelo por lo que, para tratar de salir de la crisis, hace alianzas
estratégicas con las cuales sus empresas ya no estan solo en Japon sino -al llevar este
nuevo modelo de produccion a sus nuevos aliados y organizaciones comerciales- trato
de generalizar este método sin que muchos paises tuvieran las condiciones necesarias

para ello.

En el ambito local, segun de la Garza (2005a; 2005b en Neffa 2010:42,43), “en
América Latina se establecieron preferentemente configuraciones productivas similares
al toyotismo precario (tecnologias intermedias, mano de obra no calificada, nuevas
formas de organizacién del trabajo, bajos salarios, poca seguridad en el empleo, alto
desgaste de la mano de obra, culturas laborales instrumentalistas y gerenciales

despoticas)’.

En cuanto a México, segun de la Garza (2010) durante los afios 1940 y 1982 se
instauré el modelo de sustitucion de importaciones, nombrado por la Comision

Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), el cual cae en crisis a principios de
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1980. Este modelo “concibio al Estado como eje articulador de la acumulacion de capital
y el orden social, es decir, fue un Estado interventor en la economia y, a la vez,
benefactor, un Estado social con las limitaciones del subdesarrollo”. (de la Garza
2010:56) Ante esto, el autor asienta que el “eje de acumulacidén de capital se traté de
articular con el de legitimidad del orden vigente, mediante el pacto corporativo entre el
Estado y las organizaciones sindicales, campesinas y empresariales, principalmente”.

(De la Garza 2010:57)

Segun de la Garza este pacto, después de la revolucion mexicana, reconoceria
que el Estado seria quien dirigiria al mercado, como organizaciones campesinas,
empresariales y sindicatos, lo cual traeria beneficio para todos los actores beneficiando

al mercado interno mediante impuestos y medidas arancelarias.

Sin embargo, este modelo de sustitucion de importaciones logré industrializar parte
de Meéxico, que tuvo una reestructuracion en los afios 1950 y 1970. Grandes
acontecimientos sucedieron segun menciona el autor, como los cambios a nivel telefonia,
la automatizacion en la industria petrolera y petroguimica. En cuanto a la industria
automotriz y la metalmecanica, fue el taylorismo y fordismo, ademas de grandes avances
en la comunicacion con la introduccién del ferrocarril y la sustitucion de la maquina de
vapor por el diésel. Asi también, en el rubro de la electricidad se realiz6 la edificacién de

grandes plantas hidroeléctricas, entre una lista enorme de éstas. (de la Garza, 2010)

A partir de 1982, estalla la crisis a nivel internacional por la caida de los precios
del petréleo, aunado al endeudamiento que empezo a tener México a partir de 1960 por

la configuracion econdmica, basada en los gastos del Estado México, y la cual favorecia
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ampliamente a los trabajadores sin que hubiera una mayor productividad hacia las
empresas y disminuia las ganancias de las mismas. Nacia una nueva configuracion

econOémica neoliberal como medida emergente ante esta situacion. (de la Garza 2010)

Segun de la Garza (2010:60) “La reestructuracion productiva en México se inicié a
principios de los ochenta -como cambio tecnoldgico duro- en las nuevas empresas
automotrices del norte (Ford de Hermosillo, Ford de Chihuahua, GM y Chrysler de Ramos
Arizpe, seguidas de la Nissan de Aguascalientes y Toluca), plantas modernas para su
época con tecnologia de punta, nuevas formas de organizacion del trabajo y nuevas

relaciones de trabajo y calificaciones de la mano de obra”.

Estas plantas no eran dirigidas hacia el mercado interno sino, principalmente, a
E.U con los mejores estandares de calidad y productividad, llevando los salarios de los
obreros hacia la baja con una tecnologia a nivel intermedio, mecanizada con una nueva
forma de organizacion del trabajo; mano de obra barata y no calificada, asi como trabajo

estandarizado. (de la Garza 2010)

Para de la Garza en 1990 se empiezan a ver los beneficios que arroja la formacion
de los “clusters”. Algunos autores utilizan el término para caracterizar cualquier
aglomeracion espacial de una determinada actividad econdmica, una simple zona franca

de exportacion que alberga un nimero significativo de empresas seria un Cluster.

Sin embargo, lo que destacan los estudios de los Clusters es su potencial para
aumentar la eficiencia por medio de diferentes formas de articulacion organizacional
(Altenburg, 2001 en Vera 2007). De esta forma segun Gereffi et al., (2002 en de la Garza

2010:61) con la creacion de los cluster “se da inicio a la encadenamientos productivos y
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paquetes completos, que a finales de esos afos se convirtié en la conciencia empresarial
de la conveniencia de la subcontratacion, sea en forma clasica, como agencia de

contratacion de personal o como cooperativas de trabajo”.

Segun de la Garza los problemas de la maquila, a finales del siglo XX, llevo a los
gobiernos a considerar que el “modelo manufacturero exportador” ya no funcionaba, por
lo que habia que migrar hacia un nuevo “modelo basado en los servicios”, esto es la
generacion de software los call centers y las telecomunicaciones, entre otros; lo que
provocaria “la concepcion acerca de la sociedad y la economia de la informacion y del

conocimiento” (de la Garza, 2006 en de la Garza 2010:62).

Para Cervantes, el paso hacia el neoliberalismo se acelera gracias al avance
tecnoldgico, asi como los cambios en la sociedad que “bajo la mascara de la
globalizacion, han puesto a discusion el papel del Estado, el gobierno y la administracion

publica” (Cervantes 2003 en Velazquez 2009:59).

Estos cambios estructurales provocados por el neoliberalismo han “obligado” a que los
gobiernos se vean presionados por las organizaciones multilaterales a emprender
programas y acciones de reestructuracion. Segun dice el autor, de ésta forma se
redujeron el nimero de organizaciones publicas, asi como el nimero de empleados; todo

a favor de la operacion del mercado, lo que ha producido una reforma del Estado.

México ha tenido gran interés en realizar reformas administrativas, pero muchas
de éstas han sido propuestas o impulsadas desde el exterior como parte de las politicas

de liberacién econdémica, privilegiando al sector privado (Velazquez, 2009).

31



Como antecedente a todo esto, en 1980 se dio un movimiento global identificado
con el paradigma de “racionalismo econdémico y la gerencia de la empresa privada”. Sobre
esto se fundamenté lo que ahora se conoce como “Nueva Gerencia Publica” y la
“Reinvencién del Gobierno” (Velazquez, 2009). Esta reinvencién, segun ENCIG (2011:1),
esta orientada “a una mayor €eficiencia y eficacia del aparato administrativo del gobierno,
incorporando al sector publico los procedimientos, técnicas y métodos que se utilizan en
las empresas, bajo un marco de responsabilidad basado en la exigencia de resultados y

en el nivel de calidad de atencion al cliente o ciudadano”.

De esta forma, México se integra a la OCDE implementando diversas reformas a
la administracién publica que, basicamente, por un lado, pretende controlar el gasto
gubernamental -lo que ha hecho una reduccion del sector publico, asi como la de
privatizar organizaciones publicas- y por otro lado, busca el mejorar los servicios publicos,
“‘un mejor gobierno” regulando la calidad y accesos a la informacion publica asi como
transparencia gubernamental (Asian Development Bank 2000 en Velazquez 2009).

De esta manera y con el paso del tiempo, el gobierno mexicano fue incorporando
paulatinamente las tecnologias de informacion para apoyar los procesos de gestion y
ejercicio presupuestal, asi su evolucion provocé que la informatica se fuera incorporando
a sus procesos para la prestacion de servicios publicos. De esta forma, es como las TIC
se vuelven de suma importancia para las organizaciones publicas ya que, por medio de
ellas, se estad logrando satisfacer las necesidades y demandas de los ciudadanos

(Velazquez 2009).
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Los sistemas de informacidén y comunicacion en el ambito gubernamental

Derivado de que las organizaciones publicas dia con dia estan implementando el
internet para realizar sus operaciones, es necesario saber como se llevan a cabo estos
procesos. Por lo que, Velazquez (2009), retomando a Mora et. al., define en primer lugar
lo que es un sistema de informacion, considerandolo como “el conjunto de elementos y
procedimientos intimamente relacionados que tienen como propdsito manejar datos y
elaborar reportes que permitan tomar decisiones adecuadas para el logro de objetivos”

(Mora en Velazquez (2009:43).

Por otro lado, Rodriguez sefala al sistema de informacion como “un conjunto de
procedimientos, manuales y automatizados, y de funciones dirigidas a la recogida,
elaboracion, evaluacion, almacenamiento, recuperacion, condensacion y distribucién de
informaciones dentro de una organizacioén, orientado a promover el flujo de las mismas
desde el punto en el que se generan hasta el destinatario final de las mismas" (Rodriguez

et al, 2003:29).

Es a partir de estas definiciones que podemos considerar al sistema de
informacion como el conjunto de procesos que generan informacion, mediante el cual una
organizacién podra llevar a cabo procedimientos automatizados y entrelazados con la

finalidad de optimizar sus recursos, asi como el cumplimiento de metas.

Para Velazquez la forma en que se han desarrollado los sistemas de informacién,
en especial en la administracion publica, tiene un patron comun a todas. En este caso, la

informatica es considerada, segun la Real Academia Espafiola (RAE), como “el conjunto
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de conocimientos cientificos y técnicas que hacen posible el tratamiento automatico y
racional de la informacién por medio de computadoras”. Se usa dentro de las
organizaciones gubernamentales, con el propdésito de automatizar y hacer mas eficientes
sus procesos internos. Ejemplo de ello es la elaboracion de nGmina y servicios propios
de la administracion, especificamente aquellas que requieran gran cantidad de
actividades manuales; permitiendo asi que los procesos internos sean los primeros que

se automaticen.

Los procesos que mas se automatizan son los internos administrativos y los de
recaudacion para que los ciudadanos paguen sus obligaciones porque esto es
fundamental para continuar la operacion del gobierno. Una vez que ya estan
automatizados los anteriores procesos, tanto internos como de recaudacion, prosigue
entonces automatizar la prestacion de los servicios. Estos tres sistemas son operados

como sistemas independientes por especialistas.

En seguimiento a lo estipulado por el autor, este uso de la informatica para agilizar
las operaciones del gobierno ha sido muy efectivo. No obstante, llega un punto en donde
el s6lo automatizar no produce grandes beneficios y es entonces cuando empieza una
cuarta fase, que es la evolucion del uso de la informética en los sistemas de informacion,
o bien, sea la integracién de servicios lo cual se logra mediante los sistemas de

Planeacion de Recursos Gubernamentales.

Para Volkow (en Velazquez: 2009: 45), “la Planeacion de Recursos
Gubernamentales o GRP (por sus siglas en inglés Government Resourse Planning cuya

traduccion literal seria Sistema de Administracion de los Recursos de la organizacion) es
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una tecnologia que busca integrar todos los flujos de informacion de una organizacion en

una base de datos uUnica”.

La implementacion de este sistema es una practica comun en los gobiernos de
todo el mundo, a razén de que es el que mejor se adapta a sus procesos operativos y
entiende las mejores précticas de gestion. “Actualmente las mejores practicas de gestion
comprenden la integracion de procesos de informacion, una plataforma que sea modular
y flexible para que se adapte a las necesidades especificas de las instituciones publicas”

(Velazquez 2009:45).

Entre los beneficios de la implementacion de un GRP se pueden considerar:
ayudar a que las organizaciones se organicen como una sola entidad, permitir operar en
una plataforma tecnoldgica uniforme, optimizar procesos orientados al ciudadano y hacer
eficiente la operacién de la organizacion incorporando practicas de negocios que han sido

probadas en otros paises en las organizaciones gubernamentales (Veldzquez: 2009).

Por esta razon, para Veldzquez es conveniente tomar en cuenta los siguientes
factores importantes para una adecuada implantacion de un GRP: a) formular una
estrategia de implementacioén y adaptacion, b) analizar u observar los alcances del
proyecto de implementacion, c) considerar los costos de la implementacion y d)

considerar la tercerizacion u outsorcing del GRP.

Cuando se decide la implementacion del GRP dentro de una dependencia del sector
publico, se debe de desarrollar una buena estrategia de ejecucion para adaptar el sistema
que sea el adecuado a los objetivos, por lo que se recomienda tener en cuenta los

siguientes puntos (Flores en Velazquez: 2009):
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1. Definir el area o areas en las que planea implementar el GPR, asi como saber muy
bien quiénes son los usuarios.

2. Asegurar que las areas elegidas estén acorde a los planes de e- gobierno de la
organizacion.

3. Definir las metas y objetivos a los que se quiere llegar, asi como determinar los
métodos de control.

4. Identificar las politicas que son necesarias y cuales hay que cambiar para dar
apoyo a la implementacién de herramientas.

5. Analizar qué tan preparada esta la organizacion para llevar a cabo la
implementacion de la tecnologia.

6. Desarrollar un modelo administrativo para las iniciativas de digitalizacién en un
futuro plazo.

7. Realizar un estudio de como funcionara la organizacion con la implementacién del
GRP para poder disefiar la operacion.

8. Considerar de gran importancia que el proyecto parta de la relacion que existe

entre la necesidad de cambiar los procesos y la disposicion de los empleados.

Por otro lado, el autor considera de suma importancia para el éxito de la implementacion
del GRP, el grado de disponibilidad de la organizacién, por lo que requerira tomar en

cuenta tres factores fundamentales:

1. Los procesos internos. Revisar y redisefiar los procesos internos, si se desea
lograr el éxito de la adopcion de una nueva forma de trabajo.
2. El factor humano. Es necesario llevar una capacitacion y adiestramiento previo

hacia los empleados o usuarios que administraran el sistema. Asi como
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ensefarles los beneficios del uso de este GRP, tanto para la organizacion como
para ellos.

La plataforma tecnoldgica disponible. Es necesario saber con qué infraestructura
se cuenta, asi como los cambios 0 mejoras que se requieren antes de la
implementacion del sistema, asi como las estrategias para llevar a cabo estas

probables modificaciones.

Para Martinez et al. (2004 en Velazquez: 2009), conocer los alcances del proyecto de

implementacion de GRP deberé ser necesario, asi como considerar varios factores, tales

como.

a)

b)

La cobertura de los procesos que se desean incorporar a la operacion del GRP.
Es caracteristico que las organizaciones comiencen con la implantacion de un
GRP para cubrir los procesos adjetivos (backoffice). Generalmente se requiere
planear y administrar los recursos propios: contabilidad; control presupuestal,
recursos humanos, financieros y materiales. Si a este objetivo se le agregan
procesos mas complejos, tales como la administracion de activos fijos, el control
de inventarios, el mantenimiento de equipo, la facturacién y cobranza, recursos
humanos o nomina, se tiene como resultado un proyecto de mayor alcance, el cual
requiere de mas tiempo y recursos para llevarlo a cabo con éxito. (Martinez et al.
2004 en Velazquez: 2009).

Homogeneidad de la operacion. Sobre todo, cuando las organizaciones publicas
deben estar interconectadas y operan de manera diferente el software que debe
de satisfacer las necesidades de cada una, y es entonces cuando el proyecto se

hace méas complejo.
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c)

d)

Dispersion geografica. Para aquellas dependencias gubernamentales que tiene
operaciones en diferentes partes de la republica y se pueden obtener grandes
beneficios econdmicos al implementar el GRP.

“Magnitud del cambio operacional. Un aspecto que considerar, es la magnitud del
cambio operativo, es decir, la brecha que existe entre la operacion actual y la
operacion con esta herramienta. Para estimar esta abertura es necesario tomar en
cuenta el grado de adopcion tecnologica que tiene cada dependenciay la facilidad
con que ésta adopta cambios operativos. Asimismo, el grado de conocimiento
tecnolégico de los empleados que llevan a cabo los procesos que se van a
incorporar dentro del alcance del GRP. En ocasiones, es posible encontrar que los
empleados, futuros usuarios, tienen poca experiencia en el uso de las
computadoras y sistemas de informacién; lo anterior precisa un esfuerzo
considerable de capacitacion y sensibilizacion al momento de implementar el
sistema” (Martinez et. al. 2004 en Veladzquez: 2009:48).

Disposicion del cambio operativo. Esto es el grado que tiene la organizacion para
adoptar los cambios en los procesos operativos que el GRP traera consigo. Segun
Velazquez estos procesos operativos que traen consigo los GRP se conocen
también como “mejores practicas” ya que han sido el resultado de grandes
investigaciones de los que fabrican el software. Los cuales estan en evaluacion
constante para ver sus resultados e irlos mejorando con actualizaciones. De esta
forma las organizaciones al adquirir un GRP deberan seleccionar el que mejor se

adapte a sus necesidades.
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En cuanto a los costos de la implementacion, se deben considerar otros factores,
ademas de la compra del hardware y el software. Por lo que se considera realizar un
analisis sobre los posibles egresos que se efectuaran durante la implementacion y

después del proceso.

Velazquez menciona los siguientes como costos: los de infraestructura, los de
servicios -asi como el software-, los de elementos internos y sobre todo, se refiere a los
costos del tiempo que el propio personal de la organizacién debe dedicar al proyecto. Asi
también, los costos del mantenimiento después de la implementacién y las

modificaciones hacia la propia infraestructura de la organizacion (Velazquez 2009).

Es necesario recalcar que estos factores son puntos de vista del autor. Sin embargo,
considero importante mencionar que cada organizacién es diferente, asi como sus
necesidades de infraestructura y el tamafio, y muy en especial, sus empleados. Por lo
gue es necesario ver la integracion en conjunto, tanto de parte del disefiador del software
o tecnologia de informacion y comunicacion que se implementara, asi como todos los

involucrados y el contexto en el que se encuentra la organizacion.

Para Veladzquez (2009) en algunas ocasiones es necesario analizar contratar los
servicios de un tercero para administrar la operaciéon del GRP. En muchos casos la
organizacién prefiere contratar estos servicios porque para ellos representa la
especializacion en las funciones, menores costos y mayores beneficios porque ahorran
tiempo y brindan un mejor servicio hacia los ciudadanos. Pero, la organizacion debera
analizar si en verdad le conviene o no la contratacion de un tercero o bien, de manera

interna, ser quien lleve la operacion del sistema.
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Como podemos observar, la implementacion del GRP dentro de una dependencia
gubernamental no es tarea facil ya que se debera llevar a cabo un analisis completo de
la organizacidon. No sélo es llegar e implementar un nuevo proceso, por el contrario, es
necesario ver si la organizacion realmente lo necesita, si cuenta con los recursos
disponibles, asi como tomar en cuenta al individuo que utilizara esta herramienta y el

impacto que traera consigo.
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4. La estructura de la organizacion

Uno de los temas de estudio de gran importancia dentro de la Teoria de la Organizacion
es la Estructura Organizacional. Para Mintzberg (1999), a principios del siglo XX se
prestaba mayor interés a la estructura formal, principalmente con el surgimiento de dos

escuelas de pensamiento.

La primera, basada en la “autoridad formal” encabezada por Henry Fayol (1916 su
traduccion al inglés en 1949) y sus “principios de gestién “. La segunda, encabezada por
dos investigadores: en América con Frederick Taylor (1947) con la “gestién cientifica” que
se centra en el trabajo obrero y la forma en que hay que programar sus tareas, y en
Alemania con Max Weber (Gerth y Mill, 1958) que escribié sobre las estructuras
“maquinales o burocraticas” en las que las reglas, la descripcion de puestos, asi como
una preparacion previa, normalizaban las operaciones de las organizaciones.

(Mintzberg,1999).

Siguiendo al autor, durante casi la mitad del siglo XX, la estructura de la
organizacion era vista como una “serie de relaciones de trabajo oficiales y normalizadas,

concebidas en torno a un rigido sistema de autoridad formal” (Mintzberg ,1999 p, 34).

Durante los aflos 1950 y 1960, surge una tercera escuela del pensamiento
conocida como la de las “relaciones humanas”. Segun Mintzberg (1999), gracias a los
aportes de autores como Roethlisberger y Dickson, que, en el afio 1939, publican su obra
sobre los experimentos que se realizaron con los empleados de la Western Electric

Hawthorne, en donde observan que dentro de las estructuras organizacionales también
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existe una estructura informal en las que la relacién entre los empleados no sélo era de

manera oficial.

Cabe mencionar que, la principal intencion de los grandes exponentes de la
escuela de las “relaciones humanas”, fue hacer notar los posibles dafios psicologicos de
los trabajadores ante una estructura formal, segun explica Mintzberg (1999). Esta
concepciodn de estructuras, formal e informal, llevo a realizar diversas investigaciones en

las que se observa que ambas estructuras estan vinculadas.

Dentro del estudio de la estructura organizacional de acuerdo a (Mintzberg,1999),
existen otros investigadores que centran su atencion en el estudio de la relacion entre
estructura y contexto. Los cuales no estan de acuerdo que la estructura formal sea la
Gnica y la ideal, sino al contrario, existen varias estructuras dependiendo las condiciones

en las que se encuentre la organizacion.

Dichos investigadores estan concentrados dentro de la Teoria de la Contingencia
y entre ellos se encuentra Joan Woodward, quien para 1950 realiza un estudio en
Inglaterra en donde observa que la estructura de las organizaciones esta ligada a su
tecnologia; y que, para la produccién en serie, preferian la estructura formal, la

produccién por unidades o procesos de una estructura informal.

Lawrence y Lorsch (1967) observaron durante su estudio realizado en empresas
americanas, tres sectores: productos alimenticios, de plastico y embalaje, que la eleccion
de la estructura dependia de las condiciones del entorno de la organizacién. De esta
manera las empresas de embalajes, de las cuales su entorno era sencillo y estable,

recurrian a la supervision directa y a la normalizacion. Mientras que, en las empresas de
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plasticos complejas y dinamicas, preferian una adaptacion mutua (comunicacion
informal). Y, respecto a la empresa de alimentos, se mantenia en una situacion neutra.
Otro grupo de investigadores en Inglaterra de la Universidad de Aston conducido por
Pugh, observé que el tamafio de la organizacion era determinante para su estructura; asi

a mayor tamafio mayor normalizacion.

Para Mintzberg (1999), la forma en que se ha estudiado la estructura de la
organizacién esté limitada ya que los diversos investigadores -antes mencionados- no se
han preocupado por entender cémo funciona una organizacioén y la relacion que existe
con su estructura. También carecen de un contexto y una tipologia organizacional por lo
que, preocupado por esto, hizo un desmembramiento de las partes que conforman la

estructura organizacional para después observar la conjuncion de la misma,

De tal forma, planteé cinco mecanismos de coordinacién, cinco partes
fundamentales de la organizacion, cinco sistemas de flujo, en los que desarma la
estructura de la organizacion, analizando cada una de sus partes y determinando los
factores que las afectan. Asimismo, propuso nueve pardmetros de disefio, los que
considera elementos basicos para concebir la estructura organizacional y los sitia en un
contexto tratando de relacionarlos con los distintos factores de contingencia. A partir de
esto, el autor determina cinco configuraciones estructurales de la organizacion. Por lo
anterior, se puede entonces comprender por qué el autor define la estructura
organizacional “como el conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo en areas

distintas, consiguiendo luego la coordinacion de las mismas”.( Mintzberg 1999 p 26)
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Son seis los mecanismos de coordinacion que constituyen el adhesivo de la estructura

y por lo tanto la union de las organizaciones, segun Mintzberg (1999):

1. Adaptacién mutua: es el mecanismo de control que consigue la coordinacion del
trabajo por medio de la comunicacion informal, se da en organizaciones
principalmente sencillas. La adaptacion mutua de esta forma se considera como el
acoplamiento y armonia entre los trabajadores las relaciones tu a ta.

