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Introduccion

El documento que ahora tiene en sus manos, con la invitacion implicita a
leerlo, fue realizado no sélo como tramite académico, sino también con un
propésito de utilidad. Es el producto de mi participacion en el quehacer de
la Secretarfa del Trabajo y Previsién Social desde 1984, aunado a la ob-
servacién de la cotidianeidad laboral, la preparacion universitaria y 1a expe-
riencia profesional en el ejercicio de la comunicacién organizacional en €sta
y otras instituciones.

La oportunidad vino junto con la inquietud, por lo que decid{ analizar
metodoldgicamente el fenémeno comunicacional que ocurre en la institu-
cién para la que laboro y presentarlo como tema de tesis.

Desde la 6ptica profesional advertf que en la institucion se otorgaba poca
importancia a los actos de comunicacién encaminados a motivar al perso-
nal para el mejor desempeno de sus labores o para informarle sobre las
funciones, objetivos y logros de la institucién. Destacaba el hecho de que
los empleados no sentian orgulio por pertenecer a la Secretaria.

De esta manera concluf que estaba latente un problema de comunicacion
interna y que su consecuencia natural era la baja productividad y falta de
identificacién del personal con la Dependencia. Entonces, consideré que
una via para solucionar el problema era aplicar una serie de acciones
implementadas de manera integral y contenidas en una estrategia de comu-
nicacién. Me aboqué a disefiarla, junto con el respaldo teérico metodoldgico
correspondiente.
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Elestudio se desarrolld bajo el esquema de trabajo siguiente:

Primero: como marco de referencia, expone la existencia de un problema
de comunicacién interna en la Secretaria del Trabajo y explica por qué es
importante corregirlo, proponiendo como opcidn el disefio de una estrate-
gia que tenga como objetivos mejorar la productividad y lograr la identifi-
cacién de personal. Se recomienda, bajo el mismo propésito, difundir la
misién y visidn de 1a Secretaria.

Alrespecto, cabe aclarar que la visign de Ia Dependencia no se incluye en
el presente trabajo, pues como tal no existe en ninguno de los documentos
oficiales revisados, entre otros, ¢l Reglamento Interior. Sin embargo, se
explica el concepto. Aunque la incognita aqui es saber si el lider, a quien
directamente corresponde tener claros los propdsitos comunes que se per-
siguen y hacia donde se orienta la institucién, tendrd el tiempoy la voluntad
de definir la visién y compartirla con los trabajadores.

Segundo: comomarco tedrico conceptual (funcionalista), despliega un pron-
tuario de conceptos bisicos derivados, principalmente, del macroconcepto
Comunicacion Organizacional y otros que a €l confluyen, asi como la
analogia o aplicacién préctica al caso de estudio.

En el mismo apartado se incluye una induccidén ala Secretaria del Trabajo
y Previsién Social, explicando cada uno de los conceptos que conforman
su nombre, asi como la funcién, misién y organigrama, este Gltimo como
referencia rdpida de la estructura de 1a institucién.

Tercero: se analiza el caso especifico, es decir, el estado que guarda la
comunicacién interna, desde el entorno politico en ¢l que se desenvuelve la
Dependencia Piiblica, pasando por unarevisién de lo que se ha hechoen
materia de comunicacién organizacional, hasta destacar algunos factores
incidentales en la comunicacién, inberentes a la Secretarfa, como el peyo-
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rativo concepto de burdcrata, los bajos salarios, el factor humano, la incer-
tidumbre de permanenciaen el puesto y la necesidad de fortalecer el liderazgo.

Cuarto: Se trata de la propuesta, Estrategia de Comunicacion Interna
para Mejorar la Productividad en la Secretaria del Trabajo y Previ-
sion Social, elaborada como documento auténomo para fines practicos de
su presentacion a directivos de la institucién, aunque no por ello desligada
del cuerpo tedrico que le antecede, indispensable para comprender la im-
portancia de su aplicacion.

Laestrategia explica: cémo, por qué y a quién nos vamos a dirigir, pero no
dice cudnto, pues el costo total se determinard cuando se desarrollen con
detalle cada una de las diez acciones propuestas.

Le reitero mi invitacién a la lectura de esta investigacién y, si la oportunidad
lo permite, mucho agradeceré que me haga participe de sus comentarios,
pues —por formacién profesional— estoy convencido que la retroalimen-
tacién es enriquecedora.
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CAPITULO |

Antecedentes

Un problema de
comunicacion interna



Capitulo I - Antecedentes

Un Problema de Comunicacion Interna

1.1 ;Por qué mejorar la comunicacién interna?