2. Supervision directa: nace a partir de que las organizaciones en crecimiento
necesitan, para controlar la coordinacion, de la asignacién de responsabilidad a una
persona del trabajo hacia los demas, pudiendo ésta dar instrucciones a los que estan

a su cargo.

Normalizacién: es aquella donde las instrucciones y procedimientos quedan plasmados
en los documentos, como pueden ser los programas. Existen tres formas de
normalizacion: la normalizacién de los procesos de trabajo, la normalizacion de los

resultados y la normalizacion de las habilidades

3. Normalizacién de los procesos de trabajo: se da principalmente cuando los procesos
e instrucciones para llevar a cabo el trabajo quedan plasmados

4. Normalizacion de los resultados: como su hombre lo indica quedan normalizacion
los resultados al especificar como debe ser el producto o servicio.

5. Normalizacion de habilidades: se da principalmente cuando se contrata a un
empleado especificando qué caracteristicas y habilidades debe de tener para

realizar el trabajo.

Asi también, delimita 5 partes que componen a toda organizacion:
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1.

El nucleo de operaciones: Es aquel que esta compuesto por todos aquellos

empleados que estan directamente encargados de la produccion del bien o el servicio.
Mintzberg (1999) considera que el nacleo de operaciones tiene 4 funciones
principales: 1) Asegurar los inputs para la produccién; 2) Transformar los inputs en
outputs; 3) Distribuir los outputs; 4) Proporcionan un apoyo directo a las funciones de
inputs. Aqui el autor explica en el nucleo de operaciones que es donde mayor se da
la normalizacion, de tal manera que la intensidad con que se aplique la nhormalizacion
sera determinada por el tipo de trabajo.

El apice estratégico: Se encarga principalmente de la formulacién de la estrategia. En

él se encuentran aquellas personas responsables de la organizacién pudiendo ser los
directivos, el consejo directivo, incluyendo a las secretarias y personas que los
asisten, lo que le implica mantener una supervision directa hacia la linea media de la
organizacién, de tal manera que logre una coordinacién e integracion que la lleve al
cumplimiento de los propdsitos para los que fue creada. Es poca la normalizacion que
se da dentro del 4pice estratégico, por lo que en su forma de control de coordinacion
sera la adaptacién mutua.

La linea media: Sera aquella que esté justamente debajo del apice estratégico hasta

la primera linea de supervisores con el nlcleo de operaciones. En ella se encuentran
los directivos, utilizan la supervision directa como mecanismo, de coordinacion se le
atribuye autoridad formal, de tal manera que entre mayor sea la organizacion mayor
sera su cadena de directivos. Para Mintzberg (1999) es aqui donde surge la jerarquia
organizacional. Esto es, cuando un supervisor de primera linea esta al frente de un
grupo operativo y forman una unidad dentro, entonces un directivo asume el mando

de esa unidad creando otra unidad de orden superior, y asi sucesivamente formando
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una cadena de mando. De tal manera, el o los directivos de esta jerarquia, realizaran
una serie de actividades. Sirve como enlace de comunicacién porque no se limita sélo
a la supervision directa, ya que nos explica el autor, realiza las mismas actividades
que el director general pero en su propia unidad; debe controlar su unidad, servir de

comunicacién y negociar con personas fuera de la organizacién. Ejemplo figura 1

superiores

analistas staff de apoyo
/"-7_7-ﬁ‘-\\

director

delalinea | [ otros directivos de linea |
media media

personas de fuera

subordinados

Fuente: Mintzberg (1999) pone en el centro al director de la linea media

4. Latecnoestructura: Es aquella en donde se encuentran los analistas para Katz y Kahn,

(1966 en Mintzberg 1999) que realizan las siguientes actividades: estudiar la
adaptacion, cdmo cambia la organizacion en funcion de la evolucion de su entorno;
ademas de estudiar la estabilidad, el control y la normalizacion de las actividades en
la organizacion. Para Mintzberg (1999) son aquellos analistas de control los que se

encargan de consolidar la normalizacion en las organizaciones. El autor observa tres
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tipos de analistas de control: a) los de estudio de trabajo, b) planificacion y control c)
analistas de personal -estos ultimo normalizan las habilidades de los individuos-.

5. Staff de apoyo: Son unidades de apoyo especializadas y pueden encontrarse en

diversas unidades de la organizacion.

Figura 2

Apice-estratégico

W

Linea

media

Nicleo--de-operaciones

Fuente: Mintzberg (1999 p. 45)

Para Mintzberg (1999) la organizacion es vista como un sistema de flujos en el cual las
partes de la organizacion estan unidas mediante flujos de autoridad, flujos de material de
trabajo, flujos de informacion y flujos de procesos de decision.

Estos son vistos desde diferentes perspectivas tedricas. Por ejemplo, el flujo de autoridad
formal, asi como los flujos regulados, son vistos desde la escuela de gestion y gestion

cientifica; los flujos de comunicacion informal son vistos desde la perspectiva de las
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relaciones humanas vy, el flujo de trabajo es visto como constelaciones de trabajo y
sistema de proceso; decisiones ad hoc desde una perspectiva de tendencia actual que

combina tanto las relaciones formales como informales.

También Mintzberg (1999) sefiala los pardmetros del disefio como componentes
esenciales de la estructura organizativa. El autor divide estos parametros en cuatro
grupos: Disefo de Puestos, Disefo de la superestructura, Disefio de los enlaces laterales
y Disefio del sistema de toma de decisiones. Mismos que se describen en la tabla que a

continuacion se presenta.
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Tabla 1 Parametros del disefo

GRUPO

PARAMETRO DE DISENO

CONCEPTOS
RELACIONADOS

Disefio de puestos.

Especializacion del cargo.

Formacion del comportamiento.

Preparacion y adoctrinamiento.

Divisién fundamental del trabajo.
Normalizacion del contenido del

trabajo.
Sistema de flujos regulados.

Normalizacion de habilidades.

Disefio de la superestructura.

Agrupacion de unidades.

Tamario de la unidad.

Supervision directa.

Divisién administrativa del
trabajo.

Sistemas de autoridad formal,
flujos regulados, comunicacion
informal y constelaciones de
trabajo.

Organigrama.

Sistema de comunicacién
informal.

Supervision directa.
Ambito de control.

Disefo de los enlaces laterales.

Sistemas de planificacion y
control

Dispositivos de enlace.

Normalizacién de los outputs.
Sistema de flujos regulados.

Adaptacion mutua.

Sistemas de comunicacion
informal, constelaciones de
trabajo y procesos de decision
ad hoc.

Sistemas de comunicacion
informal, constelaciones de
trabajo y procesos de decisién
ad hoc.

Disefo del sistema de toma de
decisiones.

Descentralizacion vertical.

Descentralizacion horizontal.

Division administrativa del
trabajo.

Sistemas de autoridad formal,
constelaciones de trabajo y
procesos de decision ad hoc.

Divisién administrativa del
trabajo.

Sistemas de comunicacion
informal, constelaciones de
trabajo y procesos de decision
ad-hoc.

Fuente: Mintzberg (1999 p. 97)
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El Disefio de puestos Mintzberg (1999) consta de tres parametros: la especializacion del

cargo, la formalizacion del comportamiento y la preparacion con el adoctrinamiento.

La especializacién del cargo puede especializarse desde dos dimensiones. Una, es la

amplitud, que trata cuantas tareas distintas y cual es la es la amplitud de las mismas
(especializacion horizontal del puesto y ampliacién horizontal del puesto). La segunda
dimensién es la profundidad, concerniente al grado de control ejercido sobre las
actividades (especializacion vertical del puesto y ampliacion vertical del mismo).

(Mintzberg 1999)

La especializacion horizontal del puesto, segun Mintzberg (1999), en la dimension
horizontal constituye una parte interior de toda organizacién, incluso del ser humano, y
es la forma sobresaliente de la division del trabajo. Este término de division del trabajo se
empieza a observar a partir del afio 1776 cuando Adan Smith presenté su obra La riqueza
de las naciones, sobre todo cuando da un ejemplo sobre la elaboracion de los alfileres.
En él, se observa cdmo las organizaciones dividen sus actividades de tal manera que
especializan los puestos, llevando con ello a una mayor productividad en comparacion
de que si un solo trabajador realizara todas las tareas que se deberian llevar a cabo para
la fabricacion de un alfiler. Por lo tanto, se relaciona la especializacion del trabajo con la

productividad.
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En este caso de la especializaciéon horizontal, no s6lo aumenta la repeticion de las
actividades, sino ademas facilita su normalizacion resultando con ello que los resultados
tengan uniformidad y eficiencia. Ademas, se preocupa por el trabajador facilitando su

aprendizaje. (Mintzberg 1999)

La especializacién vertical del puesto separa la realizacion del trabajo y la
administracion del trabajo. La especializacion vertical del puesto surge de la
especializacion horizontal del puesto, ya que éste ultimo, limita la visién del trabajador y
no le permite relacionar su trabajo con los demas. De tal manera, surge la necesidad de

gue el control del trabajo quede en manos de un superior con una vision global.

La ampliacion del puesto consiste en una especializacion elevada de las tareas en
la dimension vertical como horizontal crea una serie de problemas, sobre todo de
equilibrio de la organizacion. Por lo tanto, es necesario una ampliacion del puesto tanto
horizontal como verticalmente, permitiendo al trabajador desempefiar mas tareas y
obtener un mayor control sobre las mismas. En esta parte Mintzberg (1999) abre un
debate sobre el trabajador, la alta especializacion y la ampliaciéon del puesto comparando

diferentes teorias y autores.

Por ultimo, la especializacion del puesto segun la parte de la organizacion se

muestra en una matriz en la que se puede observar cuales son los puestos que requieren

una mayor o menor especializacion.
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Tabla 2. Especializacion del puesto segun la parte de la organizacion

Especializacién horizontal

Alta Baja
Alta | Puestos que no requieren Determinados
preparacioén previa (ndcleo puestos
Especializacion de operaciones y unidades | directivos del
vertical del staff) nivel mas bajo
Baja | Puestos profesionales Todos los
(nucleo de operaciones y demas puestos
unidades del staff) directivos

Fuente: Mintzberg (1999 p. 111)

Para Mintzberg (1999), el parametro de formalizaciébn del comportamiento es

importante dado que es en donde se explicitan los procesos de trabajo de tal manera que
pueden formalizarse de tres maneras: 1. Formalizacion segun el puesto; 2. Formalizacion
segun el flujo de trabajo y 3. Formalizacion segun las reglas, siguiendo al autor, no
importa cuél sea el medio por el que se dé la formalizacién ya que considera que las
consecuencias para el trabajador seran las mismas. Es decir; se va a ejercer un control

en su comportamiento.

Para Bjork (en Mintzberg 1999) el comportamiento se formaliza dentro de las
organizaciones para reducir su inestabilidad e incluso llegar a predecirlo y controlarlo. El
comportamiento formalizado da precision para que no exista confusion ya que todos
saben como actuar ante ciertas circunstancias. Ademas, precisa un orden de tal manera
gue una estructura altamente formalizada sera la mas ordenada; todo esta en su sitio.

(Mintzberg 1999)
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Preparacion y adoctrinamiento para Mintzberg (1999), es el nombre que se da al proceso

mediante el cual la organizacion hace que el nuevo integrante socialice formalmente con
sus trabajadores. Este tipo de adoctrinamiento interno se realiza antes de que el
empleado empiece a laborar y durante el tiempo que esté laborando para garantizar una

lealtad a la organizacion.

En cuanto al Disefio de la superestructura, se encuentra conformado por dos
parametros: el primero, agrupacion de unidades, y el segundo, tamafio de la unidad. Para
Mintzberg (1999), el disefio de la superestructura es aquél proceso mediante el cual se
van a agrupar las unidades y se conforma el sistema de autoridad formal, asi como se
construye la jerarquia de las organizaciones, siendo el organigrama la representacion
gréfica de este este proceso. Cabe mencionar que la agrupacion de unidades es esencial
para la coordinacion del trabajo y estimula la coordinacion entre grupos dentro de la

organizacion.

Agrupacién de unidades. - Es preciso mencionar que la agrupacion de unidades es
esencial para la coordinacion del trabajo y estimula la coordinacion entre grupos dentro
de la organizacion. (Mintzberg 1999)
Es necesario conocer en qué se basa la organizacién para la agrupacién de unidades,
por lo que Mintzberg (1999) propone seis formas de agrupacion:

1) Agrupacion segun los conocimientos y habilidades.

2) Agrupacion segun el proceso de trabajo y la funcion.

3) Segun el tiempo (el momento en que se lleva a cabo el trabajo),

53



4) Agrupacion segun el out put (de acuerdo a los productos o servicios que se
producen).
5) Agrupacion por cliente.

6) Agrupacion por zona geografica.

Existen cuatro criterios basicos que propone Mintzberg (1999) para elegir las bases de

agrupacion de unidades y de puestos:

1) Interdependencias en el flujo de trabajo.
2) Interdependencia de los procesos.

3) Interdependencia de escala.

4) Interdependencias sociales.

El Tamafio de la Unidad. - Es necesario saber el tamafio que deberd de tener cada

unidad, por lo que es necesario observar esto desde dos perspectivas: la primera, es el
namero de empleados que estan bajo el mando de cada directivo (dmbito de control) y,
la segunda, la forma de la superestructura. Esto es, alta, pequefias y grandes unidades

entre otras. (Mintzberg 1999)

El Disefio de los vinculos laterales. - Consiste en dos pardmetros de disefio: los sistemas
de planificacion y control, y los dispositivos de enlace.

Los sistemas de planificacibn y control: controlan el rendimiento general de la

organizacién y las acciones determinadas. El control del rendimiento sélo se centra en la
regulacion de los resultados globales, pero de una sola unidad determinada midiendo los

plazos de tiempo sin medir las acciones. Ademas, estos estan relacionados con las bases
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de agrupacion de la organizacion. En cuanto a los dispositivos de enlace, son creaciones

contemporaneas de las organizaciones en los cuales se le da mayor importancia a la
adaptacion mutua logrando con ello la creacion de diversos dispositivos de enlace para

lograr mayor interaccién entre individuos y grupos.

El Disefio del sistema decisor. - Contempla dos parametros: Descentralizacion Vertical y
Descentralizacion Horizontal. En este apartado, Mintzberg (2000), se centra sobre el
tema de la centralizacion y descentralizacion, pero en términos de poder y la toma de
decisiones en la organizacion. De tal manera, como sefala el autor, cuando el poder de
la toma de decisiones se centra en una Unica parte de la organizacion o Unico individuo,
entonces se puede hablar de una estructura centralizada. Y cuando este poder en la toma
de decisiones esta dividido entre varios individuos, entonces serd una estructura

descentralizada.

En el pardmetro de Descentralizacion Vertical, la delegacion de poder de decision

desciende jerarguicamente del apice estratégico hasta la linea media, mientras que, en

la Descentralizacién Horizontal, la delegacion de poder de decision se da a niveles

jerarquicos inferiores de la organizacion.

55



Existen cinco tipos de descentralizacion horizontal y vertical, se puede observar

en la tabla 3:

Tabla 3
Centralizacion vertical y horizontal El poder de decisién se concentra en manos de un

d solo individuo, el directivo situado en la cumbre de la
jerarquia lineal, director general. El director general
retiene tanto el poder formal como el informal,
tomando principalmente todas las decisiones

b
importantes y coordinando su ejecucién mediante la
supervision directa

Descentralizacion horizontal limitada | Corresponde a este tipo la organizacién burocrética
cuyas tareas no requieren cualificaciones y que
recurre a la normalizacién de los procesos de trabajo
& para su coordinacion.

La normalizacion resta importancia la supervisién
directa como mecanismo de control, reduciendo en
consecuencia el poder de los directivos de linea

b media, particularmente en los niveles inferiores. Por
consiguiente, la estructura queda centralizada en la
dimensién vertical: el poder formal se concentra en
los estratos superiores de la jerarquia lineal,
principalmente en el 4pice estratégico

Descentralizacién vertical limitada | En este caso la organizacion estd dividida en
unidades de mercado, o divisiones en cuyos
directivos se delega (paralelamente) gran cantidad
de poder formal de decisiones respecto a esos
mercados

(paralela)
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:

Descentralizacion selectiva vertical y

horizontal

Vemos aqui cémo convergen en ambas
dimensiones nuestros hallazgos respecto a la
descentralizacion selectiva. En la vertical, el poder
correspondiente a decisiones de distinta indole se
delega a las constelaciones de trabajo de diversos
niveles jerarquicos. En la dimension horizontal,
estas constelaciones utilizan a los expertos de staff
de modo selectivo, segun el caracter técnico de las
decisiones que deben tomar. La coordinacién tanto
entre como dentro de las constelaciones se consigue
principalmente mediante la adaptacion mutua.

Descentralizacion vertical y

horizontal

El poder de decision se concentra aqui
principalmente en el nlcleo de operaciones, porque
sus miembros son profesionales cuyo trabajo se
coordina principalmente mediante la normalizacion
de las habilidades
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Fuente Elaboracién propia basada en Mintzberg (2000).
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.  METODOLOGIA

La siguiente investigacion, se realiza a partir de la metodologia cualitativa la cual se
puede considerar “como la investigacion que produce datos descriptivos: las propias
palabras de las personas, habladas o escritas, y la conducta observable” (Quecedo,
Castano 2002:7). Es el de las experiencias personales y de grupo, expresadas por los
propios participantes de la organizacion, en donde confluyen los significados que

determinan la realidad de las organizaciones.

Si bien existen principalmente mudltiples elementos formales de corte
administrativo, es en el diario acontecer en donde la gente construye y reconstruye la
realidad como individuos, como organizaciones y como sociedad. Lo cual es mas facil
identificar a través de metodologias cualitativas que observen el caso o casos de manera

individual.

Dentro de las caracteristicas de los métodos cualitativos, el objeto de la
investigacion es el de captar y reconstruir los significados cuando tiene como interés
describir hechos sociales y se apoya en el lenguaje de las metaforas y los conceptos. Su
forma de levantar informacién es flexible y parte de lo inductivo, en tanto que su
orientacion es holistica (Ruiz 2003). Asi, los métodos cualitativos, segun Ruiz, “parten del
supuesto basico de que el mundo social es un mundo construido con significados y
simbolos, lo que implica la busqueda de esta construccion y de sus significados” (Ruiz

2003: 31).

De esta manera, y siguiendo a Gonzales, “las preguntas de investigacién dentro de

los EO, se dirigen esencialmente a la busqueda de comprension de procesos
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organizacionales y a la manera en que se realizan las interacciones entre los diversos
factores que intervienen en ellos. Esto nos lleva a afirmar que los EO tienden a reconstruir
e interpretar procesos complejos de significados. En ese sentido, los EO buscaran la
captacion y reconstruccion de significados, con una mayor utilizacion de lenguaje
conceptual y metaférico, con un modo de captar informacion flexible y desestructurada;
es decir, un procedimiento mas inductivo que deductivo y con una orientacién holistica y

concretizadora” (Hancké,et. al. en Gonzalez 2014:48,49).

Por esto, se insiste en referencia que la metodologia cualitativa es la mas adecuada
para realizar la investigacion al no ser determinista; no partir de que un hecho esta dado,
sino al contrario, se va construyendo. Ademas, toman en cuenta el contexto en el que se

encuentra el fendmeno de estudio.

En esta investigacion ser realizar la recoleccion de datos mediante:

e Revision de documentos de la organizacion.
e Observacion participativa.
e Entrevistas semiestructuradas.

e Cuestionario

Segun Quecedo et. al. (2002:7) “el término metodologia hace referencia al modo en
gue enfocamos los problemas y buscamos las respuestas, a la manera de realizar la
investigacién. Nuestros supuestos tedricos y perspectivas, y nuestros propdsitos, nos
llevan a seleccionar una u otra metodologia. Mientras que, para Taylor, et. al. (1987) la
observacién descriptiva es parte de las investigaciones cualitativas que ha sido
empleadas durante toda la historia de nuestros tiempos.
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En este contexto, es Util reparar en otros autores como Wax, (1971 en Taylor et. al. 1987)
quien menciona que, desde tiempos muy remotos desde los historiadores, viajeros y
escritores como Herédoto y Marco Polo, siempre se han realizado trabajos de campo.
Sin embargo, a partir del siglo XIX y principios del siglo XX, fueron empleados en la
investigacion social los métodos cualitativos. Asimismo, Bruyn, (1966 en Taylor et. al.
1987) habla de una de las primeras obras genuinas de observacion participante como la

de estudio de Frederick Le Play de 1855, sobre familias y comunidades europeas.

“Pero The European Working Class es una obra que pertenece sin dudas al campo
de la sociologia, la primera obra sociolégica auténticamente cientifica del siglo. Por lo
general se considera que Suicide de Durkheim es la primera obra cientifica de la
sociologia, pero en nada empafia el logro de Durkheim, que con su la observacion de
que en los estudios de Le Play sobre parentesco y tipos de comunidad europeos se
encuentra un esfuerzo muy anterior de la sociologia europea por combinar la observacién
empirica con la extraccion de inferencias esenciales, y por hacerlo reconocidamente

dentro de los criterios de la ciencia”. (Taylor et al. 1987).

De lo que se trata, es de justificar el conocimiento cientifico construido a partir de
la observacion, y racionamiento cualitativo. Incluso, finalmente los datos duros de lo
cuantificado, requerira en un momento dado de la reflexion cualitativa del observador o
cientifico.

Para Ruiz (2003), Le Play no fue el Unico socidlogo que utilizo los métodos
cualitativos, existieron también varios investigadores como Ferdinam Toénnies, W.
Sumers, Th Veblen con la “Teoria de la clase obrera” o M. Weber con la “Etica Protestante

y el Espiritu del Capitalismo, entre muchos otros y da como referencia la Escuela de
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Chicago en Estados Unidos y la de Heidelberg en Alemania desde hace muchos afos,

constituyeron genuinos estudios de los métodos cualitativos.

Es entonces para Taylor et. al. (1987), que la investigaciéon de campo dentro de la
Antropologia surge alrededor del siglo XX y gran parte de esto, se le debe a Boas (1911)
y Malinowski (1932). Y en cuanto a la sociologia norteamericana, los métodos cualitativos
se divulgaron en la “Escuela de Chicago” durante 1910 a 1940 se realizaron diversos
estudios de observacion participante. Muchos quienes se consideraban estudiosos de la
sociedad, ya conocian la entrevista de profundidad, la observacion participante y los
documentos personales. Pero, después de los afios 1940 y 1950, al surgir nuevas teorias
y los métodos cualitativos, tuvo una caida. Sin embargo, a partir de 1960 el método

cualitativo tiene un repunte en su aplicacion.

Es cierto que durante mucho tiempo ha habido un debate sobre los métodos
cualitativos y cuantitativos. Para Ruiz (2003); muchos de los que estan a favor de los
analisis cuantitativos ponen en duda la validez y su fiabilidad de los analisis cualitativos.
Y para los que estan a favor de los analisis cuantitativos, afirman que no existe una
neutralidad de la precision de medida de estos datos y que son una afirmacion ideologica
que tiene poco valor explicativo de varianza; que en los que participan los test
estadisticos, asi como el uso de férmulas de tipo esotérico y cabalisticas, para realizar

definiciones de fenomenos sociales se alejan de la realidad social.
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Por otro lado, los seguidores del analisis cuantitativo ponen en duda las historias de vida
de los estudios cualitativos, argumentando que les falta rigor de control y son de caracter

fantasioso. (Ruiz 2003).

Sin embargo, para este autor la discusion y debate entre los estudios cualitativos y
cuantitativos no es cientifico. Reconoce que existe un mayor volumen de investigaciones
cuantitativas debido a sus métodos y la existencia de varias técnicas y que la metodologia
cuantitativa es mas antigua, dado que hayan sido muy importantes sus resultados

heuristicos y sus medios de validez mas rigurosos o haya mayor definicion en estos.

Por otro lado, los métodos cualitativos han tenido mucho éxito entre los
investigadores actuales. (Ruiz 2003), tanto los métodos cualitativos como cuantitativos
se diferencian en muchos aspectos. Los métodos cuantitativos no son sélo nimeros y los
cualitativos no son solo palabras, ya que para estos métodos la manera de ver y concebir
al mundo es muy diferente, asi como sus planes de trabajo, la recoleccion de datos y la

forma en que analizan la informacion, tal como se mencion6 anteriormente.

Hay investigadores que distinguen estos métodos por medio de dos paradigmas
cientificos. Uno es el Positivismo que, practicamente se basa en el analisis estadistico de
los datos de manera muy objetiva. Y el otro paradigma es la Hermenéutica, la cual va en
contra de la rigidez del Positivismo en cuanto a ciertos problemas sociales; éste utiliza un

proceso interpretativo para entender la realidad. (Ruiz 2003)
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Focos de estudio

Humanista

Unicos, ideogréaficos
Centrados en lo humano
Lo interior, subjetivo

Significado, sentimiento

Positivista

Generales y homotéticos
Centrados en la estructura
Lo exterior, objetivo

Cosas, sucesos

Epistemologia Fenomenologia

Realista

Relativista Absolutista esencialista
Perspectivista Ldgico positivista
Tarea Interpretar, comprender Explanacion causal
Describir. observar Medir
Estilo Suave, célido Duro, frio
Imaginativo Sistematico
Valido, real, rico Fiable, replicable
Teoria Inductiva, concreta Deductiva y abstracta
Cuenta historias Operacionalismo
Valores Comprometida ética Neutral ética

y politicamente
Igualitarismo

y politicamente
Pericia y Elites

(Plumer 1983 en Ruiz 2003:13)

Gumerson (1991 en Ruiz 2003:14) hace una comparacién entre los paradigmas

“positivista” y “hermenéutico” en la siguiente tabla:

Paradigma Positivista

Paradigma Hermenéutico

Investigacion concentrada en la descripcion y
explicacion.

Estudios bien definidos, estrechos.

No obstante, esta dirigida por teorias e hipotesis
expresadas explicitamente.

La investigacibon se concentra en la
generalizacion y abstraccion.

Los investigadores buscan mantener una clara
distincion entre hechos y valores objetivos.

Investigacion centrada en el entendimiento e
interpretacion.

Estudios tanto estrechos
(perspectiva holistica).

La atencién de los investigadores esta menos
localizada y se permite fluctuar mas
ampliamente.

Los investigadores se concentran en
generalizaciones especificas y concretas
(“teoria local’) pero también en ensayos y
pruebas.

como totales
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Los investigadores se esfuerzan por usar un
acercamiento consistentemente racional, verbal
y l6gico a su objeto de estudio.

Son centrales las técnicas estadisticas vy
matematicas para el procesamiento cuantitativo
de datos.

Los investigadores estan desconectados, esto
es, mantienen una distancia entre ellos y el
objeto de estudio; desempefian el papel del
observador externo.

Distincién entre ciencia y experiencia personal.

Los investigadores tratan de ser
emocionalmente neutrales y establecen una
clara distincién entre razén y sentimiento.

Los investigadores descubren un objeto de
estudio externo a si mismos, mas que «crean»
su propio objeto de estudio.

La distincion entre hechos y juicios de valor es
menos clara; juicios buscan el reconocimiento
de la subjetividad.

El entendimiento previo que, a menudo, no
puede ser articulado en palabras o no es
enteramente consistente —el conocimiento técito
juega un importante papel-.

Los datos son principalmente no cuantitativos.

Tanto distancia como compromiso; los
investigadores son actores que también quieren
experimentar en su interior lo que estan
estudiando.

Los investigadores aceptan la influencia tanto de
la ciencia como de la experiencia personal;
utilizan su personalidad como un instrumento.

Los investigadores permiten tanto los
sentimientos como la razén para gobernar sus
acciones.

Los investigadores crean parcialmente lo que
estudian, por ejemplo, el significado de un
proceso o documento.

Bergh (1989 en Ruiz 2003) hace una relaciona entre el analisis cualitativo con la

metodologia descendida de la teoria del interaccionismo simbdlico. Para este autor el ser

Gumerson (1991 en Ruiz 2003:14)

humano esta inmerso en un mundo social, por lo que su forma de comportarse sera

dependiendo del aprendizaje e interpretacién, asi como de la interaccion con otras

personas durante toda su vida. De tal manera, el ser humano refleja lo aprendido a través

de simbolos, siendo el primordial el lenguaje.

Podriamos decir, que sera una tarea dificil para el investigador la interpretacion,

ya que debera analizar como el individuo capta y determina el significado de los simbolos.

“Los significados son productos sociales elaborados a través de la interaccion que
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efectdan las personas en sus actividades”. (Bergh 1989 en Ruiz 2003:15). Asi entonces,
las relaciones humanas son la fuente principal de datos y de esta manera, el analisis
cualitativo tiene su origen en aplicar una metodologia adecuada para captar el proceso y
naturaleza de estos significados, que son el resultado de la interaccion simbdlica entre

los seres humanos.

Para Blumer (en Taylor et. al. 1987), este interaccionismo simbdlico es de gran
importancia para determinar los significados sociales que los individuos le asignan al

mundo que los rodea, cumpliéndose tres premisas fundamentales:

La primera, es que las personas actuan respecto de las cosas -e incluso respecto
de las otras personas- sobre la base de los significados que estas cosas tienen para ellas.
De modo que las personas no responden simplemente a estimulos o exteriorizan guiones
culturales. Es este significado lo que determina la accién. La segunda, dice que durante
la interaccion humana se producen significados: "El significado que tiene una cosa para
una persona se desarrolla a partir de los modos en que otras personas actdan con
respecto a ella; en lo que concierne a la cosa de que se trata" (Blumer 1969:4 en Taylor
et. al. 1987:24). Y, por ende “una persona aprende de las otras personas a ver el mundo”.
(Blumer en Taylor et. al. 1987:24). La tercera premisa fundamental del interaccionismo
simbdlico, segun este autor, es que “los actores sociales asignan significados a
situaciones, a otras personas, a las cosas y a si mismos a través de un proceso de

interpretacion”. (Blumer (1969:5 en Taylor et. al. 1987:24).
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Para Taylor et. al. (1987), la fenomenologia es una de las grandes perspectivas
que existen para comprender los métodos cualitativos. Igualmente, para los estudiosos
de esta perspectiva, lo importante es entender los hechos desde la representacion del
propio individuo porque explora la forma en que éste experimenta su entorno. Lo
importante para el individuo lo determina €l mismo y la fenomenologia utiliza el método
cualitativo para poder comprender este fenOmeno. En esto, utiliza la entrevista a
profundidad y observacion participante, entre otras herramientas con las que se generan
datos descriptivos. Asi queda apuntado, que el interaccionismo simbdlico y la
etnometodologia, son de gran importancia en las ciencias sociales y pertenecen al

estudio de la fenomenologia.

En este mismo tenor, para Taylor (1987), la ethometodologia se interesa por el
tema u objeto de estudio. Y para éstos, los significados de las acciones son
problematicos, por lo que tendran que examinar la forma en que las personas aplican
reglas culturales abstractas y apreciaciones comunes a escenarios concretos, con el fin
de que estas acciones surjan como usuales, sin ambigledades, ni confusiones y se
puedan explicar. Podemos observar que, tanto la hermenéutica, el interaccionismo
simbdlico, la etnometodologia y la fenomenologia, contrastan con el positivismo que
deriva el dato duro, al darle mas importancia a la subjetividad del ser humano, los
sentimientos y la manera en que éstos perciben su contexto social, asi como sus
interacciones con los demas individuos.

Es otra forma de ver la vida y los hechos, al no dar por sentado -como lo hace el
positivismo- hechos concretos bajo leyes inamovibles. Como es sabido cada individuo es

anico y aunque haya estado en un contexto social igual a otros, a cada uno le afectaray

67



vera las formas de diferente manera, ya que no se puede generalizar y decir que todos
los individuos perciben o van a reaccionar de igual manera ante sucesos parecidos. Todo
esto dependera de como el individuo haya percibido el mundo que los rodea ya que de

esta manera es como ellos van a interpretar el mundo y le daran un significado diferente.

En estos tiempos, los métodos cualitativos, como cuantitativos, pueden ir de la
mano para realizar investigaciones con una mayor complejidad; todo depende qué es lo
gue se quiere estudiar o desde qué paradigma epistemologico se situara la investigacion.
Como bien lo mencionan Cook y Reichardt (en Ruiz 2003), el conjuntar estas dos
metodologias, tanto cualitativas como cuantitativas, ayudan mucho a realizar una
investigacion, donde se pueden encontrar algunos beneficios. Por ejemplo, brindar
puntos de vista muy diferentes, por lo que se complementa la informacién que uno de los
meétodos podria dar y el otro no, y reciprocamente se ayuda, poniendo una mayor

atencion a multiples objetivos.

En el caso de Faulkner (s/f en Ruiz 2003:28), la propuesta es una combinacion de
las metodologias, porque “actualmente tenemos una enferma division del trabajo en el
estudio de la organizacion social (...) esta vigorosa balcanizacion significa que los
métodos, disefios y cuestiones nuevas e innovadoras, rara vez encuentran oportunidad
de interpolenizacién”.

Para Ruiz (2003:29), respecto a estados, dos metodologias considera que “a pesar de la
ambigiedad que fija la frontera entre ambas, se puede hablar de dos grandes estilos o
tipos de metodologia, cada uno de ellos basados en determinados presupuestos,

técnicas o practicas cuyo conjunto constituye un cierto aparato teorico y se orienta y
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aplica a problemas especificos, utiliza técnicas y lenguajes especificos, que tal vez no

sean ni unicos ni exclusivos, pero si capaces de lograr las metas prefijadas propias”.

“‘Una forma de conceptualizar ambas investigaciones es analizarlas, atendiendo

cuatro amplios criterios o dimensiones” ( Goetz et. al. 1988 en Quecedo et. al 2002:10).

Hace referencia al lugar
de la teoria en la
investigacion.

Comienza con un sistema
tedrico, desarrolla definiciones
operacionales de las
proposiciones y conceptos de
la teoria y las aplica
empiricamente en algin
conjunto de datos. Pretenden
encontrar datos que ratifiquen
una teoria.

DIMENSIONES INVESTIGACION INVESTIGACION
CUANTITATIVA CUALITATIVA
Induccién-Deduccion Deduccion Induccién

Comienza con la compilacién de
datos, mediante la observacion
empirica 0 mediciones de alguna
clase, y a continuacion construye, a
partir de las relaciones
descubiertas, sus categorias y
proposiciones teodricas. Pretenden
descubrir una teoria que justifique
los datos. Mediante el estudio de
los fendmenos semejantes y
diferentes analizados, desarrolla
una teoria explicativa.

Generacién-Verificacion
Se refiere al lugar de la
Evidencia en la
investigacion, asi como a la
medida en que los
resultados del estudio son
aplicables a otros grupos.

Verificacion

No sélo intenta determinar

la medida en que se

cumple una proposicién,
probar empiricamente que una
hipétesis dada es aplicable a
varios conjuntos de datos, sino
que también procura
establecer generalizaciones
con relacion al universo

de poblaciones al que ésta es
aplicable.

Generacion

Se centra en el descubrimiento

de constructos y proposiciones a
partir de una base de datos o
fuentes de evidencia (observacion,
entrevista, documentos escritos,
etc.). A partir de los datos que se
ordenan y clasifican, se generan
constructos y categorias. Busca la
transferibilidad, no la
generalizacion cientifica
(WalKer,1983)

Construccion-
Enumeracién

Hace referencia a los
modos de formulacion y
disefio de las unidades de
analisis de un estudio.

Enumeracién

Es un proceso en el que

las unidades de analisis,
previamente  derivadas o
definidas son sometidas a

un cémputo o0 enumeracion
sistematicos.

Construccion

Se orienta al descubrimiento

de los constructos

analiticos o categorias que pueden
obtenerse a partir del

continuo comportamental;

es un proceso de

abstraccioén en el que las
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unidades de analisis se
revelan en el transcurso
de la observacion y
descripcion.

Subjetividad objetividad

Se refiere al tipo de datos
gue se obtienen y
analizan en la
investigacion.

Objetividad

Aplica categorias
conceptuales y relaciones
explicativas aportadas
por observadores
externos al andlisis
especifico de las
poblaciones concretas.
Determina la medida en
gue la conducta real de
los participantes se
corresponde con las

Subjetividad

Mediante estrategias
adecuadas, se busca
obtener y analizar datos
de tipo subjetivo. Su
propésito es reconstruir
las categorias especificas
gue los participantes
emplean en la
conceptualizacion de sus
experiencias y en sus
concepciones.

categorias y relaciones
explicativas aportadas
por los observadores
externos.

Goetz et. al. (1988 en Quecedo et. al 2002:10)

En este sentido Taylor et al (1987:20), define a la metodologia cualitativa como:
“‘la investigacion que produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas
habladas o escritas y la conducta observable”. Esta es inductiva, y parte del acopio de
datos para formular conceptos, y no para evaluar teorias preconcebidas o hipotesis.
Considera que el investigador ve al sujeto y a su contexto, tanto histérico como actual de
manera holistica. Ademas, son conscientes del probable efecto que ellos mismos puedan
llegar a causar sobre el individuo o su objeto de estudio, y es que los investigadores
cualitativos tratan de observar o ver el mundo, como los individuos u objeto de estudio lo
ven.
Ademas, este tipo de investigadores aporta lo que él siente y no da nada por hecho. “para
el investigador cualitativo, todas las perspectivas son valiosas. Este investigador no
busca “la verdad” o “la moralidad”, sino una comprension detallada de las perspectivas

de otras personas. A todas se les ve como a iguales”. (Taylor et al. 1987:20) considera a
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la investigacion cualitativa como humanista ya que, de alguna forma, sus métodos
permiten comprender a los individuos, y, a los investigadores, les ayuda a conocerlos
mejor y de cierta forma experimentar. Es decir, lo que ellos advierten; personas pobres o

ricas, son dignas de estudio.

Para Ruiz (2003:31), los métodos cualitativos “parten del supuesto basico de que
el mundo social es un mundo construido con significados y simbolos, lo que implica la
busqueda de esta construccion y de sus significados”. Describir como comprender los
medios por los cuales los individuos realizan acciones significativas y crean su propio
mundo, requiere entrar en el proceso de construccion social, rehaciendo los conceptos y
actividades del objeto de estudio. Para asi, tener en cuenta el contexto social en el que

esta inmerso el objeto, ya que éste debe verse en forma holistica.

Caracteristicas de los métodos cualitativos

1. Su objetivo es la captacién y reconstruccion de significados.

2. Su lenguaje es basicamente conceptual y metaforico.

3. Su modo de captar la informacibn no es estructurado, sino flexible y

desestructurado.

4. Su procedimiento es mas inductivo que deductivo.

5. La orientacion no es patrticularista y generalizadora, sino holistica y sintetizada.
Es preciso sefalar, que la metodologia de la investigacion va mas alla de una
cuantificacion de resultados. Pretende comprender el porqué de los hechos; no es
determinista y no pretende probar una hipétesis o comprobar una teoria. Considera al

individuo como un ser con sentimientos los cuales comunica a través del lenguaje; sabe
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gue el contexto donde se encuentre el individuo sera fundamental para entender el hecho

social y por qué el individuo percibe como percibe los simbolos.

Técnicas de recoleccion de informacioén

Entrevista

La entrevista, segun Guevara, “constituye una técnica mediante la cual el entrevistador,
en una relacion interpersonal con el entrevistado, y a través de cuestiones estructurales
0 no, intenta recoger los datos necesarios para la investigacion que esté llevando a cabo.
En cierto sentido es un procedimiento muy semejante al cuestionario, en especial las
entrevistas con base estructurada, ya que las preguntas estan previamente preparadas

y son iguales para todos los sujetos”. (Vargas:2012)

Para Denzin (et al. en Vargas: 2012:121), la entrevista es “una conversacion, es el
arte de realizar preguntas y escuchar respuestas”. Sus inicios, segun Fontana (en
Vargas. 2012), datan desde los tiempos muy antiguos en la cultura egipcia, ya que estos
realizaban censos poblacionales.

Para Vargas (2012), a partir del afio 1965, se empieza a hacer una separacion
entre la entrevista y el cuestionario, y es cuando empiezan a darse los términos de
entrevista estructurada y no estructurada. Las cuales son técnicas mediante las que el
entrevistador tiene un control porque le ayuda a que las personas contesten lo que él

realmente necesita saber.
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Una de las técnicas de recoleccion de datos, dentro de la investigacion cualitativa,
es la entrevista de profundidad, la cual, para Ruiz, (2003:165) “es una técnica de obtener
informacion, mediante una conversacion profesional con una o varias personas para un
estudio analitico de investigacién o para contribuir en los diagnosticos o tratamientos
sociales.” Para este autor, durante la entrevista, se crea una relacion inconsciente o
conscientemente entre el entrevistado y entrevistador, y este ultimo intenta entrar en la
mente del entrevistado, conocer como es el mundo para ellos conocer qué es a lo que le

dan mayor importancia y la forma en que ellos interpretan este mundo.

Para Taylor (et al. 1987), las entrevistas cualitativas a profundidad se entienden
como reiterados encuentros cara a cara entre el investigador y los informantes;
encuentros dirigidos hacia la comprension de las perspectivas que tienen los informantes
respecto de sus vidas, experiencias o situaciones; tal como las expresan con sus propias
palabras. Este tipo de entrevistas se da entre iguales y no una formalidad entre preguntas

y respuestas, aqui el propio investigador es el instrumento de la investigacion.

Existen 3 tipos de entrevistas de profundidad que se relacionan entre si y se explican a

continuacion:

1. Historias de vida o autobiograficas: Presenta la vision que tiene una persona sobre
su propia vida y la funcion del investigador sera, que, a partir de las historias de
vida, trate de aprender y destacar cuales han sido las experiencias mas
importantes del entrevistador y las definiciones e interpretaciones que ésta

persona aplica a estas experiencias. “Lo que diferencia la historia de vida de la

73



autobiografia popular, es el hecho de que el investigador solicita activamente el
relato de las experiencias y los modos de ver de la persona, y construye la historia

de vida como producto final”. (Taylor et al. 1987:102)

En un segundo tipo, se dirigen aprendizajes sobre acontecimientos y actividades
gue no se pueden observar directamente, por lo tanto, existe un interlocutor o
informante: “Los informantes describen lo que sucede, como lo ven ellos y las

perspectivas de otras personas”. (Quecedo et al. 2002:23)

Y finalmente, el tercer tipo de entrevistas a profundidad tiene la finalidad de
proporcionar un cuadro amplio de una gama de escenarios, situaciones o
personas. Por lo tanto, va dirigido a estudiar un gran nimero de personas en poco

tiempo.

Para Quecedo (et al. 2002), existen varias preguntas dentro de las entrevistas de los

métodos cualitativos que se pueden hacer, como las que a continuacién se apuntan:

a)

b)

Las descriptivas: Con ellas se pretende obtener una descripcién o del mundo del
informante.

Sobre opiniones y valores. Mediante éstas, podemos saber sus creencias, su
comportamiento y experiencia.

Las que incluyen los sentimientos para conocer su reaccion emocionalmente.
Las preguntas hipotéticas.

Las proposicionales para obtener una respuesta compleja y elaborada.
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f) Preguntas de contraste para obtener los significados que los entrevistados asignan
y las relaciones que establecen entre los diferentes constructos.
g) Las de abogado del diablo, para saber lo que los individuos consideran temas

controvertidos.

Este tipo de entrevistas pueden no ser estructuradas, ya que durante la misma
entrevista el investigador, dependiendo de las respuestas del entrevistado, puede ir

formulando sus respuestas.

Observacion participante

Para Ruiz (2003:125), la observacion es definida como “el proceso de contemplar
sistemética y detenidamente, como se desarrolla la vida social, sin manipularla ni
modificarla, tal cual ella discurre por si misma. Esta observacion puede transformarse en
una poderosa herramienta de investigacion social y en técnica cientifica de acopio de
informacion, si se efectla. Sus principales problemas son (legién) incluyen cuestiones de
validez y de fiabilidad, de sesgos por parte del observador y los observados efectos del
observador y ausencia de controles”. En cuanto a la observacion participante, ésta es
definida por Maestre (en Romero 2008: 37) como una técnica que capta “la realidad social
y cultural de una sociedad o grupo social determinado, mediante la inclusion del
investigador en el colectivo objeto de estudio”.

Para Malinoski (en Romero 2008: 38), la observacion participante es aquella que
“consiste en extraer datos concretos de pruebas testimoniales y forjar sus propias

deducciones y generalizaciones”. Dentro de las respuestas del por qué es de gran utilidad
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la observacion participante, para recoger datos dentro de los métodos cualitativos, se

responde:

Para Kawulich (2005), considera que la observacion participante es un
componente principal para la recoleccion de datos, sobre todo en las
investigaciones antropologicas y estudios etnograficos desde hace muchos afios.
Los métodos de observacion son de gran utilidad para los investigadores,
proporcionan a un instrumento para examinar expresiones no verbales de
sentimientos; de igual forma determinan quién interactda con quién, y esto permite

comprender como los individuos se comunican entre ellos.

Para Marshall, “la observacion participante permite a los investigadores verificar
definiciones de los términos que los participantes usan en entrevistas, observar
eventos que los informantes no pueden o no quieren compartir porque el hacerlo
seria impropio, descortés o insensible, y observar situaciones que los informantes
han descrito en entrevistas -y de este modo- advertirles sobre distorsiones o
imprecisiones en la descripcion proporcionada por estos informantes”. (Marshall et

al. 1995 en Kawulich 2005: s/p)

Existen varias razones por las cuales utilizar el método de observacion participante, por

ejemplo:

Son de gran utilidad para el investigador porque lo ayudan a ver interactuar a las

personas, y cuales son los parametros culturales.
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Dan a conocer al investigador qué es lo mas importante, en cuanto a
comportamientos, liderazgo de lo politico, las interacciones sociales entre los
miembros de una cultura, etcétera.