Lacomunicacién, en sumodelo bdsico, es un proceso mediante el cual la
fuente transmite un mensaje a un receptor, con un fin determinado. Un
problema de comunicacidn se presenta cuando hay ruptura en este proce-
s0. La interrupcién del flujo comunicativo puede darse, entre otras razones,
por problemas en la fuente o el receptor, porque el mensaje no se emiita,
porque €ste no sea claro u oportuno, o porque el canal seleccionado para
transmitirlo no sea el adecuado. Las deficiencias en la comunicacion gene-
ran conflicto en la transferencia de ideas y, para el caso de las organizacio-
nes, lainterferencia en el paso de informacién conflictiia también el logro de
objetivos. Es grave, entonces, que una organizacion no sepaonotengala
capacidad de comunicar.

Hoy, como ayer o maiiana, la comunicacién fluye constanterente en la
Secretaria del Trabajo y Previsién Social (STPS). Se envian y reciben re-
querimientos, solicitudes, instrucciones, aclaraciones, disposiciones, etc.;
para el proceso se elaboran oficios, memordndums, cartas, notas, circula-
res; se establece comunicacién via fax, teléfono o E-mail (Internet); se Ue-
van a cabo reuniones, juntas, conferencias, acuerdos, cursos. Todo un
proceso comunicativo al interior y exterior de la institucién, con un formato
acordado o disefiado segiin el destinatario. Esta comunicacién administra-
tiva tiene como objetivo que se cumplan con las tareas asignadas.



No obstante, dentro de todo este ir y venir de la comunicacién cotidiana
;existen problemas de comunicacién? ;Es realmente efectiva la comunica-
cién que se practica dia con dia? ; Se trata solo de flujo de informacion del
proceso productivo? ; Existe la comunicacién integradora encaminada a
fortalecer vinculos, conocer la misidn y trabajar con objetivos comunes?

Los problemas de comunicacién que primeramente se observan son ague-
llos que la interrumpen por fallas fisicas en Jas redes electrénicas o en los
aparatos (teléfono, fax, computadoras) o por copias borrosas o en mal
estado; por mal uso del lenguaje (instrucciones no precisas, ideas vagas,
problemas de redaccién); o por mensajes no oportunos (enviados o reci-
bidos fuera de tiempo), 1o que se traduce en funciones no realizadas ©
mal ejecutadas, y estas fallas afectan el flujo de informacidn del proceso
productivo.

Comunicacién de este tipo, es decir, meramente administrativa, es la
que més se practica entre jefes y subordinados en la STPS. Pero, ;qué
pasa con la comunicacién humana, la comunicacién integradora, la que
no sélo estd encaminada a ordenar, solicitar o informar?

En el presente estudio planteamos la existencia de una problematica de
comunicacién al interior de la Secretarfa, donde actualmente no se lleva
a cabo ninguna estrategia de comunicacién encaminada a motivar al
personal y forialecer su identificacién con la STPS, y el propdsito es
buscar cémo mejorar la comunicacién intrainstitacional y que ésta sea
un camino para aumentar la productividad tanto de los empleados como
de la institucién.

La investigacién sobre aspectos de comunicacién organizacional y la
experiencia propia en este Ambito permiten afirmar que las deficiencias
de comunicacién al interior de una organizacion afectan el buen desem-
pefio de sus funciones y, por tanto, a 1a productividad. De esta manera,
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con el reconocimiento de la problemadtica de comunicacién interna, te-
nemos delante una situacién que, consideramos, debe corregirse si se
quiere eficientar los métodos de operacién y 1a toma de decisiones para
alcanzar las metas fijadas.

Con base en este diagndstico, el presente estudio propondrd una estrategia
encaminada a mejorar la comunicacién interna de Ja STPS. En el proceso
de investigacidn se analizardn factores tales como el tipo o giro de la orga-
nizacién (dependencia de la Administracién Piblica Federal), el humano
(personal operativo y directivo), €l econdmico (los salarios), 1a incerti-
dumbre (temporalidad de permanencia en el puesto) y la burocracia (un
concepto peyorativo), enire otros elementos importantes que pueden de-
terminar que la comunicacién se dé o se interrampa, o que sea o no efecti-
va, y que, creemos, se deben conocer y considerar al disefiar la estrategia.