Facilitan el proceso de investigacion, ya que el investigador es conocido por los
miembros de la cultura. De la misma forma provee al investigador una fuente de
preguntas para trabajarlas con los informantes. (Schensul 1999 en Kawulich

2005)

Bernard (1994 en Kawulich 2005), también da sus razones por las que él cree que es

conveniente incluir la observacién participante en los estudios culturales:

La observacion participante consigue que exista cierta familiaridad entre la
comunidad a estudiar, asi como con el investigador. Por lo tanto, le facilita entrar
en reuniones o actividades que de otra forma no pudiera acceder, logrando con
ello la obtencién de mayores datos. Hace posible recoger diferentes tipos de datos.
Minimiza el efecto que produce en la comunidad al sentirse Unicamente
observado.

Ayuda al investigador a desarrollar preguntas con el lenguaje adecuado a la
comunidad en estudio.

Concede al investigador comprender de una mejor manera lo que esta ocurriendo
dentro de la cultura de la comunidad, por lo que le facilita la credibilidad a las
interpretaciones que da a la observacion. Ademas de que le permite al

investigador, la obtencién tanto de datos cualitativos como cuantitativos.
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e En ocasiones la observacion participante es la unica forma de obtener los datos

especificos para lo que se esta estudiando.

En este técnico, debe tenerse mucho cuidado, ya que existen ciertas limitaciones con
las que tendra que lidiar. Por ejemplo, DeWalt (et al. 2002), anota “que los investigadores
masculinos y femeninos tienen acceso a diferente informacion, puesto que tratan con
personas, escenarios y cuerpos de conocimientos diferentes. La observacion participante
esta dirigida por un humano sesgado, que sirve como instrumento de recoleccion de
datos. El investigador debe entender cémo su género, sexualidad, etnia, clase social y
aproximacion tedrica pueden afectar la observacién, analisis e interpretacion”. (DeWalt et

al. 2002 en Kawulich 2005: s/p)

Existen limitaciones en cuanto a si el investigador es aceptado dentro la comunidad,
y a factores como el sexo, la edad, la clase social, la apariencia e incluso las propias
costumbres de la comunidad o el grupo al que se desee estudiar. Esto, dado que la
intromisién de un extrafio dentro de un grupo puede ser considerado como un peligro o
sentir de cierta manera algun tipo de incomodidad. De muchas maneras el investigador
podria no ser aceptado dentro de la comunidad como objeto de estudio. (Schensul et al.

1999 en Kawulich 2005)
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Etnografia

Para Murillo (et al, 2010), la etnografia es un método muy importante para la investigacion
cualitativa y fue desarrollada por socidlogos y antropdlogos. “La etnografia no es una
simple técnica, sino una estrategia metodolégica que permite obtener informacion
empirica, en el espacio en donde se desenvuelven los acontecimientos estudiados.

(Rockwell, 1994 en Pifia 1997 parr. 5:)

Spradley (1980 Murillo et al. 2010 parr. 5), define a la etnografia como aquella que
“establece un continuum entre las macroetnografias que persiguen la descripcion e
interpretacion de sociedades complejas, hasta la microetnografia, cuya unidad social
viene dada por una situacion social concreta”. La diferencia entre éstas dos, radica en
gue la macroetnografia estudi6 comunidades y es mas compleja en cuanto al nimero,
mientras que la microetnografia es lo contrario, se focaliza en el trabajo de campo a través
de la observacion e interpretacion del fendmeno en una sola comunidad ante un hecho o

varias situaciones sociales. (Murillo et al. 2010).

Boyle (1994 Murillo et al. 2010 parr. 8,1), propone 5 tipos de etnografia:

1) Etnografias procesales. - Describen diversos elementos de los procesos cuyo
analisis puede ser, por un lado, funcional si se explica como ciertas partes de la
cultura o de los sistemas sociales se interrelacionan dentro de un determinado
lapso y se ignoran los antecedentes historicos. Por otro, diacrénico, si se pretende

explicar los hechos como resultado de sucesos historicos.
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2)

3)

4)

5)

Etnografia holistica o clasica. - Se enfoca en grupos amplios y suelen tener forma
de libro debido a su extension. Como lo es el estudio de Malinowsky sobre los
habitantes de las Islas Trobiand.

Etnografia particularista. - Es la aplicacion de la metodologia holistica en grupos
particulares o en una unidad social. Ejemplo: Janice Morse, estudios que realizan
las enfermeras en unidades hospitalarias.

Etnografia de corte transversal. - Se realizan estudios de un momento
determinado de los grupos investigados.

Etnografia etnohistorica. - Balance de la realidad cultural actual como producto de

los sucesos del pasado.

Dentro de las caracteristicas con las que cuenta la etnografia, Murillo (et al. 2010)

apunta las siguientes:

Es de caracter fenomenologico o émico, se refiere a las diferencias que hay dentro
de una misma cultura y ética; es la vision desde el exterior. Por lo tanto, puede
comprender los fendmenos contextuales a partir de un conocimiento interno de la
vida social.

La permanencia del investigador dentro de la comunidad dependera del mismo
para lograr la aceptacion y confianza del grupo.

Es holistica y naturalista porque recoge una vision global del contexto social desde
diferentes puntos de vista, tanto internos como externos.

Es inductivo dado que, a través de la observacion participante, se convierte en es

su principal estrategia para obtener informacion.
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Encuesta

“‘Una encuesta, es una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa, de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto de la vida
cotidiana utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion con el fin de obtener
mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas

de la poblacion. (Ferrando 1993 en Chiner s/f:2)

Para Cea (1999, en Garcia et al. s/f:1), la encuesta es “la aplicacion o puesta en
practica de un procedimiento estandarizado para recabar informacién (oral o escrita), de
una muestra amplia de sujetos. La muestra ha de ser representativa de la poblacion de
interés y la informacién recogida se limita a la delineada por las preguntas que componen
el cuestionario precodificado, disefiado al efecto”. El autor, considera dentro de las

caracteristicas de la encuesta las siguientes a examinar.

Primeramente, la informacion que puede ser tanto hacia aspectos objetivos como
subjetivos, y ésta puede ser recogida de forma estructurada. La importancia de las
conclusiones dependera del control que se haya hecho durante todo el procedimiento,
desde la técnica de muestreo recogida de los datos y el tratamiento de estos, asi como
el trabajo de campo.

Pulido (1971 Chiner s/f:2), utiliza un procedimiento general de 5 pasos para realizar una
encuesta:
1. La poblacion y la unidad muestral.

2. Seleccién y tamafio de la muestra.
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3. El material para realizar la encuesta.
4. Organizacién del trabajo de campo.
5. Tratamiento estadistico.

6. Discusion de los resultados.

Chiner incluye una guia para la construccion de un cuestionario

Decisiones sobre el contenido de las preguntas

1. ¢ Es necesaria la pregunta? ¢ Sera util?

2. ¢, Se necesitan varias preguntas sobre esta cuestién?

3. ¢Necesita la pregunta ser mas concreta, especifica e intimamente ligada con la experiencia
personal del informante?

4. ¢ Cuentan los informantes con los datos necesarios para contestar la pregunta?

5. ¢Es el contenido de la pregunta lo suficientemente general y esta libre de concreciones y
especificidades falsas?

6. ¢ Expresan las respuestas actitudes generales y s6lo parecen ser tan especificas como suenan?
7. ¢Estad el contenido de la pregunta polarizado o cargado en una direccién sin preguntas
acompafiantes que equilibren el énfasis?

8. ¢,Daran los informantes la informacion que se les pide?

Decisiones sobre laredaccion de las preguntas

1. ¢ Se puede malinterpretar la pregunta? ¢ Contiene fraseologia dificil o poco clara?

2. ¢ Expresa la pregunta adecuadamente la alternativa con respecto al punto?

3. ¢ Es engafiosa la pregunta por culpa de asunciones no establecidas o de implicaciones que no
se ven?

4. ¢ Esta polarizada la redaccién? ¢ Esta cargada emocionalmente o inclinada hacia un tipo particular
de contestacion?

5. ¢, Puede ser objetable por el informante la redaccién de la pregunta?

6. ¢, Produciria mejores resultados una redaccién mas personalizada de la pregunta?

7. ¢ Puede preguntarse mejor la cuestion, de manera mas directa o0 més indirecta?

Decisiones sobre la forma de respuesta de la pregunta

1. ¢ Puede contestarse mejor la pregunta con un impreso que exija la contestacién por una marca
(o contestacion corta de una o dos palabras, o un nimero), de respuesta libre o por una marca con

contestacion ampliatoria?
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2. Si se usa la contestacion por una marca, ¢cual es el mejor tipo de cuestion: ¢dicotomica, de
eleccién mdltiple o de escala?
3. Si se usa una lista de comprobacion, ¢ cubre adecuadamente todas las alternativas significativas
sin solaparse y en un orden defendible? ¢ Es de una longitud razonable? ¢Es la redacciéon de los
items imparcial y equilibrada?

4. ¢ Es facil, definida, uniforme y adecuada para la finalidad, la forma de respuesta?

Decisiones sobre la ubicaciéon de la pregunta en la secuencia

1. ¢Puede verse influida por el contenido de las cuestiones precedentes la contestacion a la
pregunta?

2. ¢ Est4 dirigida la pregunta en una forma natural? ¢ Esta en correcto orden psicologico?

3. ¢ Aparece la pregunta demasiado pronto o demasiado tarde, desde el punto de vista de despertar

interés y recibir la atencién suficiente, evitando resistencia, etc.?

(Sellitz, 1980 en Chiner s/f:7)
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ESTUDIO DE CASO

1. La organizacién: Caja de Prevision de la Policia Preventiva de la Ciudad de
México (CAPREPOL)

Antecedentes

La Caja de Prevision de la Policia Preventiva de la Ciudad de México (CAPREPOL) (antes

del Distrito Federal) tiene como antecedentes de su creacion los siguientes organismos,

segun entrevista realizada a personal de la organizacion:

Del886 a 1932 Caja de Ahorro y Préstamos de la Policia del Distrito Federal.

De 1934 a 1941 Caja de Depdsitos de Garantias, Pensiones y Beneficio de la
Policia del Distrito Federal.

De 1942 a 1986 Caja de Prevision de la Policia del Distrito Federal.

Con fundamento en lo estipulado por el articulo 20. y 8o. fraccién | de la Ley para
el Control, por parte del Gobierno Federal, de los Organismos Descentralizados y
Empresas de Participacion Estatal, de fecha 2 de julio de 1971, quedod
debidamente registrada la Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito
Federal, ante la Secretaria de Patrimonio Nacional y la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial.

Con base en el decreto de Sectorizacion de enero de 1997, pasé a formar parte
del Sector Departamento del Distrito Federal, recibiendo importantes apoyos para
encausar su funcionamiento de acuerdo a las disposiciones generales del

Gobierno Federal.
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e En agosto de 1977 el C. Jefe del Departamento del Distrito Federal, en apego a
los lineamientos del C. Presidente de la Republica y en apoyo a la politica de
superacion de la Policia y Transito, dicté el primer Reglamento de la Caja de
Prevision de la Policia del Distrito Federal. El cual fijé la base de organizacion que
impulsé el crecimiento integral de la institucion, respaldando el otorgamiento de
mejores y mayores prestaciones. Este, fue abrogado por el Reglamento de la Ley
de la Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal, publicado en
el Diario Oficial de la Federacién del 26 de mayo de 1988.

e La actual Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal, fue creada
mediante la Ley expedida por el Congreso de la Unién, publicada en el Diario
Oficial de la Federacién del 14 de enero de 1986 (actualmente llamada Caja de

Prevision de la Policia Preventiva de la Ciudad de México).

Descripcion

Segun su Estatuto Orgéanico Articulo 1 - La Caja de Prevision de la Policia Preventiva del
Distrito Federal, es un “Organismo Publico Descentralizado de la Administracion Publica
Paraestatal del Distrito Federal, sectorizado a la Oficialia Mayor del Distrito Federal, con
personalidad juridica y patrimonio propios que tiene como objeto administrar y otorgar las

prestaciones y servicios establecidos en su Ley”. (2008:14).

En la tabla 1 se muestran las prestaciones y servicios que presta la CAPREPOL
segun la Ley de la Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal (1986).

Cabe mencionar que dichas prestaciones y servicios, no estan dirigidos al publico en
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general, sino que es especifica para los miembros y pensionados, asi como para los
familiares derechohabientes de las corporaciones, tales como, la Secretaria de Seguridad
Publica del Distrito Federal, Heroico Cuerpo de Bomberos del Distrito Federal y la Policia
Bancaria e Industrial; sea igualmente para los familiares derechohabientes de estas
corporaciones (Manual Administrativo de la Caja de Prevision de la Policia Preventiva del

Distrito Federal, 2015).

Tabla 1 Prestaciones y Servicios que otorga la Caja de Prevision de la Policia Preventiva

del Distrito Federal

PRESTACIONES SERVICIOS
Pension por jubilacion. Pensién por cesantia en edad Servicios médicos.
avanzada.
Pensién de retiro por edad y Paga de defuncién. Seguro por riesgo del trabajo.
tiempo de servicios
Pensién por invalidez. Ayuda para gastos funerarios. Servicios sociales, culturales y
deportivos.
Pensién por causa de muerte. Indemnizacién por retiro.
Préstamos a corto o mediano Préstamo hipotecario.
plazo.

Elaboracion propia con base en la Ley de la Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal
(1986).

Estructura

En este apartado se describe la estructura de la CAPREPOL, entendiendo como
estructura organizacional “el conjunto de todas las formas en que se divide el trabajo en
tareas distintas, consiguiendo luego la coordinaciéon de las mismas”. Asi también, su

configuracion organizacional en términos de Mintzberg (1999: 26).
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Toda organizacion tiene un propoésito y una razéon de ser y de existir tal como lo
menciona Daft (2015) y pueden llamarse meta general o misién. Dicha meta o mision
describe que representa una herramienta de comunicacion, ya que a través de ella
transmite a los clientes, proveedores y empleados cual es su propdsito y lo que busca
alcanzar. Para el autor, estas metas o misiones no so6lo se encuentran en el nivel superior
de la organizacion, sino también en diversas partes de la misma; establecen sus propias

metas y objetivos con el fin de cumplir con las metas generales.

Para Daft (2015), alcanzar el propdsito deseado donde las organizaciones
enfocaran sus metas y estrategias, en lo que él llama “Intento Estratégico”, depende de
la mision, la competencia central y la ventaja competitiva, mismas que estan relacionadas

con ese Intento Estratégico.

Misidn:

Su enfoque es “administrar, orientar y otorgar con eficiencia y oportunidad los servicios
y prestaciones de Seguridad Social establecidos en la Ley y Reglamento de la Caja para
los miembros y pensionados de la Secretaria de Seguridad Publica del Distrito Federal,
Heroico Cuerpo de Bomberos del Distrito Federal y Policia Bancaria e Industrial, asi como
a los familiares derechohabientes de estas corporaciones, que les aseguren el acceso al
régimen de seguridad social, prestaciones y servicios a que tienen derecho.” (Manual

Administrativo de la Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal, 2015,

p.1).
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Vision:

Se ocupa de “constituirse como una Institucion sélida, con estabilidad laboral y financiera,
teniendo como ejes la optimizacion de los recursos materiales y financieros de los que
dispone vy el desarrollo del factor humano con que cuenta, asi como la orientacion del
esfuerzo individual y de grupo hacia la continua busqueda de la excelencia, para otorgar
los servicios y prestaciones con calidad y transparencia”. (Manual Administrativo de la

Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal, 2015, p.1).

Objetivos:

Se orientan en “administrar y otorgar las prestaciones y servicios establecidos en la Ley
de la Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal; al personal activo de
las corporaciones (Policia Preventiva del Distrito Federal, Policia Bancaria e Industrial,
Heroico Cuerpo de Bomberos del Distrito Federal), asi como a los pensionistas y a los
familiares derechohabientes de unos y otros”. (Manual Administrativo de la Caja de

Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal, 2015, p.1).

La mision, visidn y objetivos, suelen ser fines de caracter cualitativo que buscan
orientar el desempefio de la organizacion. En el caso de la CAPREPOL, se observan en
éstas tres dimensiones, concepciones eminentemente normativas o reglamentarias. Esto
debido a que se trata de una organizacion publica que se rige por principios juridicos
gubernamentales, que, sin lugar a duda, como dice Arellano, presentan comportamientos
particulares y que de manera institucional manifiestan patrones o roles especificos de
estas organizaciones. Asimismo, estos roles o patrones se repetiran en las

organizaciones privadas con la misma intensidad que lo hacen en las publicas.
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Metas operativas:

En cuanto a las metas operativas, segun Daft (2015), estan enfocadas al cumplimiento

de las metas y objetivos generales y donde consideran las siguientes: de desempefio

general, de recursos, de productividad; de desarrollo, de mercado, de desarrollo de

empleados, de innovacién y de cambio.

Dentro de la CAPREPOL, no es la excepcién, existen diversas metas que se

caracterizan de la siguiente manera:

Metas de desempefio general: Estas se encuentran en la Gerencia General, en la

Gerencia de Prestaciones y en la Gerencia de Finanzas e Informatica. A pesar de
ser una organizacion gubernamental, la CAPREPOL presenta metas que se
asemejan mas a organizaciones de caracter privado, en funcion de que dentro de
su Manual Administrativo (2015), se contemplan también como metas y objetivos el
obtener una rentabilidad de los ingresos percibidos por los anticipos, complementos
y laudos de las aportaciones patronales y retenciones, asi como por el concepto de
los prestamos (a corto plazo, mediano plazo, vivienda financiada y créditos
Hipotecarios), de las corporaciones de la Secretaria de Seguridad Publica, la Policia

Bancaria e Industrial y el H. Cuerpo de Bomberos que cotizan a la CAPREPOL.

Metas de recursos: Principalmente, se encuentran en la Subgerencia

Administrativa y en la Gerencia de Finanzas e Informatica. En el Area de la

Subgerencia Administrativa, sobre todo en la Jefatura de Recursos Materiales y
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Servicios Generales, su tarea es conseguir recursos con la mayor calidad posible,

mejor precio, y asimismo la obtencion de financiamiento.

- Metas de productividad: Se encuentran en la Gerencia de Finanzas e Informatica.

- Metas de desarrollo _de empleados: Se encuentran en la Subgerencia

Administrativa, principalmente en la Jefatura de Unidad Departamental de Recursos

Humanos.

Todas las metas operacionales arriba mencionadas se armonizan con la mision, vision y
objetivos generales de la organizacion. Cada Gerencia, Subgerencia, Jefatura de Unidad
Departamental, asi como los Lideres Coordinadores de Proyecto A y B, cuentan con
mision y objetivos propios, asi como funciones y procedimientos en el marco normativo
en el que se deberan basar para el cumplimiento de éstas. En el Anexo 1 se encuentra
la normatividad que rige a la CAPREPOL, por lo que es preciso mencionar que en tal
reglamento se basa la organizacion para cumplir con su propésito de otorgar las
prestaciones y servicios que marca su ley. Sin embargo, segun entrevistas realizadas a
personal del area de Recursos Humanos, la organizacibn no cuenta con reglamento

interno que norme la conducta de individuos, sino que s6lo manejan politicas internas.

Competencia central:

Segun Daft (2015), es aquello que la organizacion hace bien en comparacién con sus
competidores. CAPREPOL brinda servicios y prestaciones especiales a un mercado

especifico por lo cual practicamente no tiene una competencia.
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Las metas tienen en su perfil cuantitativo, caracteristicas que se detectan facilmente, y
en el caso de las organizaciones publicas, es cada dia mas comun encontrar metas
cuantitativas similares a las de las empresas privadas. Toda vez que la Nueva Gerencia
Publica ha trasladado de la empresa al gobierno, practicas que pueden ser visibles en

esta dimension de las organizaciones publicas; las metas.

Estructura CAPREPOL:

Segun el articulo 3 del Estatuto Organico (2008) de la CAPREPOL, para el cumplimiento

de su objetivo, contara con:

- Organo de Gobierno: tratandose de un Consejo Directivo, el cual esta integrado
por 1 Presidente que sera el Jefe del Departamento del Distrito Federal, 3
Consejeros designados por el Jefe del Departamento del Distrito Federal que
deberan ser servidores publicos del propio Departamento -2 de ellos miembros de
la Policia Preventiva-, un representante de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico, un representante de la Secretaria de Programacién y Presupuesto, un
Gerente General de la Caja y un Secretario designado por el Presidente del
Consejo, que sera servidor publico del Departamento. A todos ellos se asigna un
suplente. Al tiempo que la Caja cuenta con un érgano de vigilancia que sera el
Comisario que designe la Secretaria de la Contraloria General de la Federacion.
Sin embargo, el Gerente General de la Caja, el Comisario y el secretario,

participaran en las sesiones con voz, pero sin voto, segun lo marca su Ley (1986).
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- Organo de Administracion: Gerencia General.
- Unidades Administrativas: Gerencia de Prestaciones, Gerencia de Finanzas e
Informatica, Coordinacion Juridica, Coordinacion Administrativa.

- Organo de Vigilancia y Control: Contraloria Interna.

Sirva la siguiente imagen gréfica de la CAPREPOL para entender la distribucién de su

organigrama:

Figural

GERENCIA GENERAL

Contralada
Intara

JUDARSISS Y

1.0
Contrel de
Vikiladns

Fansicnados

Caditec 3 Carte
Pazo

nnnnnnnnnnn

Fuente: Portal de Transparencia de la CAPREPOL http://www.caprepol.cdmx.gob.mx/estructura.php

Para mayor detalle, se enlistan a continuacion los lazos de su alcance:
o Gerente General
> Coordinador Juridico
= J.U.D de Analisis y Dictaminacion

= J.U.D de lo Contencioso.
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http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/3
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/17
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/16

» Gerente de Prestaciones

= J.U.D de Analisis y Verificacion de Inmuebles Financiables y Gastos.
= J.U.D de Andlisis y Aprobacion y Tramite de Créditos Hipotecarios.
= J.U.D de Actividades Socioculturales.
= J.U.D de Control de Jubilados y Pensionados.
= Subgerente de Créditos a Corto Plazo.
= J.U.D de Andlisis y Aprobacion de Créditos a Corto Plazo.
= Subgerente de Créditos Hipotecarios y Especiales.

= J.U.D de Analisis, Aprobacién y Tramite de Créditos Especiales
> Gerente de Finanzas e Informatica

= Subgerente de Tesoreria
= J.U.D de Ingresos.
= J.U.D de Egresos.
= Subgerente de Planeacién y Presupuesto.
= Subgerente de Contabilidad.
= Subgerente de Informatica.
= J.U.D de Mantenimiento de Sistemas.
= J.U.D de Desarrollo de Sistemas.
= J.U.D de Soporte Técnico.

» J.U.D de Documentaciéon de Sistemas.
» Contralor Interno

= Subgerente de Control Interno.
= J.U.D de Administracion de Recursos.
= J.U.D de Ejercicio Presupuestal.

= J.U.D de Quejas y Denuncias.

> Subgerente Administrativo
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http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/2
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/20
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/22
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/19
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/18
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/7
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/21
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/8
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/33
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/4
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/9
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/23
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/24
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/11
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/10
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/12
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/26
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/25
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/27
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/28
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/5
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/30
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/32
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/31
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/29
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/6

= J.U.D de Recursos Materiales y Servicios Generales.
= J.U.D de Archivo General.

» J.U.D de Recursos Humanos.

Fuente: Portal de Transparencia de la CAPREPOL

http://www.caprepol.cdmx.qob.mx/estructura.php (enero 2017).

Es necesario mencionar que, en dicho organigrama, no se consideran los puestos
de Lider, Coordinador de Proyectos A y B, tampoco los puestos que a continuacion se
ilustran en la tabla 2, pero que son importantes. Ademas, segun el articulo 3 del Estatuto
Organico (2008) de esta organizacion, para el cumplimiento de su objetivo contara con
una Coordinacion Administrativa, la cual es inexistente ahora y en ésta solo se opera con
la Subgerencia Administrativa. En cuanto al Organo de Gobierno existe, pero fuera de la

CAPREPOL vy por ello no se contempla dentro del organigrama.
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http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/14
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/15
http://caprepol.cdmx.gob.mx/secretaria/estructura/13
http://www.caprepol.cdmx.gob.mx/estructura.php

Tabla 2. PUESTOS QUE NO ESTAN VISIBLES EN EL ORGANIGRAMA DE LA CAPREPOL

Nombre del puesto | No. Nombre del puesto No. Nombre del puesto No.
Plazas Plazas Plazas
Médico General 2 Especialista En 14 Administrativo 11
Teleinformatica Especializado
Enfermera General |3 Analista Programador |12 Asistente Servicios Y 11
"A" Mantenimiento
Coordinador 4 Secretaria Ejecutiva "B" | 6 Auxiliar Administrativo | 14
Sistemas
Administrativos
Secretaria Ejecutiva | 3 Secretaria Ejecutiva "C" | 15 Chofer 5
npn
Especialista 24 Secretaria Ejecutiva 19 Manejador De Fondos |17
Técnico "D" Y Valores
Recepcionista 1 Oficial Técnico 5 Mecandgrafa 3
Abogado 9 Jefe De Oficina 17 Técnico en 5
Computacién
Trabajador Social |2 Honorarios a Salarios |14
Asimilados

Elaboracion propia en base al Portal de Transparencia de la CAPREPOL

http://www.caprepol.cdmx.gob.mx/transparencia.php(marzo 2017)

Se observa que el total de trabajadores de “confianza” son 256 y 14 personas
trabajando como Honorarios a Salarios Asimilados. Es necesario mencionar que, segun
las entrevistas realizadas a personal de Recursos Humanos, los 256 trabajadores son de
confianza, tienen todas las prestaciones que les otorga la ley como trabajadores del
estado, pero no estan inscritos al Sindicato Unico de Trabajadores del Gobierno de la
Ciudad de México. No obstante, en entrevista realizadas a otros integrante del personal
de la CAPREPOL, han confirmado la existencia de un sindicando y que estan afiliados a

ellos, pero la organizacién no quiere hacer este reconocimiento.
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http://www.caprepol.cdmx.gob.mx/transparencia.php

La representacion grafica de la CAPREPOL, en términos de las partes fundamentales

qgue constituyen la organizacién segun Mintzberg (1999), se describe en la tabla 3 y se

representa en la figura 2.

Cabe mencionar que en el caso de la CAPREPOL no se observa claramente la

tecnoestructura asi como el staff de apoyo, ademés de considerar como algo difuso la

toma de decisiones debido a que la organizacion pertenece al gobierno del de la Ciudad

de México.

Tabla 3. Partes fundamentales que constituyen la organizacion

Partes fundamentales que
constituyen a la organizacion.

Descripcion.

NUcleo de operaciones.

Esta compuesto por los operativos que realizan el trabajo
bésico.

Apice estratégico.

En él se encuentran las personas encargadas de que la
organizacion cumpla con sus objetivos, ademas que es el nivel
donde se formulan las estrategias.

Linea media.

Es lo que une al apice estratégico y al ndcleo de operaciones
mediante la autoridad formal.

La tecnoestructura.

Su razoén de ser es el disefio de normas.

El staff de apoyo.

Es aquella que tiene influencia en la organizacién, aporta su
colaboraciéon cuando se toman decisiones y esto es gracias a
Su experiencia.

Elaboracion propia basada en Mintberg (2012)
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Configuracién de la Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal

Para Hinings, Meyer, Tsui (1993), la configuracion organizacional serd aquella
constelacibn multidimensional de caracteristicas conceptualmente diferentes que
generalmente concurren al mismo tiempo. De esta manera la CAPREPOL es una
configuracion organizacional ya que dentro de ella convergen al mismo tiempo una serie
de elementos como la cultura, la politica, la comunicacion informal y formal, las ideologias

y objetivos, tanto de la propia organizacion, asi como de los individuos que la conforman.
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Minttzberg (2012), hace una propuesta de 5 tipos de configuraciones, a partir de

las 5 formas para coordinar el trabajo, los 5 ejes fundamentales que constituyen la

organizacion y los 9 parametros de disefio organizacional, asi como el contexto en que

esta situada la organizacion (ver tabla 5).

Tabla 5 Configuraciones Organizacionales seguin Mintzberg (2012)

Configuracion
organizacional

Principal
mecanismo de
coordinacion:

Parte
fundamental de
la organizacion:

Principales
parametros de
disefio:

Factores de contingencia:

La estructura
simple.

Supervision
directa.

Apice
estratégico.

Centralizacién,
estructura
organica.

Joven, pequeia, sistema
técnico, poco sofisticado,
entorno sencillo y dindmico,
posibilidad de extrema
hostilidad o fuertes ansias de
poder del Director General,
escasa influencia de la moda.

Burocracia
maquinal.

Normalizacién
de los
procesos de
trabajo.

Tecnoestructura.

Formalizacion
comportamiento,
especializacién
vertical y
horizontal del
puesto,
agrupaciones
generalmente
funcionales,
centralizacion
vertical y
descentralizacién
horizontal
limitada,
planificacién de
acciones.

Vieja, grande, reguladora,
sistema. técnico no
automatizado, entorno simple
y estable, control externo
escasa influencia de la moda.

La burocracia
profesional.

Normalizacion
de habilidades.

Nucleo de
operaciones.

Preparacion,
especializacién
horizontal del
puesto,
descentralizacién
vertical y
horizontal.

Entorno complejo y estable,
sistema técnico regulador y
caracter de sofisticacién,
influencia de la" moda.

Forma divisional.

Normalizacion
de los
outputs.

Linea media.

Agrupacion a
base del
mercado, sistema
de control del
rendimiento,
descentralizacion
vertical limitada.

Factores de contingencia:
Mercados diversificados
(productos o servicios
particularmente), grandes,
viejas, directivos medios
ansiosos de poder, influencia
de la moda.
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La adhocracia. Adaptacion Staff de apoyo Dispositivos de Entorno complejo dinamico (a
mutua. (enla enlace, estructura | veces dispar), joven
adhocracia organica, (especialmente la adhocracia
administrativa; descentralizacién, | operativa), sistema técnico
junto con el selectiva; sofisticado y a menudo
ndcleo de especializacion automatizado (en la
operaciones en horizontal del adhocracia administrativa),
la adhocracia puesto, influencia de la moda.
operativa). preparacion,
agrupacion
basada a la vez
en la funcién y el
mercado.

Elaboracion propia basada en Mintberg (2012)

La CAPREPOL tiene una configuracion de tipo burocracia maquinal, pero como
también es una organizacion publica perteneciente al Estado, y que ademas forma parte
de una red de estructuras organizacionales que interactian entre si, adquiere una

configuracion de forma divisional.

En la Burocracia Maquinal, (Mintzberg, 2012), se considera que el trabajo es
rutinario, sencillo y repetitivo -como se puede observar en el Manual Administrativo de la
CAPREPOL (2015), asi como en la entrevista realizada a personal de Recursos
Humanos y en la observacion directa-. La mayoria de los procedimientos establecidos en
la CAPREPOL son repetitivos y estandarizados, sobre todo en el nlicleo de operaciones.
Lo que da como resultado poco margen de libertad de accion para los trabajadores
porque no se pueden realizar las tareas de otra forma, ya que existen dentro de los
procedimientos un orden normativo (una Ley, un Reglamento entre otros). Ademas, de

un alto grado en la division del trabajo, tanto en forma vertical como horizontal.

Para Mintzberg (2012) en la Burocracia Maquinal la parte fundamental de la

organizacion es la tecnoestructura, sin embargo, si bien existe un érgano de control
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interno dentro de la CAPREPOL que realiza auditorias para saber si se estan cumpliendo

las normas, tenemos parte de la tecnoestructura fuera de la propia CAPREPOL.

El componente administrativo de acuerdo a Mintzberg (2012) podria reconocerse
como altamente burocratizado ya que la CAPREPOL se observa una estructura
administrativa altamente elaborada. En cuanto a los flujos de la comunicacién, que para
Schvartein (1998) son aquellos que implican un intercambio de informacién, en la
CAPREPOL se observa que esta informaciéon fluye de forma vertical y horizontal, de
forma ascendente como descendente mediante diferentes métodos; a través de
memorandums, oficios, y tecnologia informatica como intranet, e incluso correo
electrénico hacia otras organizaciones. Asi como de forma verbal, siendo la linea media
la encargada de este flujo de informacion, pero impera el flujo de informacion formal. Para
Mintzberg (2012) en la Burocracia Maquinal el control es externo sobre todo en las

organizaciones publicas.

En la CAPREPOL, se observa que existe control tanto externo como interno.
Control externo derivado a la normatividad existente (leyes, reglamentos, circulares), asi
como oOrganos de control externo que realizan auditorias para revisar si se esta
cumpliendo con los propésitos de la organizacion. Lo mismo, existe un érgano de control
interno que en este caso es la Contraloria Interna quien se encarga de revisar
periodicamente que se cumplan tanto los propdsitos de la organizacion, como vigilar el
acatamiento de las disposiciones legales, reglamentarias y administrativas y el adecuado

uso de los recursos economicos financieros y materiales, entre otras tareas.
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Es necesario mencionar que dentro de la CAPREPOL no s6lo se normen los horarios y
procedimientos sino ademas la vestimenta de los trabajadores: por ejemplo, los dias
lunes deben llevar traje color gris, martes azul, etcétera; cabe mencionar es que la

vestimenta es proporcionada por la propia organizacion.

Para Mintzberg (2012) también la determinacién de estrategias surge del apice
estratégico y tiene un proceso descendente, de igual forma se observa en la CAPREPOL
en donde el apice estratégico planifica y todos los procesos de la organizacidén acttan en

cumplimiento de esa estrategia.

En cuando a las condiciones en las que surge la Burocracia Maquinal, para
Mintzberg (2012), ésta se da en entornos sencillos y estables ademas, en organizaciones
en las que existe un gran numero de operaciones asi como la “edad” suficiente para
identificar las normas a instaurar. Como se puede observar en los antecedentes de la
CAPREPOL, ya que esta organizacion lleva mas de 100 afios dentro de la administracion
publica, lo que le ha permitido identificar cuél es la normatividad que se deben de llevar

a cabo para lograr los propésitos.

Forma Divisional

Arellano (2000) considera que las organizaciones publicas cuentan con ciertas
caracteristicas., entre ellas: pertenecen al Estado, forman parte de una red de estructuras
organizacionales con las cuales interactian y estan limitadas bajo ciertos marcos
politicos, legales y socioecondmicos. Para Mintzberg (2012, p. 426), en el Estado se
puede observar como una gran forma divisional, ademas de que la describe como una

“serie de entidades semiautonomas acopladas, mediante una estructura administrativa
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central”. Por lo anterior, se observa que la CAPREPOL también adquiere una
configuracion de tipo divisional, no solo porque pertenece al gobierno (de la Ciudad de
México) y forma parte de las organizaciones que conforman a éste, sino ademas tiene
diversas caracteristicas que describe la configuracion divisional que propone Mintzberg

(2012) entre las que se encuentran las siguientes:

e La CAPREPOL no tiene una autonomia total en cuanto a la contratacion de su personal
por ejemplo el que ocupara el puesto de Gerente General es determinado por la
administracion central.

e Aunque la CAPREPOL no recibe recursos publicos, derivado de que tiene la capacidad
para generar sus propios recursos, si tiene que rendir cuentas. Como ejemplo el
Arts.137, Fraccion I, inciso b), de la Ley de Presupuesto y Gasto Eficiente del Distrito
Federal, la CAPREPOL debera enviar a la Secretaria de Finanzas del Distrito Federal
informacion sobre el avance de metas, en especifico prioritarios, estratégicos y
multisectoriales. Y en caso de que las metas no llegasen a cumplir también se debe de
argumentar por qué no se pudieron llevar a cabo. De esta forma siguiendo a Mintzberg

(2012) se normalizan los outputs.

Anexo 1

Tabla 2 Normatividad que rige la actuacion de la CAPREPOL para el otorgamiento de
prestaciones y servicios que marca su Ley (1986), asi como para el funcionamiento

interno y externo de la organizacion.
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NORMATIVIDAD (LEY, CODIGO, REGLAMENTO, DECRETO
DE CREACION, EN SU CASO; REGLAS DE PROCEDIMIENTO,
MANUAL ADMINISTRATIVO, POLITICAS)

OTROS DOCUMENTOS
NORMATIVOS

Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos

Reglamento de la Ley de
Transparencia y Acceso a la
Informacién Puablica de la
Administracién Publica del Distrito
Federal

Acuerdo por el que se establecen las
Bases de Organizacion y
Funcionamiento del Comité del
Patrimonio Inmobiliario del Distrito
Federal

Estatuto de Gobierno del
Distrito Federal

Reglamento Interno de la Oficina de
Informacion Publica de la
CAPREPOL

Acuerdo Mediante el cual se aprueba
el Procedimiento para la Recepcién,
Substanciacion, Resolucion 'y
Seguimiento de los Recursos de
Revision Interpuestos ante el
Instituto de Acceso a la Informacion
Publica del Distrito Federal y se

abroga el acuerdo 263/SO/11-
06/2008
Estatuto Organico de la|Cdédigo Civil para el Distrito Federal |Acuerdo mediante el cual se

Caja de Prevision de la
Policia  Preventiva  del
Distrito Federal

aprueban los Lineamientos para la
Proteccion de Datos Personales en
el Distrito Federal

Ley del Impuesto sobre la
Renta

Cédigo de Procedimientos Civiles
para el Distrito Federal

Circular Uno Normatividad en
Materia de Administracién de
Recursos emitida por la Oficialia
Mayor del Gobierno del Distrito
Federal

Ley del Régimen
Patrimonial y del Servicio
Puablico

Cédigo de Comercio

Circular Uno Bis Normatividad en
Materia de Administracion de
Recursos emitida por la Oficialia
Mayor del Gobierno del Distrito
Federal

Ley del |Instituto de
Seguridad 'y  Servicios
Sociales de los

Trabajadores del Estado

Cadigo Fiscal del Distrito Federal

Guia Técnica y Metodoldgica para la
Elaboracion e Integracion de los
Manuales Administrativos y
Especificos de Operacion de la
Administracion Publica del Distrito
Federal

Ley Federal de | Cédigo Civil Federal Lineamientos de Proteccion de

Responsabilidades de los Datos Personales del Distrito

Servidores Publicos Federal

Ley Federal del Trabajo Cédigo Federal de Procedimientos | Lineamientos Medidas de
Civiles Austeridad, Racionalidad y

Disciplina Presupuestal Publica del
Distrito Federal

Ley General de Titulos y
Operaciones de Crédito

Manual Administrativo de la Caja de
Prevision de la Policia Preventiva del
Distrito Federal. En este Ente
Obligado no se cuenta con reglas de
procedimientos.

Lineamientos para la gestion de
solicitudes de informacion publica y
de datos personales a través del

sistema INFOMEX del Distrito
Federal, (Aprobados por el Pleno del
INFODF mediante acuerdo

425/S0/07-10/2008)
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Ley de Amparo

Manual de Procedimiento de la Caja
de Prevision de la Policia Preventiva
del Distrito Federal. En este Ente
Obligado no se cuenta con reglas de
procedimientos.

Criterios 'y  metodologia de
evaluacion de la informacion puablica
de oficio que deben dar a conocer los
Entes Obligados en sus portales de
Internet. (Aprobados por acuerdo del
Pleno del INFODF 1205/SO/03-
09/2014)

Ley Organica de la
Administracion Publica del
Distrito Federal

Manual Administrativo de la Caja de
Prevision de la Policia Preventiva del
Distrito Federal. con Numero de
Registro: MA-65/301115-E-
CAPREPOL-10/2005. En este Ente
Obligado no se cuenta con reglas de
procedimientos.

Lineamientos para la Proteccion de
Datos Personales en el Distrito
Federal, (Aprobados por el Pleno del
INFODF mediante acuerdo
547/S0/14-10/2009)

Ley de Ingresos del Distrito
Federal para el Ejercicio
Fiscal 2015.

Manual Especifico de Operacion
Archivistica de la Caja de Prevision
de la Policia Preventiva del Distrito
Federal. con NUmero de Registro:
MEO-23/050815-E-CAPREPOL-
10/2005. En este Ente Obligado no
se cuenta con reglas de
procedimientos.

Circular Uno 2012, Normatividad
Materia de Recursos Numeral |-7

Ley de Procedimiento
Administrativo del Distrito
Federal

Manual Especifico de Operacion del
Comité  Técnico Interno de
Administracion de Documentos de la
Caja de Prevision de la Policia
Preventiva del Distrito Federal con
Numero de  Registro: MEO-
22/050815-E-CAPREPOL-10/2005.
En este Ente Obligado no se cuenta
con reglas de procedimientos.

Lineamientos para la Inversién de los
Recursos Provenientes de las
Disponibilidades Presupuestales de
las Dependencias y Entidades
durante los Ejercicios Fiscales

Ley Organica del Tribunal

de lo Contencioso
Administrativo del Distrito
Federal

Manual de Integracién y
Funcionamiento del Subcomité de
Adquisiciones, Arrendamientos vy
Prestacion de Servicios de la Caja de
Prevision de la Policia Preventiva del
Distrito Federal con Numero de
Registro: MEO-40/041215-E-
CAPREPOL-10/2005. En este Ente
Obligado no se cuenta con reglas de
procedimientos.

Circular Uno 2015, Normatividad en
Materia de Administracion de
Recursos para las Dependencias,
Unidades Administrativas, Unidades
Administrativas de Apoyo Técnico
Operativo, Organos
Desconcentrados y Entidades de la
Administracién Publica del Distrito
Federal.

Ley de Obras Publicas del
Distrito Federal

Manual de Procedimientos
Presupuestarios del Distrito Federal

Ley de Adquisiciones para
el Distrito Federal

Manual de Reglas y Procedimientos
para el Ejercicio Presupuestario de la
Administracion Publica del Distrito
Federal

Ley de Presupuesto vy
Gasto Eficiente del Distrito
Federal

Manual de Integracién y
Funcionamiento del Comité de
Transparencia de la CAPREPOL

Ley de Transparencia Yy
Acceso a la Informacion
Publica del Distrito Federal

Esta Entidad no cuenta con Politicas
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Ley de Entrega-Recepcion
de los Recursos de la
Administracion Publica del
Distrito Federal

Decreto de Presupuesto de Egresos
del Distrito Federal para el Ejercicio
Fiscal 2015

Ley de la Caja de Previsién

Ley de la Caja de Previsién de la

Personales para el Distrito
Federal

de la Policia Preventiva del | Policia  Preventiva del Distrito
Distrito Federal Federal
Ley de Proteccion de Datos | Reglamento Interior de la

Administracion Publica del Distrito
Federal

Ley de Archivos del Distrito
Federal

Reglamento de la Ley de la Caja de
Previsién de la Policia Preventiva del

Distrito Federal

Ley de Planeacion de|Reglamento de la Ley de
Desarrollo  del  Distrito | Adquisiciones para el Distrito Federal
Federal

2. La organizacion y las TIC: Implementacion del Programa “Viva Voz en la
CAPREPOL”

El problema de investigacion se circunscribe a los efectos de la implementacion de las
TIC en la organizacion, por lo que se describira como fue instaurado un sistema de éstas

y cOmo impacté en la organizacion.

Uno de los servicios que otorga la CAPREPOL es el pago de las pensiones al
personal jubilado o pensionado, es por ello que se realiza el pase de revista de
supervivencia, esto es para comprobar que el pensionado o jubilado sigue con vida. Este

tramite se realiza cada seis meses en enero y julio de cada afio.

El 03 de junio del afio 2014 se realiza la firma del Convenio Modificatorio del
Contrato de Prestacion de Servicios Bancarios, entre la Caja de Prevision de la Policia
Preventiva del Distrito Federal y Banco Santander (México), S.A Institucion de Banca
Multiple Grupo Financiero Santander México, por parte de la CAPREPOL firma como

Gerente General y Representante Legal la Lic. Julieta Gonzalez Méndez.
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Derivado de este Convenio Modificatorio, se actualiza la Prestacion de Servicios

Bancarios y especificamente se incluye “Servicio de Nomina”. Entre estas actualizaciones

ambos concuerdan lo siguiente del convenio modificatorio 2014:

La CAPREPOL incorporara al sistema de ndminas contratando las cuentas de los
pensionados con los numeros de identificacién y caracteristicas previamente
sefalados y podra seguir incorporando de manera paulatina, siempre y cuando el
titular de la cuenta esté de acuerdo requiriendo el cambio de banco (cabe
mencionar que el pago de ndémina de los jubilados y pensionados no era por medio
del banco Santander si no por Banamex). De esta manera EL BANCO otorgaria
como beneficio sin costo asociado a esas dispersiones de los nomina habientes, el
servicio de identificacion a través de "Super Linea".

La CAPREPOL seréa responsable en caso de que decida utilizar el servicio “Super
Linea” como sustitucion a sus procedimientos internos de identificacion para sus
trabajadores. Eximiendo al Banco ante una falta de idoneidad o incompatibilidad,
entre el servicio de identificacion y los procedimientos internos de identificacion que
desee implementar la Caja

El uso de la tecnologia del servicio de identificacion a través de "Super Linea" es
propiedad del Banco, de esta manera la CAPREPOL decide utilizarlo como
equiparable al sistema "Pase de Revista". El Banco se obliga a presentar reportes
impresos y/o digitales de acuerdo como o permitan los avances tecnolégicos y con
la periodicidad que la CAPREPOL lo requiera, a efecto de que obren en los archivos

de la CAPREPOL para confirmar el "Pase de Revista".
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El Banco sera responsable de llevar a cabo la logistica, contratacién de espacios,
renta de cabinas, contratacion de lineas telefénicas y demas servicios de
interconectividad para llevar a cabo la incorporacion de las cuentas, durante los
meses de junio, julio y agosto de 2014, todo libre de costo para la CAPREPOL.

El Banco se obliga a que el servicio de la "Huella Vocal" a través de "Super Linea",
este disponible las 24 horas del dia, los 365 del afio asi como proporcionar los
servicios de conectividad hacia el Contact Center, con los mas altos indices de
seguridad y calidad, que acuerden entre las partes, en la medida en que pueda
brindar a través del servicio de "Super Linea", la "Huella Vocal" a los usuarios
enrolados. Por otro lado, El Banco se compromete a informar cualquier
eventualidad que, de paso a la suspensién del servicio, en caso de que la
suspensién del servicio sea de manera programado tendra que dar aviso con 72
horas de anticipacion.

El banco también se obligard a registrar todas las lineas telefénicas y obliga a
registrar las lineas telefonicas que la Caja le proporcione, ante el servicio de
identificacion a través de "Super Linea" de tal manera que éstas se registren como
namero preferente ante el Sistema.

Queda bajo la responsabilidad de EL BANCO, brindar la atencién y soporte a los
Titulares de las Cuentas, referente a los servicios Bancarios que proporcione EL
BANCO, de los que pueda hacer uso una vez que se tenga enrolado, con los

Sistemas del Contact Center.

Todo lo anterior segun el Contrato Modificatorio (2014)
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Una vez que se establecieron los lineamientos para trabajar con el Banco la
CAPREPOL procede a la actualizacion del Manual Administrativo, incluyendo el pase
de revista de supervivencia por medio del programa “Viva Voz” quedando de la

siguiente manera.

Nombre del Procedimiento: Revista de Supervivencia.

Objetivo General: Llevar a cabo el Pase de Revista de Supervivencia de los pensionados
gue estan obligados a presentarla cada seis meses y en el periodo indicado de enero y julio
de cada afio, esto en apego al articulo 18 del Reglamento de la Ley de la Caja, para poder
comprobar su identidad a efecto que la Entidad siga otorgando los beneficios a los que tienen

derecho.

Descripcion Narrativa:

Actor Numero Actividad Tiempo Tiempo

Jefe de la Unidad | 1 Programa los dias para pasar | 2 dias

Departamental de Control a revista de supervivencia

Jubilados y Pensionados

Lider Coordinador de | 2 Difunde  programacion de | 2 dias

Proyectos "B" (Nomina) fechas por medio de la
impresién en los Recibos de
Nomina

Jefe de la Unidad | 3 Mediante memorandum solicita | 2 dias

Departamental de Control a a la  Subgerencia  de

Jubilados y Pensionados Informética actualizar en el
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sistema él documento de la
Revista Supervivencia,
indicando el semestre y afio a
cambiar

Subgerente de Informatica

Recibe el memorandum vy
actualiza los datos que se
indican en el mismo

3 dias

Mediante memorandum
notifica a la Jefatura, de la
Unidad Departamental de
Control a  Jubilados vy
Pensionados que la
actualizacién ya se realizé.

1 dia.

Jefe de la Unidad
Departamental de Control a
Jubilados y Pensionados

Recibe notificacibn de la
Subgerencia de Informética, en
la cual se comunica que el
sistema ha sido actualizado.

1 dia

Emite, al concluir el periodo de
pase de Revista de
Supervivencia, reporte
electrénico a la Jefatura de
Unidad Departamental de
Archivo General, con el total de
Jubilados Pensionados que
pasaron Revista de
Supervivencia para el
respectivo resguardo

1 dia

Jefe de la Unidad
Departamental de Archivo
General

Recibe el reporte electrénico
con el total de jubilados y
pensionados que pasaron
Revista de Supervivencia y los
resguarda

20 min.

Actor

Numero

Actividad Tiempo

Tiempo

10

Fin del procedimiento

Tiempo total de ejecucién: 12
dias, 20 minutos

Aspectos a considerar:

1. La Jefatura de la Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados
es la Encargada de realizar los tramites de pension, Indemnizacién por Retiro
Voluntario, Pagas de Defuncion de elementos activos y/o pensionados, asi como
pago de la ayuda de gastos funerarios a los pensionados y/o jubilados de esta

Entidad, y demas tramites que se manejan en esta Unidad Administrativa
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orientados para el otorgamiento de los servicios y prestaciones a que en derecho
corresponda.

2. Con el fin de dar cabal cumplimiento a la ley que rige a la CAPREPOL, la Revista
de Supervivencia, deberd estar apegada al Reglamento de la Ley de la Caja de
Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal vigente.

3. El proceso de Revista de Supervivencia se llevard acabo dos veces al afio, en
los meses de enero y julio, asimismo, durante todo el mes el pensionado o
jubilado podra pasar Revista de Supervivencia.

4. La Revista de Supervivencia se acreditara a través de diferentes modalidades:

Huella digital:
Revista de Supervivencia por Huella Digital, misma que tiene como objetivo verificar la identidad
del pensionado basado en su huella dactilar, ésta se realizard con la comparecencia del
pensionado en las Instalaciones de la Caja de Previsién de la Policia Preventiva del Distrito
Federal, ubicada en Insurgente Pedro Moreno 219, Col. Guerrero, Delegaciéon Cuauhtémoc C.P.
06300, los meses designados de lunes a viernes en un horario de 8:00 a 13:30 horas.
1. La Jefatura de Unidad Departamental de Control a Jubilados y pensionados solicita
mediante memorandum la instalacion de los equipos de computo en el area designada.
2. Subgerente Administrativa recibe el memorandum vy realiza la instalacién de los
equipos de computo.
3. Subgerente Administrativa mediante memorandum Notifica a la Jefatura de la Unidad
Departamental de Control a Jubilados y Pensionados que la instalacion ya se efectud.
4. Jefe de la Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados. Recibe la
notificacion de la Subgerencia de Administracion, en la cual se comunica que los equipos

de computo han sido instalados correctamente.
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5. El pensionado o jubilado Comparece en las instalaciones de la Entidad.
6. El Lider Coordinador de Proyectos "B", le entrega ficha de turno, una vez que sea
turno de la ficha del pensionado, le canaliza al médulo correspondiente.
7. Verifica que los datos generales del pensionado mediante aprobacion de su huella
digital.
8. Acredita al pensionado e imprime el comprobante de revista de supervivencia, entrega
el comprobante original al pensionado, dejando para la Jefatura de Unidad
Departamental de Control a Jubilados y Pensionados con la copia digitalizada.
La Jefatura de Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados comprobara que
los siguientes datos generales del pensionado sean acordes con la verificacion de la huella
digital:
a) Nombre.
b) Numero de pensionado.
¢) Domicilio.

d) Teléfono.

Domicilio:
La Revista de Supervivencia domiciliaria se realizara a solicitud de parte del pensionado o su
familiar en las primeras dos semanas de los meses de enero y julio, acreditando
fehacientemente la incapacidad que lo imposibilita a realizar de manera presencial el pase de
Revista de Supervivencia.

1. El Familiar del Pensionado deberé solicitar el Pase de Revista, a Domicilio a la Jefatura

de Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados.
2. El Lider Coordinador de Proyectos "B" imprime "Formato de Pensién" y acude al

domicilio del pensionado.
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3. El Pensionado Firma con Huella Digital en el "Formato de Pensién".
En caso de que el pensionado no se localice en el domicilio al que se acude a hacer la visita,
se dar& por cancelado el tramite de Revista de Supervivencia, y este tendra la obligacion de
presentarse en la Entidad para el pase de revista, o bien, solicitar nuevamente la visita
domiciliaria.
Constancia de Residencia:
La Revista de Supervivencia por constancia de Residencia. Es en caso de que el pensionado
viva fuera del Distrito Federal o zona metropolitana, se acreditarAd su pase de Revista de
Supervivencia a través de constancia de residencia expedida por la Autoridad Local del lugar
donde habite o mediante Informacidén Testimonial rendida ante Autoridad Judicial. Asimismo,
las constancias de residencia provenientes del extranjero deberan ser legalizadas y traducidas
al espafiol y maximo con dos meses anteriores de vigencia.
1. El pensionado residente fuera del Distrito Federal envia constancia de residencia a la
Jefatura de Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados.
2. El Lider Coordinador de proyectos B recibe constancia de residencia del pensionado
gue vive fuera del Distrito Federal, la escanea, para finalmente acreditar la Revista de

Supervivencia en el Sistema Integral de Prestaciones.

Constancia Médica:
La Revista de Supervivencia con Constancia Médica, es en el caso de que el pensionado por
cuestiones de salud se encuentre hospitalizado, acreditard mediante constancia médica original
expedida por la dependencia hospitalaria.

1. El pensionado exhibe ante la Jefatura de Unidad Departamental de Control a Jubilados

y Pensionados la Constancia Médica en original.
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2. El Lider Coordinador de Proyectos "B", recibe constancia médica del pensionado que
vive fuera del Distrito Federal, la escanea, para finalmente acreditar la Revista de

Supervivencia en el Sistema Integral de Prestaciones.

Huella de voz:

Revista de Supervivencia por Huella de Voz, misma que tiene como objetivo verificar la identidad
del pensionado basado en la huella de voz "Firma Vocal" adquirida previamente, durante
pronunciacion de una frase determinada, la cual la realizara el pensionado mediante llamada
telefonica al numero de la Institucion Bancaria proveedora del servicio.

1. El pensionado realiza llamada telefénica al nUmero de la Institucion Bancaria, repite la
frase indicada por el operador, y finaliza la llamada.

2. La Institucion Bancaria genera y envia reporte de "Generacién de Validacion de Firma
Vocal" a la Subgerencia de Informatica.

3. Por parte de la Subgerencia de Informética, se realiza el proceso de validacion y
actualizacién del pase de Revista de Supervivencia, en el SIP. Una vez concluido
informa a la Gerencia de Prestaciones y a la Jefatura de Unidad Departamental de
Control a Jubilados y Pensionados de la validacién y actualizacion en el Sistema.

En caso de no ser exitosa la llamada telefénica, el Pensionado debera acudir a las oficinas de
la Jefatura de Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados, para iniciar el
proceso de Firma Vocal.

En caso de que el Sistema de la Institucién Bancaria no identifique al pensionado de manera
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correcta se bloqueara la "Firma Vocal", misma que se liberara en el momento que el Pensionado
se presente a la JUD de Control a Jubilados y Pensionados a realizar nuevamente el proceso
de registro de voz.

La Institucién Bancaria generara en los meses de enero y julio un reporte diario y un concentrado
mensual y en los siguientes meses un reporte por dia en caso de que algin pensionado pase
revista y de manera general un reporte mensual indicando el nimero de pensionados que
realizaron Revista de Supervivencia por Huella Vocal.

5. A los pensionados que no cumplan con esta obligacion se les suspendera el pago de
pensioén que perciben, misma que sera liberada una vez que cumplan con el Pase de
Revista.

6. Los tiempos de suspension de pago de pension se describen a continuacion:

*Los pagos de pension que se realicen via Giro Telegrafico se suspenderdn dos meses
después.

* El pago de pension que se efectien mediante el banco se suspenderan un mes después.

*El pago de pension que se efectué mediante ventanilla se suspendera dos meses después,
derivado de que el pensionado acude personalmente al cobro a la Entidad y tiene la posibilidad
de pasar su Revista previo al cobro de pension.

7. Las personas que perciban pensién alimenticia estan exentas de esta obligacion, ya que
no son pensionadas de la Entidad.

8. La Jefatura de Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados emitira un
reporte electrénico con gréficas diario durante el mes de Pase de Revista, donde se
manifieste cuantos pensionados pasaron Revista de Supervivencia.

9. La Jefatura de Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados formulara
un reporte electrénico final del mes del Pase de Revista, el cual indica cuantos

pensionados no cumplieron con esta obligacion.
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10. La Jefatura de Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados debera
incluir fechas programadas a la hora de solicitar apoyo a alguna area de la Entidad para
la ejecucion de la Revista de Supervivencia.

11.En el caso de la sistematizacion del Pase de Revista, la Jefatura de Unidad
Departamental del Control a Jubilados y Pensionados deberd supervisar la correcta
actualizacion del Sistema.

12. De igual forma supervisara la adecuada instalacion del equipo de computo en el area
indicada para la realizacion de la Revista de Supervivencia por Huella Digital.

13. Se entendera por Subgerencia de Informética al personal responsable de coordinar la
sistematizacion del reporte de los jubilados y pensionados que hayan pasado Revista

de Supervivencia presencial y por registro de voz.

Fuente Manual administrativo CAPREPOL (2015)

El programa “Viva Voz” segun la informacion recabada mediante documentos y
entrevistas, es aquel mecanismo mediante el cual los pensionados y jubilados de
diferentes corporaciones (Secretaria de Seguridad Publica del Distrito Federal, Heroico
Cuerpo de Bomberos del Distrito Federal y Policia Bancaria e Industrial), realizan el pase
de revista de supervivencia, mediante la Huella Vocal de manera remota pudiendo hacer
desde las propias instalaciones de la CAPREPOL, o en cualquier lugar en el que se
encuentren con tan solo hacer una llamada, al nidmero de la institucion bancaria
proveedora del servicio. En este caso es Banco Santander, el cual ya previamente ha
registrado la voz de los pensionados, por lo que al hacer la llamada y decir el mensaje
“Santander, mi voz es mi firma” hace un reconocimiento de voz y por lo tanto verifica la
identidad y se realiza el pase de revista de supervivencia, enviando reportes a

CAPREPOL, sobre quiénes realizaron su pase de revista, asi la CAPREPOL da certeza
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de que ellos siguen vivos y puedan seguir cobrando el pago que se recibe por concepto

de jubilacién y pension, el por qué se es llevado a cabo este procedimiento es porque la

CAPREPOL esta regida por su propia Ley y reglamento. Y segun su Ley, esta establecido

en el articulo 18 que ellos tienen que realizar este pase de revista a efecto de que no se

les cancele su pension.

Dentro de las razones por las cuales se implemento el programa “Viva Voz” en la

CAPREPOL, segun documentacion recabada y entrevistas, se pueden observar los

siguientes aspectos que a continuacién se apuntan:

La organizacion ya no contaba con el espacio suficiente para realizar este tramite
(aproximadamente son 23 mil usuarios) muchas veces era necesario cerrar la calle
rentar sillas y lonas.

Los usuarios son una poblacién vulnerable la mayoria son personas adultas
mayores, gran parte de ella en silla de ruedas, con bastones e incluso falta de
alguna extremidad y tenian que estar mucho tiempo parados bajo el sol o el frio
esperando su turno, por lo que se decide implementar el programa con la finalidad
de agilizar este tramite.

Por seguimiento a un programa dirigido por el Gobierno de la Ciudad de México y
la Oficialia Mayor como cabeza de sector y a fin de que se agilizara este pase de
revista a los pensionados y jubilados que son adultos mayores no se les desplazara
y no se les arriesgara a sufrir algin accidente o a los que estan enfermos a agravar

su enfermedad.
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Pero es necesario mencionar que esta implementacion también obedece al
cumplimiento del Programa General de Desarrollo del Distrito Federal 2013-2018,
especificamente Eje 5 Efectividad, Rendicibn de Cuentas y Combate a la
Corrupcion (Area de oportunidad 3. Uso adecuado de las TIC) en el cual “la
CAPREPOL ha fomentado la construccién de un gobierno inteligente, abierto, agil
y flexible, para utilizar los mas avanzados sistemas administrativos y tecnoldgicos
promoviendo la eficacia gubernamental y el uso mas eficiente de los recursos

publicos.

“Asimismo, se ha sumado al desarrollo del Modelo Estratégico Integral de TIC

(MEITIC) definido para el Gobierno de la Ciudad de México, que lo posiciona como un

gobierno que difunde, promueve, impulsa, coordina y apoya la innovacion, asi como el

desarrollo e implementacién de las TIC al servicio de la ciudadania, mediante el

establecimiento de mecanismos y mejores practicas de control, seguridad e iniciativas

de gobierno electrénico que disminuyan riesgos derivados de la operacion. y de vigilar

su cumplimiento a través de intervenciones, diagndsticos y recomendaciones”

(MEMORANDUM GP/10- 01319 /2017).

“La implementacion de este Programa se efectud en atencidén a que algunos de los
pensionados por cuestiones de salud o residencia foranea, no les era posible
realizar el pase de revista en los meses de enero y julio de cada afio, por lo que, a
fin de evitar suspender el pago de pension y servicios médicos brindados, se

implement6 el programa. Por lo antes mencionado, se realizaron las gestiones
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pertinentes con la Institucién bancaria que presta el servicio” (MEMORANDUM

GP/10- 01319 /2017).

Por otro lado, en cuanto al area en que se implementa este programa, segun
entrevistas y documentacion recabada de la CAPREPOL, este programa se
implemento en la Jefatura de Unidad Departamental (JUD) de Control a Jubilados y

Pensionados.

Sin embargo, de acuerdo a las entrevistas y en el propio Manual Administrativo, la
implementacion no fue especifica en esta JUD, en la que también tuvieron que ver
otras areas como la Gerencia de Finanzas e Informatica en la Gerencia de
Prestaciones, asi como la Subgerencia Administrativa; cada una de ellas llevando
diversas funciones, para completar el procedimiento de pase de revista, ya que como
bien lo menciona una persona de las entrevistas “somos un equipo y como equipo
vamos de la mano”. Por lo que se da cuenta la implementacion, aunque se realiza en
una area también de alguna manera va a involucrar a otras, tal es el caso que las areas
involucradas participantes en la implementacion del programa fueron segun la
CAPREPOL (MEMORANDUM GP/10- 01313 /2017): Gerencia General, Gerencia de
Finanzas e Informética, La Gerencia de Prestaciones y, a través de la Unidad
Departamental de Control a Jubilados y Pensionados, ya que es ésta la que coordina,
supervisa y registra que se refleje en el sistema Integral de Prestaciones (médulo de

noémina), el pase de revista correspondiente. Coordinacion Juridica.

La forma de participacion de las areas antes mencionadas fue mediante reuniones

de trabajo, en las cuales se establecian los mecanismos y reglas de operacion del
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programa, las cuales tenian como finalidad la adecuada implementacion del programa

“Viva Voz”

Sin embargo, no se menciona a la Subgerencia Administrativa quien dentro de sus
funciones se encuentra el control, de los recursos materiales y servicios generales

siendo ésta la encargada también del espacio fisico de la CAPREPOL.

Cabe hacer mencion que la CAPREPOL para la implementacion del programa Viva
Voz requirio contratar los servicios de una organizacion externa mediante la firma de
un convenio modificatorio, en este caso Banco Santander, porque este banco en
especifico, segun entrevistas y la propia CAPREPOL es el Unico que cuenta con la
tecnologia para realizar este proceso ademas de que se compagina la tecnologia del

Banco con el de la Caja.

La implementacion del programa segun la CAPREPOL fue répida, entre los meses de

abril y junio del 2014 y segun las entrevistas consideran lo mismo. En abril 2014 se

realizaron pruebas con algunas personas que iban a cobrar su primera paga (se les llamo

enrolamiento). A ellos fueron a los que inscribieron en este programa, y sélo habia que

hacerles saber que su némina estaria en el Banco Santander, y en ese momento se les

hace prueba piloto en el mes de junio y para el pase de revista de julio del mismo afio, ya

entran de lleno con el programa “Viva Voz”, pero también se menciona en las entrevistas,

gue este proceso no ha terminado, cada dia sigue habiendo gente nueva, ademas de que

no se ha logrado que los 23 mil pensionados y jubilados accedan a esta nueva forma de

pase de revista, debido a que no han accedido por diversos motivos: el miedo a que el

programa no logre identificar su voz y les retengan el pago, la resistencia al cambio,
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muchas personas todavia prefieren aun hacer las largas filas y reencontrarse con
antiguos compafieros, ademas de que pueden hacer otros tramites en la CAPREPOL
mientras estan ahi, es necesario mencionar que la gama de servicios que ofrece la Caja
a los pensionados de las corporaciones son amplias, entre ellas paseos recreativos,

consulta médica gratuita .

Una de las preguntas mas importantes es conocer quien toma la decision de esta
implementacion, sobre todo siendo CAPREPOL una organizacion de caracter publico
burocrética, que muchas veces las creemos rigidas e incapaces de ir a la vanguardia con

los sucesos que ocurren a su alrededor.

Por otro lado hay que reconocer que como Organizacion Publica esta sujeta a
Leyes y Reglamentos para llevar a cabo su funcion por lo que al revisar entrevistas y
documentos, si bien la CAPREPOL reconoce que fue por quien era entonces la Gerente
General de la misma, la Lic. Julieta Gonzéalez Méndez, se observa que la Caja no puede
tomar grandes decisiones ya que para llevar a cabo algunos proyectos es necesario
contar con el apoyo del Consejo Directivo, pero ademas es preciso mencionar que una
vez que se implementd el programa, segun entrevistas y documentacion revisada, se
lleva a cabo en evento protocolario en el cual no solo asiste la entonces Gerente General,
sino también el Jefe de Gobierno de la Ciudad de México, Miguel Angel Mancera, de
acuerdo a ese momento (2014). El cual menciona que el programa “Viva Voz” es en
apoyo, atencion, respeto y reconocimiento a la labor que, durante su vida activa en la
policia capitalina, brindaron seguridad, proteccion, socorro, auxilio, y son ahora jubilados

0 pensionados.
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Lo que si es notorio y concordante entre los documentos y las entrevistas es que
este programa, si bien ayuda a agilizar el tramite de pase de revista, al final esta mas
enfocado en brindar una mejor atencion al usuario que como ya se ha mencionado en su

mayoria son adultos mayores.

Por otro lado es preciso mencionar que el programa “Viva Voz” no es el primero
gue se implementa para el pase de revista en la CAPREPOL, ya que segun entrevistas,
el pase de revista siempre ha sido presencial, esto es el jubilado o pensionado se
presenta a la CAPREPOL, muestra su credencial en la Caja, se le busca en su base de
datos, y una vez que lo encuentran se realiza la identificacién y ésta le da su comprobante
de pase de revista. Este fue el primero y le sigui6 el pase de revista con “Huella Digital”.
En este procedimiento el pensionado y/o jubilado debe presentarse en las instalaciones
de la CAPREPOL, de acuerdo como esté fijado en el calendario, siendo los meses enero
y julio durante que usuario debera identificarse con su “Huella Digital”, una vez
identificado recibe su comprobante de revista de supervivencia, este procedimiento si
agilizo el anterior. Por otro lado, cabe mencionar que para llevar a cabo el pase de revista

la CAPREPOL, se realiza en el interior diversas actividades:

1. La JUD de Control a Jubilados y pensionados solicita instalaciéon de los equipos
de cOmputo en el area designada a la Subgerencia Administrativa.

2. Subgerente Administrativa recibe solicitud y realiza la instalacion de los equipos
de computo.

3. Subgerente Administrativa una vez efectuada la instalacion notifica a la Jefatura

de la Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados
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4.Una vez que el equipo este instalado, el pensionado o jubilado comparece en las
instalaciones de la Entidad.

6.El Lider Coordinador de Proyectos "B", le entrega ficha de turno al pensionado,
lo canaliza al modulo correspondiente.

7. Se verifica que los datos generales del pensionado mediante aprobacion de su
huella digital.

8. Una vez acreditado al pensionado imprime el comprobante de revista de
supervivencia, entrega el comprobante original al pensionado, dejando para la Jefatura
de Unidad Departamental de Control a Jubilados y Pensionados con la copia digitalizada.
Este pase de revista sigue vigente, no ha sido sustituido por el programa “Viva Voz” ya

que no es obligatorio “enrolarse” al programa.

Fuente Manual administrativo CAPREPOL (2015)

Ahora con el pase de revista “Viva Voz”, se ha incluido dentro de las instalaciones
de CAPREPOL una cabina de manera permanente, en donde el banco Santander puede
seguir con el enrolamiento de personal o en su caso, el pensionado puede llamar desde

esa cabina a el banco Santander y realizar su pase de revista.

Se puede observar que este procedimiento no es tarea facil, aunque el que maneja
el programa, asi como el duefio del mismo, sea Santander, no quiere decir que los
trabajadores de CAPREPOL estén fuera de ello, finalmente estan involucrados y forman

parte de él.
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Es importante mencionar, que hasta el momento no ha habido personal despedido
por la implementacion del programa, tampoco ha habido desplazamiento hacia otras
areas. Tanto la CAPREPOL como los entrevistados concuerdan en este punto y
principalmente apuntan a que muchas de las personas tiene resistencia al cambio y
miedo, por lo que prefieren seguir haciendo filas y realizar su pase de revista mediante
“Huella Digital” o por el programa Viva Voz, pero en las propias instalaciones de la

CAPREPOL muchos llegan desde las 5 de la mafiana para formarse.

Cabe aclarar que la CAPREPOL no ha realizado la compra de maquinaria o
herramientas para el pase de revista via el programa “Viva Voz”. Banco Santander es el
gue absorbio los gastos para este programa, se observa que fue un plus que se les dio a
sus nominabientes. También fue Santander quien capacito a sus propios empleados y
dio la capacitacion e informacién a sus usuarios, esto mediante folletos, comerciales que
se presentan en la CAPREPOL. Esta ultima hizo lo propio con sus trabajadores, se les
dio informacién antes y después de la implementacion y al usuario también le brindé

informacion y acompafamiento para llevar a cabo el “enrolamiento”.

En cuanto a las problematicas surgidas en esta implementacién son muchas tanto de
parte de los usuarios, asi como de los propios trabajadores de la CAPREPOL entre las

gue se pudieron encontrar las siguientes:

Usuarios

e Resistencia al cambio.

e Desconfianza.
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e No quieren aceptar el cambio de Banco.

e Fallas en el sistema, ya que se han reportado que el programa no reconoce la voz.

Personal de la CAPREPOL

¢ Impotencia cuando el sistema no reconoce la voz de los pensionados o jubilados

e Frustracion por no poder atender al usuario como ellos se lo merecen.

En cuanto a si existi6 o no un cambio en la estructura de la Caja, ésta indica que no

hubo ninguna, sin embargo se puede notar que si lo hubo, ya que se requirieron nuevos

procedimientos, nuevas reglas, ademas de que también cambiaron de manera fisica las

instalaciones de la misma y se requiri6 montar las cabinas de atencion al jubilado.

Pregunta CAPREPOL Entrevista 1 Entrevista 2 Entrevista 3
¢Qué es el| Es el | Es un programa | Es un medio de | EI programa de
programa "Viva | mecanismo mediante el cual | identificacion viva voz es una
Voz" y en qué | mediante el cual | el pensionado de | electronico mediante | herramienta
consiste? se realiza el |la organizacion | la voz, en donde los | implementada en

pase de revista
de supervivencia
por huella de
Voz, misma que
tiene como
objetivo verificar
la identidad de
pensionado con
la huella de voz
o "Firma vocal",
adquirida
previamente
durante
pronunciacion
de una frase
determinada, la
cual realizara el

pensionado
mediante una
llamada
telefénica al

puede pasar su
revista de
supervivencia.

En la
organizaciéon se
pasa la revista
de supervivencia
2 veces al afo
enero y julio y
trata de ayudar al
pensionado a
que no se
desplace y que
con una llamada
telefonica pueda
realizar su pase
de revista de
supervivencia.

pensionados

realizan un mensaje
para todos es el
mismo que dice:
“Santander mi voz
es mi firma”, porque
dicho programa esta
con Santander, con
este medio “la firma
bocal” los
pensionados se
identificaban al igual
que firmaban su
revista de forma
remota ya no de
forma presencial ,ya

muchos  contaban
con alguna
discapacidad, o}
tenian alguna

problemética de

la CAPREPOL,
que facilita el pase

de revista de
supervivencia a
todos aquellos
jubilados y
pensionados,

dicha modalidad
consiste en
realizar una
grabacion del

registro vocal o
huella vocal para
posteriormente

pasar la revista de
supervivencia ya

no de manera
presencial sino
mediante una

llamada telefonica.
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nimero de la
Institucién
Bancaria
proveedora del
servicio

transporte o
econdémicas y  se
les daba esta

facilidad de poderse
identificar y realizar
su revista de
supervivencia

SPor  qué se
hace este pase
de revista?

La organizacion
tiene su propia
ley y su propio
reglamento y
estd establecido
en esta que en el
articulo 18 que
ellos tienen que
este pase de
revista a efecto
de que se les
cancele su
pensién, porque
se debe de tener
certeza de que
ellos siguen
vivos porque la
poblacién con la
gue trabajamos
es en su mayoria
adultos mayores.

¢ Por qué se
implemento este
programa en la
CAPREPOL?

La

implementacion
se efectu6 a
efecto de agilizar
y facilitar el
proceso de pase
de revista, para

aquellos
pensionados
que se
encuentren
imposibilitados a
realizarla de
manera
presencial, vya
sea por
enfermedad o
bien porque
residan al
interior de la

Republica y con
objeto de evitar
largas filas, toda
vez, que la
poblacion que se
atiende en su
mayoria es
vulnerable.

Por seguimiento
a un programa
dirigido por el
Gobierno de la
Ciudad de
México y la
Oficialia  Mayor
como cabeza de
sector y a fin de
que se agilizara
este pase de
revista se quitan
las filas y a los
pensionados vy
jubilados que
son adultos
mayores no se
les desplazara y

no se les
arriesgara a
sufrir algan
accidente o a los
que estan
enfermos a
agravar su
enfermedad

La CAPREPOL
porque no contaba
con las instalaciones
suficientes para
poder darle la
atencion a poblacion
pensionados, habia
filas que le daba la
vuelta a la calle,
tener a una
poblacién de adultos
mayor bajo el sol y
estar parados tanto
tiempo eran
condiciones que no
eran humas no las
merecen como
usuarios y con esto
tratar de eficientar
mas el trabajo y
evitarles el martirio
porque eran
personas en silla de
ruedas, con muletas
o les faltaba alguna
extremidad

Principalmente se
hizo pensando en
terminar con las
filas enormes que
se hacian durante

los meses de
enero y julio que
es cuando se
realiza el pase de
revista de
supervivencia,
atendiendo
ademas a las
necesidades de

los Jubilados vy
Pensionados,
considerando que

la mayoria de
estos, son
personas

vulnerables de la
tercera edad o
bien

discapacitados, la
finalidad de este
programa es que
ellos, desde la
comodidad de su
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hogar realicen el
pase de revista sin
la necesidad de
tener que
presentarse en la
caja y con este
generar un gasto
innecesario, toda
vez gque gran parte
de esta poblacion
radican en el
interior de la
republica e incluso
en el extranjero.

¢En qué éarea
especificamente
se implemento el
programa "Viva
Voz"?

La JUD de
Control a
Jubilados y
Pensionados de
la CAPREPOL al
ser el area que
realiza los
tramites de
pension y
jubilacién,  asi

como la nébmina
de pensionados,
fue la mas
involucrada en
este proceso

No hay un é&rea
en especifico
porque como
equipo van de la
mano:
Informatica
porque es quien
ve la parte de la
tecnologia con la
empresa que
presta el
servicio, Egresos
porque es quien
hace la
dispersion de la
némina de
pensionados vy
jubilados El area
de Pensionados
porque es quien
tiene el padron

La jefatura de
unidad
departamental. La

gue presentaba esta
area era la gerencia
de prestaciones.
Son los que llevan el
control de quien esta
activo o quien dado
de baja

Dicho programa
fue implementado
en el éarea de
Control a
Jubilados y
Pensionados,
especificamente
en némina qué, es
el &rea encargada
de realizar el pase
de revista de
supervivencia.

de €so0s
pensionados
,Qué areas de | Gerencia Informatica El area de Control
la CAPREPOL | General a Jubilados vy
participaron en | Gerencia de | Egresos Pensionados
la Fianzas e porque es el area
implementacién Informé_tica Pensionados encgrgada de
del  programa, | Gerencia de realizar el pase de
por qué y de qué | Prestaciones, a revista, el area de
forma? través de la Informatica  que
Unidad apoyaron con la
Departamental implementacion
de Control a de las redes,
Jubilados y cabinas
Pensionados ya telefonicas (para

que es
coordina,
supervisa y
registra que se
refleje  en el
Sistema Integral

quien

las pruebas) etc.,
el area de finanzas
(encargada de
verificar el
presupuesto y las
cuentas bancarias
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de Prestaciones
(modulo de
némina), el pase
de revista
correspondiente.
Coordinacion
Juridica

Las areas antes
mencionadas
participaron

mediante
reuniones de
trabajo, para
establecer los
mecanismos 'y
reglas de
operacion  del
programa, las
cuales tenian
como finalidad la
adecuada
implementacion
del programa
Viva Voz

implementacion
del programa de
viva Voz.

de los Jubilados y
Pensionados ya
que en este
programa también
se realizaron
cambios de banco
de los
derechohabientes)

¢Qué
organizaciones
externas
participaron en
el programa?

Banco Santander
(México), debido

a que es la
institucion

bancaria que
presta este
servicio, toda

vez, que es la
gue cuenta con
la tecnologia
para realizar este
proceso, la
manera en que

se efectué fue
mediante el
denominado

enrolamiento,
gue consistid en
dar de alta a los

pensionados vy
jubilados como
clientes del

banco, a quienes
lo solicitaran, y
una vez que esto
sucedia

realizaban la
grabacion de su

Banco
Santander se
tiene por
entendido

porque se realiza
con este banco
porque es él

el que cuenta
con esta
tecnologia y se
compagin6 la
tecnologia  del
banco con la de
CAPREPOL.

Supuestamente
Banamex no
cuenta con la
tecnologia de
punta para
atender al
namero de
usuarios a la
fecha cuentan
con 23mil
pensionados

Grupo financiero
Santander, y la
publicidad ésea las
personas que le
daban la informacion
al publico  que
desconozco el
nombre, porque se
hizo un comercial
que estaba pasando

siempre en las
pantallas de la
CAPREPOL

Banco Santander

que fue el
encargado de
innovar e

implementar dicho
programa, ya que
el mismo es
iniciativa de
Santander.
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voz a efecto de

que con una
llamada se
realizar el pase
de revista
SEn cuanto | La Fue rapido en | Desconozco, mas o | Se inicié a
tiempo se | implementacion | abril 2014 se | menos estuve | principios de
implementacién | se realizé entre | realizaron viendo la publicidad | agosto de 2014 y
el programa? los meses de | pruebas con | de forma | Unicamente se
abril y junio de | algunas permanente de 2 a 3 | hicieron unas
2014, y se dio | personas  que | meses antes hasta | pruebas durante
inicio con esta | iban a cobrar su | la fecha que fue la | las 2  dltimas

modalidad a
partir del
segundo periodo
de revista del

mismo afio (julio
2014).

primera paga (se
les llamo
enrolamiento) a
ellos fueron a los
que se enrolaron
a este programa
el tema es tienes
gue cobrar via
Santander se les
hace prueba
piloto en el mes
de junio y para el
pase de revista

de julio del
mismo afio
entran de lleno
con el programa
“Viva Voz”

revista, y de ahi
siempre ha estado
vigente lo de Viva
Voz porque siempre
ha habido cabinas
de parte de
Santander porque
pueden hacer el
pase de revista
desde su casa o0 en
las instalaciones de
CAPREPOL en
estas cabinas de
Santander

semanas de Julio
de 2014.

Explique el
proceso de
implementacién
del programa

Se proporcion6
informacion a los
jubilados y
pensionados de
esta Entidad
sobre la
implementacion

del programa, a
través de boletin,

en recibos de
nébmina y en
carteles que
contenian el
ndmero

telefénico  para
que, en los

meses de enero
y julio de cada

afio, aquellos
que tengan
cuenta en la
institucion
bancaria que
brinda este
servicio,

pudieran realizar

Santander renta
locales enfrente

de la
Organizacion da
toda la

informacion a los
pensionados que
venian a su pase

de revista al
mismo tiempo la
CAPREOL les

dice se les esta
ofreciendo esto,

estas son las
caracteristicas
se les dice la

ventaja y se les
pregunta quien
se quiere enrolar
y se los llevan a
los locales se
enrolan graban
Su voz y para el
2015 ya pueden
pasar revista de
supervivencia

Lo desconozco, pero
lo que escuche por
medio de la
publicidad tenian
que llamar a
Santander decir que
eran CAPREPOL
gue gquerian usar su
voz como su firmay
el conmutador les
daba la opcién

No sé bien como
se implementé ni

las platicas
previas, yo
Unicamente

estuve en el pase
de revista, solo se
nos informé que
se les iba a
cambiar de banco
a los jubilados y
pensionados para
que
posteriormente
pudieran hacer el
pase de revista
por medio del
programa de “viva

voz
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su pase de
revista en los
periodos

correspondientes

por teléfono sin
la necesidad de
desplazarse a
CAPREPOL. EI
pase de revista
es optativo no es

obligatorio

¢Existe  algun | Si, en el Nunca lo conoci En el momento se
documento que | procedimiento debia realizar la
especifique denominado modificacion al
como tenia que | Revista de manual de
ser llevado a | Supervivencia, la procedimiento de
cabo la | parte de pase de revista de
implementacion | Aspectos a supervivencia,
del programa? | Considerar se pero no se hizo,
De ser asi, favor | indica cémo actualmente
de anexar el | debe realizarse desconozco Si
documento. el pase de revista existe.

por voz.
¢ Quién o | Gerencia Como todas las | No sé, Gerente | En estricto sentido
quienes estuvo | General decisiones nivel | General, Gerencia | la Gerente
a cargo de la | Gerencia de | Gerencial habia | de Prestaciones, | General que en su
implementacion | Fianzas e | una dama como | Gerencia de | momento era la
del programa y | Informatica Gerente informatica y | Lic. Julieta
que nivel | Gerencia de | entiendo la | Subgerencia Gonzélez Méndez,
jerarquico Prestaciones, a | instruccion viene | administrativa  por | el Gerente de
ocupo y ocupa | traves de la | desde arriba de | cuestiones de | Prestaciones Lic.
en estos | Unidad parte de la | logistca de las | Conrado Sanchez
momentos? Departamental oficialia  mayor | instalaciones. Torres, el Gerente

de Control a | (cabeza de de Finanzas e

Jubilados y | sector) y se informatica, Lic.

Pensionados. bajan a Gerente Emilio Enrique

Coordinacion General Manrique Ochoa.

Juridica gerencias de no cuento con

finanzas e ningn documento

Es preciso | informatica, la de y desconozco si a

sefialar, que los | Prestaciones 'y la fecha siguen

servidores de ahi a las laborando ahi.

publicos que en | areas operativas

ese entonces

tenian los

encargos,

actualmente vya

no laboran en

esta Entidad, se

adjuntan los

Memorandums

CJ/06-1017/2014

y GFel/06-

414/2014

¢, Quién tomo la
decision de
implementar el
programa, que
nivel jerarquico
OCUpPO €en esos

La decisiéon para
la
implementacion

del programa
estuvo a cargo
de la entonces

La que Firma el
contrato fue la
Gerente General

No sé de doénde

surgié la idea

La Gerente
General que en su
momento era la
Lic. Julieta
Gonzalez Méndez,
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momentos y
cual ocupa
actualmente?

Gerente General

la Lic. Julieta
Gonzalez
Méndez, quien

no labora al dia
de hoy en esta
Entidad, se
adjunta
Convenio
Modificatorio
signado por la
servidora publica
de referencia.

actualmente ya no
labora ahi.

.Cémo era el
pase de revista
hace 10 afios y
que
modificaciones
ha tenido hasta
la fecha?

El pase de
revista se
realizaba de
manera
presencial
(Huella Digital) y
se sigue
realizando de

forma presencial,
adicionalmente a

partr de la
segunda revista
de 2014 se

realiza por voz.

Siempre a sido
presencial 1 ellos

llegaban veian
sus datos
estuvieran

correctos y les
daban una hoja
en donde se
decia que vya
habia hecho el
pase de revista 2
con la huella
digital para
hacerlo méas agil
solo ponen su
huella salen sus
datos y ya les
dan Su
comprobante lo
que no evita las
largas filas
desde las y 5 de
la mafana aun
ya estando
implemetado el
programa Viva
Voz existe
mucha

resistencia al
cambio deciden
pasar la revista
por el programa
y por huella por
varias razones
desconfianza
volver a ver a sus
amigos y pasar
un buen rato
recordando con
sus comparfieros
pero si se les
damos

preferencia a

Se formaban y les

atendian las
ejecutivas les
pedian una
identificacién las

busca en el sistema
colocaban su huella
y si salia verde era
correcto 'y se les
daba un
comprobante y se
iba a su casa.

Desconozco el
tema
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personas con
baston etc.

Una vez | No se dio de baja | No No Desconozco si se

implementado a persona despidi6 a alguno

el programa | alguna. pero posterior a

"Viva Voz" ¢se esto varios se

despidi6 a algun fueron, incluida la

trabajador gerente general y

involucrado en el Coordinador

el programa? Juridico.

¢Existi6  algin | No existié | no No, Lo desconozco

tipo de | desplazamiento desafortunadamente

desplazamiento hay resistencia al

del personal cambio no les da la

involucrado en seguridad  hacerlo

el programa via remota y siguen

hacia otra area?

asistiendo a las
instalaciones y audn
se requiere personal
ya que sigue siendo

la poblacion
abundante.
.Se contratd | No existio | No, De parte de | De parte de la | Unicamente
personal desplazamiento |la  Caja  no | CAPREPOL No, aun | Santander
especializado el porque quien | sigue estando | present6 personal
manejo de este maneja todo esto | personal de | capacitado para
tipo de es Santander y | Santander realizar la
tecnologia esta la cabina y grabacion de voz
en los dias de de los jubilados y
mayor afluencia pensionados para
hay personal de que quedara
Santander registrada su
atendiendo a los huella vocal.
pensionados que
asi lo requieren
¢Existi6  algin | No No ninguno

cambio en la
estructura de la
organizacién al
implementarse
el  programa?
De ser asi
indigue como y
de qué forma

cuna vez
implementado
el programa se
generaron
nuevos
manuales  de
procedimientos
para operar el
mismo

Si, se adiciono el
procedimiento
denominado
pase de revista
por voz en el
manual
administrativo
vigente

Si se actualizo el
procedimiento

del pase de
revista y hay un
apartado de Viva
Voz vy si existio
nuevos politicas
y normas aunque
todavia hay que
normar todavia
esta parte

En ese afo no se
genero ningun
manual nuevo, un
aflo después se
inici6 el proyecto
para la
actualizacion de
los mismos, pero
desconozco cual
sea el estatus
actual y si existe
dicho manual.
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porque no
estamos al 100%

requirio
de

.Se
cambiar

No, toda vez que
no se requiere de

Una adecuacion
porque hay una

Se cambia de
manera fisica el area

Si, se adicionaron
unas cabinas que

manera fisica el | un area fisica en | cabina para | donde se | permiten que se
area donde se | la Entidad. permanente en | implementé el | realizara la
implementé el CAPREPOL programa tanto | grabacién de voz,
programa? De para Santander y | parcial como | ademas se
ser afirmativo en los dias de | temporalmente por | rentaron también
indique como mayor afluencia | cuestion de espacio | dos locales que se
y hay un estand | colocaron unas | ubican frente al
de Santander | cabinas y unas | inmueble de la
orientando a | oficinas que eran de | caja, ahi se
pensionados trabajo se | encontraba
convirtieron en | personal de
cabinas con area de | Santander que
atencion al | realizaba el
pensionado se | cambio de banco,
llevan los equipos de | entregaban las
oficina a las | nuevas tarjetas y
instalaciones de | grababan la voz
Pedro Moreno | de los jubilados y
porque hay otras | pensionados.
instalaciones las de
Izazaga (en donde
se encuentra el area
de control  de
pensionados y
jubilados)
¢Se requirié la | No No No, aln sigue No se comprd
compra de siendo igual. ningdn  material
herramientas porque todo corrié
nuevas para a cargo de
llevar a cabo las Santander.
operaciones del
programa
¢Antes de la | Si, a través de | Si,conreuniones | Si, se hicieron | Unicamente tengo
implementacién | reuniones con | de trabajo | reuniones de trabajo | entendido que
del programa se | los  servidores | previas donde se les explico | dias antes de
le informo al | publicos que cémo iba a ser en | comenzar el pase
personal sobre | realizan el pase gue iba a consistir. de revista, se
el nuevo | de revista y los realizé un
proceso para el | de apoyo. programa  piloto
pase de revista? donde se explico
Si es asi indique al personal cual
como fue el seria la nueva
proceso  para dinamica.
comunicar la
informacion.
SEl personal | No, toda vez que | Capacitacion Santander es el | No.
recibié el sistema es | como tal no pero | encargado y
capacitacion externo y es la | si informacion. | proveedor del

para operar el | Institucion Enfrente de la | servicio y Santander

sistema? bancaria quien | CAPREPOL se | da los reportes de
opera el sistema | rentaron locales | quien realizo el pase
y las | de parte del | de revista.
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indicaciones las
sigue el
pensionado.

Banco y personal
de la
CAPREPOL o
acompafiaba a
los locales para
darse de alta en
el programa

¢ Existié alguna
problematica

con el personal
involucrado que

No se tiene
reporte alguno al
respecto.

Al principio cierto
desconcierto
como todo lo

nuevo, pero
problematica
grave no

Si muchas,
resistencia al
cambio, habia gente
gue no lo creia habia
mucha
problemética.  (no
era muy confiable)
cada vez que
llamaban o hacian
se pase de
supervivencia
Santander les decia
gue no tenia registro
de su firma vocal
entonces se tenia
que volver a realizar
el proceso y cabe la
posibilidad de que
no fuera el
pensionado  quien
realizara el alta en el
programa

Disgusto mas de
parte de los
trabajadores del
Personal de Ia
CAPREPOL porque
es parte de la
responsabilidad vy
ética profesional
como servidor
publico mostrar un
buen servicio y de
que este sea eficaz

si hubo problemas
con el personal
que realiz6 el pase
de revista en ese
momento, ya que
se obligé a los

jubilados y
pensionados a
cambiarse de
banco y ellos no lo
deseaban, la
probleméatica fue
con personal
operativo,

posteriormente los
mismos jubilados
y pensionados se
opusieron a dicho
cambio,

intentando en dos
ocasiones cerrar e
incendiar la caja,
fue el coordinador
juridico quien se
acerc6é a hablar
con los
pensionados y a
partir de ahi se les
empez6 a
preguntar Si
deseaban realizar
el cambio, como
tal ya no se les
obligé.

opera el
programa?

Al usuario
(jubilado,

pensionista) del
programa se le
comunico  los
cambios que
traeria consigo
el programa
"Viva Voz"? De

Si, al
presentarse al
pase de revista
los servidores
publicos del area
de Jubilados y
Pensionados le
indicaban sobre

Si en los recibos
de némina se les
informo como se
iba a
implementar el
nuevo pase de
revista, algunos
flayer

Si, Platicas, folletos,
comercial

Se les comunico
ya hasta que ellos
estaban en el
maodulo para
realizar su pase de
revista, a los
primeros en pasar
se les obligb a
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ser afirmativo
explique  cudl
fue el proceso
para llevar a
cabo esta
comunicaciéon

la
implementacién
del programa a
los interesados y
los invitaban a
pasar con el
personal de la
Institucion
bancaria para
mayor
informacion,
ademas de la
informacion
contenida en el
boletin y en las
pantallas de la
Entidad.

hacer el cambio de
banco.

¢ Se capacito al
usuario
(jubilado
pensionado) del
programa para

poder tener
acceso al
servicio que
brinda el
programa? De

ser asi explique
cémo y quién
capacito.

Si, la institucién
Bancaria que
brinda el servicio
fue la encargada
de capacitar el
usuario.

Personal de la
CAPREPOL los
acompafio y
Santander les
explico

directamente

no

pero si hubo folletos

platicas comercial

Si, el mismo
personal de
Santander les
explico a cada
uno, ademas se
les entregd un
triptico que

contenia los pasos
a sequir.

Favor de indicar
que otros tipos
de problemética
surgié antes,
durante y
después de la
implementacion
de los
programas

Se advierte que
no es
susceptible de
ser atendido a
través del
ejercicio del
derecho de
acceso ala
informacion
publica,

Problematica al
usuario:

resistencia al
cambio no
guerian pasarse
a Santander por
muchas razones
a ellos se les
pagaba por
Banamex, no
hay Santander
en mi éarea de
vivienda, le debo
a Santander vy
me lo van a
retirar de
némina, no me
interesa a entrar
a esta parte de la
tecnologia, el
miedo a que no
fuera efectivo

Siguié la fila de estar
formados ante el sol
y la molestia por

parte de los que

la

hacian via remota

cuando fallaba

el

sistema y tenian que

volver a hacer

registro

el

hacia el personal de
la CAPREPOL por
la ética profesional

no podia brindar
bien el servicio

durante: los
pensionados ho
guerian cambiarse
de banco y
agredian al
personal operativo
que realizaba el
cambio,

Después: no se
pas6é revista de
manera adecuada,
hubo duplicidad de
pases de revista,
las filas para
rectificar su pase
eran mas grandes
de lo normal.
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este pase de
revista y me
retengan el

pago.

Existi6 alguna
problematica
con los usuarios
(jubilados,
pensionistas)
una vez que se
puso en marcha
el programa. De
ser afirmativo
explique el tipo
de problematica
y si ya se
soluciond

Se advierte que
no es
susceptible de
ser atendido a
través del
ejercicio del
derecho de
acceso ala
informacion
publica,

Si hubo bastantes
problemas, al ser
personas ya de
edad avanzada, el
sistema en
muchas ocasiones
no registro de
manera adecuada
su voz, otras

personas no
recordaban cual
era el

procedimiento a
seguir para pasar
revista y por lo
tanto no se
concluia el pase
de revista y por lo
tanto se les
suspendia su

pago

Favor de indicar
las desventajas
y ventajas del
programa

Las Ventajas y
desventajas son
subjetivas
Ventajas no
desplazarse,
evitar filas, evitar
que se trasladen

de cualquier
estado a la
CAPREPOL

evitando gastar
dinero, si estas
enfermo o si por
alguna razén te
operaron no
tienes que
preocuparte en
que tienes que
pasar la revista
en tal fecha solo
haces la llamada
y listo. Ventajas
dentro de Ila
organizacion:

mayor agilidad
en cuanto a la
atencién al
publico porque
atender a 23mil
pensionados en
un mes que no

Ventajas: muy
pocas desviar la
poblacibn de las
instalaciones de la
CAPREPOL

Desventajas.
Trabajar mas vy
volver a realizar y no
es confiable. (Doble
trabajo)

Recursos
desperdiciados
(tiempo, dinero vy
esfuerzo).

La ventaja es que
las personas que
no podian acudir a
la caja porque
viven lejos o
tienen una
discapacidad lo
hacian de manera
telefonica. Habia
poca gente en las
instalaciones de la
caja. A quienes se
les pasaba revista
de manera
presencial se
hacia mas réapido.

las desventajas es
que muchas
personas no
guerian  cambiar
de banco y se les
obligo, generando
problemética con

sus pagos,
muchos no
pasaron  revista
porque no
supieron hacerlo,
habia mas
reclamos en
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todos van pero
efectivamente se
hace un cumulo
de gente
bastante
importante
porque ademas
aprovechan para

los demas
servicios

entonces todas
las areas

tenemos una
carga importante
de trabajo
ademas estar a
la vanguardia
esta parte de
ofrecerles
mayores
alternativas a
aquellos
pensionados que
lo mejor no
tienen quien los
desplace a
aquellos que ya
no pueden
caminar incluso
hay historias de
hijos que se
tienen que salir
de trabajar o
pedir permiso en
sus trabajos para
trer a sus
familiares a su
pase de revista,
los sefiores que
Su pension no es
tan  importante
econdémicamente
hablando se
ahorran ese
dinero y la
Organizacion
agiliza sus
procesos

Desventajas: el
cambio de voz

cuando se
enferman el
sistema no

reconoce lavoz

cuanto a pagos.
habia mas gente
en la caja porque
de todas maneras
acudian a recoger
recibos y a
reclamar que no
podian pasar
revista.
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4. Reflexiones sobre el caso

Al momento de implementarse la nueva tecnologia “huella de voz” en la
CAPREPOL se observo que los trabajadores sutilmente sugieren que no paso
nada, pero es notorio como esto modificO su concepcion del trabajo, porque
tuvieron que aprender nuevas cosas, de tal manera que al vislumbrar un
cambio, operd una resistencia que con el tiempo se fue aminorando, no
obstante, es interesante observar, como se mantienen con discursos de que
practicamente todo sigue igual, lo que pudiera permitir pensar, que la
adaptacion a la tecnologia, constituye una caracteristica de las personas en su
naturaleza. De cierta manera el hecho de que una organizacién externa a ellos
realizara la implementacion, capacitacion y brindara la informacion a los

usuarios, pareciera les hace sentir lejanos.

Al referirnos sobre la estructura de la organizacion una vez implementada la
tecnologia, es necesario comentar que cuando se le realiza directamente la
pregunta al personal encargado y capacitado para responder este tipo de
preguntas en la CAPREPOL sobre si existidé o no algin cambio en la estructura
de la organizacion una vez implementado el programa “Viva voz” la respuesta
es gue no. Sin embargo, una vez analizada la informacion podemos dar cuenta
de todo lo contrario ya que si existi6 un cambio en la estructura de la
organizacibn ya que no solo se modific6 el Manual Administrativo
especificamente el procedimiento denominado “Revista de Supervivencia” sino

ademas también se incluyen nuevas normas y fisicamente la organizacion
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también se modifico al requerir un espacio para la colocacion de una cabina
telefénica. Por lo tanto, aunque para el personal que labora en la CAPREPOL
como tal la estructura no cambio o no lo percibio, una vez realizada la
investigacion damos cuenta que si.

En el caso de la CAPREPOL, una vez que hubo una modificacién a uno de sus
procedimientos, la norma respecto a ese procedimiento también cambio, de tal
manera podemos dar cuenta que al cambiar algo por muy sencillo que sea
repercutird en algo mas ya que las organizaciones no estan conformadas de
sucesos aislados sino al contrario todo confluye dentro de ella y forma parte de
ella.

Una vez implementada la nueva tecnologia, la mayoria de los usuarios
prefieren seguir haciendo el pase de revista de manera presencial, se muestra
gran resistencia, los motivos son muchos, de tal manera que no se pude
generalizar y decir con exactitud el por qué prefieren hacerlo de manera
presencial. Lo que si es un hecho es la gran desconfianza hacia la tecnologia
y a la propia organizacion ya que, si ellos no realizan de manera adecuada su
pase de revista, su pago se suspende.

Una vez implementada la tecnologia “huella de voz” y analizada la informacion
obtenida damos cuenta que se modifican los procesos al implementarse la
nueva TIC y ahora no solo se contempla para realizar los procesos al personal
interno de la CAPREPOL sino ademas debe de haber ya un enlace, una

supervision hacia una organizacion externa, y no publica sino privada.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo permite reconocer multiples conclusiones generales.

No se puede generalizar el impacto de las TIC en los individuos ya que existen
estratos generacionales, culturales, econdmicos; religiosos entre muchos otros los
cuales de alguna manera cambian la forma en que los individuos perciben e
interiorizan los simbolos y el lenguaje y van construyendo sus propias realidades.
Lo que cierto es que a raiz de la gran revolucién que han tenido las TIC en la
sociedad, es que esta, se ha ido permeando por una informacion excesiva con la
cual lo que antes era propio de una localidad o parte de una de una cultura hoy en
dia ya no lo es, estas se han ido mezclando y de alguna forma perdiendo
particularidades.

Hoy en dia no se puede concebir a las organizaciones sin las TIC, ya que desde
una micro organizacion hasta una gran organizacion requiere una comunicacion
entre si y con el exterior y la forma en que se lleva al dia de hoy es por medio de
las TIC, (hablando de celulares, internet, computadoras entre otros), en los casos
mas simples, por ejemplo de micro empresas o autoempleo de personas fisicas
con actividad empresarial, el uso de las redes sociales, la contabilidad, las
compras, las ventas, son procesos donde es muy comun utilizar TIC. El internet
sobre todo constituye una gran herramienta para cualquier actividad humana

actual.
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Es importante sefialar que hay diferencias sustanciales entre una organizacion
publica y una privada en cuanto al cambio tecnoldgico se refiere. Por un lado, es
cierto que todavia se pueden observar recetas generales para la aplicacion de un
cambio tecnologico en ambas organizaciones, sin embargo, en las organizaciones
publicas la decisidon de la implementacion o no de una tecnologia muchas veces
recae en una organizacion superior de la misma, ya que las organizaciones
publicas no se mandan solas, por el contrario, se rigen mediante leyes,
reglamentos de un orden superior. Existen ademas comportamientos racionales
diferentes, ya que, en las organizaciones publicas, las coaliciones politicas son
muy importantes, mientras que en las privadas la eficiencia de equipos de
colaboracién es la regla.

El uso de las TIC tiene un impacto siempre en organizacion, y en particular de la
estructura y los procesos de manera general. Habra un cambio en la estructura de
la organizacién a raiz de la implementacién de una TIC, recordando a Mintzberg
(1999) el cual define la estructura organizacional: “como el conjunto de todas las
formas en que se divide el trabajo en tareas distintas, consiguiendo luego la
coordinacién de las mismas” Mintzberg (1999 p 26). No se pude generalizar el
cambio que generara una TIC dentro de una organizacion ya que mucho
dependera exactamente en qué parte de sus procesos sea implementada la TIC.
Recordemos que las organizaciones son diferentes asi mismo seran sus procesos,
sus leyes y reglamentos, pero, por ejemplo, las competencias que requiere la
gente para operar las TIC de inicio modifican los perfiles de los puestos, y con ello
muy seguramente los procesos y la estructura formal, asi como las relaciones

laborales.
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Ahora bien, en cuanto a cambios mas profundos producto de las TIC, se podria
referenciar en cuanto al poder que se modifica de acuerdo a quien tiene mas
conocimiento de las herramientas tecnoldgicas, asi como también el control que a
través de ellas puede darse en las organizaciones, por ejemplo, con evaluaciones
de desempefio, lo que modifica las correlaciones de fuerza hacia diferentes

sectores, o funciones.

Por ultimo concluimos que las organizaciones requieren para funcionar mejor,
antes ser entendidas desde un enfoque totalmente diferente como lo es el de los
Estudios Organizacionales, que de manera critica, lejos de lo que da el analisis de
la Administracidon que realmente es analizar de qué manera eficientar una
organizacién los Estudios Organizacionales analizan los fendmenos que ocurren
dentro de la organizacion enfocandose principalmente en el individuo.

Asi mismo reiteramos la importancia de estudiar desde el enfoque de los Estudios
Organizacionales la forma en que las organizaciones publicas han estado
incorporando las TIC en los ultimos afios.

Son muchas las interrogantes que nos quedan al respecto pero el mismo alcance
de la tecnologia nos ird dando respuestas, ya que rebasa al individuo diariamente

a pasos agigantados.

141



Bibliografia
Administracion Publica del Gobierno del Distrito Federal, Programa General de Desarrollo

del Distrito Federal 2013-2018 Gaceta Oficial del Distrito Federal pag. 2- 159

Alamo Oscar Nicolas (sf) Manhattan Project: "el papel de los cientificos en el desarrollo
de la bomba atémica" historia de las tecnologias de informacién y comunicacion

(1930-1970)

Arellano David (2000) Gestion estratégica para el sector publico: del pensamiento
estratégico al cambio organizacional FCE, México Introduccion, Capitulo | El

problema de la estrategia pp 9-28

Asamblea Legislativa del Distrito Federal, VI Legislatura Ley de la Caja de Prevision de
la Policia Preventiva del Distrito Federal publicada en el Diario Oficial de la

Federacion el 14 de enero de 1986

Asamblea Legislativa del Distrito Federal, VI Legislatura Ley de Presupuesto y Gasto
Eficiente del Distrito Federal (2014) Ultima reforma publicada en la Gaceta Oficial

del Distrito Federal el 22 de diciembre de 2014.

Baelo R. Canton I. (2009) Las tecnologias de la informacién y la comunicacion en la
educacion superior. Estudio descriptivo y de revision. Organizacion de Estados

Iberoamericanos para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (OEI). ppl1-12

Barbara B. Kawulich (2005) La observacién participante como método de recoleccién de
datos Volumen 6, No. 2, Art. 43 Forum Qualitative Sozialforschung / Forum:

Qualitative Social Research (ISSN 1438-5627)

142



Castells Manuel (2000) La era de la informacién: economia, sociedad y cultura Volumen

| LA SOCIEDAD RED Alianza Editorial, S. A., Madrid

Cirera,; Dias,; Spers, Yeda Odair (2012), Impacto de Los Estresores Laborales En Los
Profesionales Y En Las Organizaciones Analisis de Investigaciones Publicadas
Invenio, vol. 15, ndm. 29, Universidad del Centro Educativo Latinoamericano

Rosario, Argentina, pp. 67-80

Contreras Manrique Julio C. Problematica Organizacional del uso de las TICs para el
gobierno digital en De la Rosa Albuerquerque, Ayutzabet y Julio Contreras
Manrique (Coords) Hacia la Perspectiva organizacional de la politica publica

Recortes y orientaciones iniciales, Fontamara, México

Daft, Richard (2015). “Propésito organizacional’, en Teoria y disefio organizacional,

Cengage Learning Editores, México, Pp. 54-79.

De la Garza, Neffa (2010) Trabajo y modelos productivos en América Latina. CLACSO,

Buenos Aires, Argentina.m pp 3-103

Esther Chiner (s/f)Tema 8. Investigacién descriptiva mediante encuestas.

Garcia y Quintanal (s/f)Métodos de investigacion y diagnostico dentro de la educacion

MIDE. CES Don Bosco. Bloque II: La investigacion educativa

Gergen Kenneth (2006) El yo saturado, Dilemas de identidad en un mundo

contemporaneo Ediciones Paidos Ibérica, S.A., Barcelona

143



Gonzales-Miranda, D. R. (2014). Los Estudios Organizacionales. Un campo de
conocimiento comprensivo para el estudio de las organizaciones. Innovar, 24(54), 43-

58.

Hall. Richard (1983). Organizaciones Estructuras y Procesos Prentice - Hall

Hispanoamericana, S.A. Capitulos 1,2,3,4

Harvey Davison (2014) Diecisiete contradicciones y el fin del capitalismo EditoriallAN pag

1,298

Hinings, C. R Alan Meyer D. y Anne S Tsui (1993) Configurational approaches to
organizational analysis, Academy of Management Journal, vol 36 nUm 6 pp 1175-

1195

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia Encuesta Nacional de Calidad e Impacto

Gubernamental (2014) Presentacion ejecutiva

Instituto Nacional de Estadistica y Geografia Encuesta Nacional de Calidad e Impacto

Gubernamental 2011 Marco conceptual pag 1-52

Javier Murillo y Chyntia Martinez (2010) Investigacion Etnografica Javier Murillo y Chyntia

Martinez Métodos de Investigacion Educativa en Ed. Especial 3

Ley de Proteccién de Datos Personales para El Distrito Federal Ultima reforma publicada
en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 18 de diciembre de 2014 Asamblea

Legislativa del Distrito Federal, VI Legislatura

144



Ley de Proteccién de Datos Personales para El Distrito Federal Ultima reforma publicada
en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 18 de diciembre de 2014 Asamblea

Legislativa del Distrito Federal, VI Legislatura

Ley General de Contabilidad Gubernamental Ultima Reforma DOF 27-04-2016 Camara
de Diputados del H. Congreso de La Union Secretaria General Secretaria de

Servicios Parlamentarios

Ley General de Contabilidad Gubernamental Ultima Reforma DOF 27-04-2016 Camara
de Diputados del H. Congreso de La Union Secretaria General Secretaria de

Servicios Parlamentarios

Leyton, J. D., Rodriguez, M. d. P., & Correa, J. S. (2014). Efectos laborales vinculados al
uso de técnicas de inteligencia artificial. Universidad& Empresa, 16(26),215-253.

doi: dx.doi.org/10.12804/rev.univ.empresa.26.2014.09

Lépez Aguilera Elena, Prado Rodriguez Daniel, Sastre Miguel Angel (1999) Manhattan
Project: "El Papel de los Cientificos en el desarrollo de la Bomba Atdmica Ramas

De Estudiantes Del leee

Manual del sistema (s/f) INFOMEX Oficina de Informacion Publica Instituto de Acceso a

la Informacién Publica del Distrito Federal

Manual del sistema (s/f) INFOMEX Oficina de Informacion Publica Instituto de Acceso a

la Informacion Publica del Distrito Federal

Marco conceptual de contabilidad gubernamental (2009.) Consejo Nacional de

Armonizacion Contable

145



Martinez Miguélez ElI Método Etnografico de Investigacion Miguel * Disponible:

http://prof.usb.ve/miguelm/metodoetnografico.html Consulta: 12-12-2005

Mintzberg, Henry (1999), Los parametros del disefio. La estructuracion de las

organizaciones, Editorial Ariel, Barcelona, pp 126-251

Mintzberg, Henry (2012), Configuraciones estructurales. La estructuracion de las

organizaciones, Editorial Ariel, Barcelona, pp 126-251

Morales Lépez Valentino (2013) Premio a municipios que aplican TIC en el marco del
Premio Gobierno y gestiébn local: elementos para una metodologia de
implementacion de programas de gobierno digital en municipios de México” De la
Rosa Albuerquerque, Ayutzabet y José Eduardo Moreno Fernandez,
(Coord)Seminario Estartegias y metodologia para el gobierno digital en

municipiosmexicanos INFOTEC, México ppl1-38

Pacheco, Arturo (2014) La organizacion en busqueda del sentido: produccion material y
produccion simbdlica en las organizaciones en : lll Congreso Internacional Red
Pilares: La Administracion y los estudios organizacionales en el contexto

latinoamericano, agosto Porto Alegre, Brasil

Pifia Osorio, Juan Manuel Consideraciones sobre la etnografia educativa. Perfiles
Educativos, vol. XIX, nim. 78, octubre-di, 1997 Instituto de Investigaciones sobre

la Universidad y la Educacion Distrito Federal, México

146



Quecedo, Castafio (2002), Introduccion a la metodologia de Investigacion cualitativa,
Revista de Psicodidactica, num. 14, Universidad del Pais Vasco/Euskal Herriko

Unibertsitatea Vitoria-Gazteis, Espafia pp. 5-39

Ruiz Olabuenaga Jose Ignacio (2003) Metodologia de la Investigacion Cualitativa

Universidad de Deusto Bilbao

Schvarstein, Leonardo (1998), Disefio de organizaciones. Tensiones y paradojas, Paidos,

Buenos Aires, pp. 63-173

Taylor y R. Bogdan(1987) Introduccién a los métodos cualitativos de investigacion 1987

de todas las ediciones en castellano, Ediciones Paidoés Ibérica, S.A.,

Velazquez Rios Korina (2009) Construccion de un Gobierno electrénico en México,

Camino hacia la sociedad del conocimiento Camara de Diputados LX Legislatura

Wallestein, Randal, Man Cralnouon (2013) ¢ Tiene futuro el Capitalismo? EditorialSiglo

XXI

Fuentes electrénicas
Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal; Estatuto Organico Gaceta

Oficial Del Distrito Federal 15 De Mayo De 2008 Pagl4
http://www.caprepol.df.gob.mx/archivos/juridico/estatuto_organico_caprepol.pdf
Caja de prevision de la policia preventiva del Distrito. Federal. Estructura Organica
y actividades por area
http://www.caprepol.df.gob.mx/archivos/actividad areas/jud_control JyP.pdf
Portal de Transparencia de la CAPREPOL

http://www.caprepol.cdmx.gob.mx/estructura.php

147


http://www.caprepol.df.gob.mx/archivos/actividad_areas/jud_control_JyP.pdf
http://www.caprepol.cdmx.gob.mx/estructura.php

Caja de Prevision de la Policia Preventiva del Distrito Federal; Estatuto Organico Gaceta
Oficial Del Distrito Federal 15 De Mayo De 2008 Pagl4d
http://lwww.caprepol.df.gob.mx/archivos/juridico/estatuto_organico_caprepol.pdf
Caja de prevision de la policia preventiva del Distrito. Federal. Estructura Organica
y actividades por area

http://www.caprepol.df.gob.mx/archivos/actividad areas/jud control JyP.pdf

148


http://www.caprepol.df.gob.mx/archivos/actividad_areas/jud_control_JyP.pdf

AN\

Casa abierta al tiempo

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

ACTA DE EXAMEN DE GRADO

No. 00123
Matricula: 2153804689

-

EL IMPACTO ORGANIZACIONAL DE
LAS TECNOLOGIAS DE
INFORMACION Y COMUNICACION
EN LAS ORGANIZACIONES
PUBLICAS: EL CASO DE LA
CAPREPOL.

~

7
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