1.1.1 ;Por qué disefiar una estrategia?

Estrategia es proveer de direccién, dar un sentido de propésito o de mi-
sién. Alrespecto, Horacio Andrade, en ¢l libro La Comunicacién en las
Organizaciones, sefiala: “los programas y actividades de comunica-
cion que se realizan en la organizacién —independientemente del grupo
al que se dirijan, de los objetivos especificos por cumplir o de los ca-
nales utilizados— deben responder a una estrategia comiin cuya finali-
dad tiltima serd ayudar a la organizacién a alcanzar sus metas. Por
tanto, serd necesario definir claramente la estrategia referida, a partir
de la imagen que la organizacion desea evocar hacia dentro y hacia
fuera, de acuerdo con su propia cultura”.!

! Carlos Fernindez Collado et all, La Comunicacién en las Organizaciones, Tri-
lias, México, 1998, p. 33.




En este marco, la estrategia de comunicacion interna tendra como objetivo
elevar la productividad del personal de la STPS, destacando la importan-
cia de la comunicacién como elemento integrador y como un medio a tra-
vés del cual lograr, con distintos mensajes y por diversos canales, la
identificacién del personal con 1a institucién.

1.1.2 ;Por qué lograr la identificacion?

Laidentificacion con la Secretaria reviste especial interés porque la actimd
de aceptacién o rechazo que manifieste el empieado hacia la institucién
estara vinculada a su nivel de productividad. Si el trabajador estd a gusto
desarrollard mejor su tarea, no ocurrird lo mismo si se encuentra a disgusto
con la organizacién para la que labora.

Carlos Ferndndez Collado apunta que los miembros de una organizacién
pueden identificarse entre si como miembros de ella, y que la comunica-
cién de mantenimiento se ocupa de recompensar y motivar al personal
para integrar las metas individuales y los objetivos organizacionales.
Fernéndez Collado cita a David K. Berlo para precisar 1a funcién de man-
tenimiento de la comunicacién: “es aquella que afecta el mantenimiento
de la autoestima de los individuos, de las relaciones interpersonales
con otros miembros de la organizacion, y el mantenimiento de las pro-
pias funciones de produccidn e innovacién”*. Nuestra tarea, por
consiguiente, serd tomar en cuenta esta funcién comunicativa para bus-
car la identificacién del personal con la STPS.

Collado agrega que “las actividades de comunicacion en la funcion de
mantenimiento estin dedicadas a la socializacion de la gente y no ha-
cia el material con el que se trabaja. Ejemplos de ello son las ligas de

2 Ibid, p.27.
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fiitbol de algunas compafiias, el brindis de fin de afio o la fiesta de
aniversario de una organizacion, donde se otorgan reconocimientos a
los empleados de mds antigiiedad, etc. La comunicacion de manteni-
miento se ocupa de la informacion y confirma la relacion de la perso-
na con el ambiente fisico y humano. Como sefiala Myers 'y Myers, la
informacion que confirma la opinion de un individuo como competen-
te y valioso es integradora y afecta la autoestima™.’

1.1.3 ;Y laproductividad?

Ahora bien, uniendo los conceptos antes expuestos, la funcion de manteni-
miento de la comunicacién nos puede ayudar a lograr la identificacion del
personal con la institucidn, y el grado de identificacion que manifiesten los
empleados impactaré directamente en la productividad tanto del personal
como de la organizacién misma.

En esta investigacién nos interesa entender a la productividad desde un
punto de vista humanistico*, el cual sostiene que para apreciar la producti-
vidad debemos enfocarnos en el hombre, en el recurso humano, en sus
acciones, aptitudes y actitudes frente a su trabajo, ya que es el Ginico recu-
so capaz de generarla.

Debemos tener presente que incrementar la productividad significa roejorar
la calificaci6n del trabajador y, por ende, su desarrollo como ser humano.
No olvidemos que un trabajador productivo genera beneficios para si mis-
mo y para la organizacién.

Al respecto, las Condiciones Generales de Trabajo de la STPS, en su Ca-
pitulo X1, Articulo 98, referido a la productividad en el trabajo establecen:

3 Ibid, p. 27,
+  STPS, Definiciones de Productividad, STPS, México, 1985, p. 5.
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La elevacidn de la productividad tiene como objetivo la prestacion del
servicio publice con la mds alta calidad y eficiencia, que permita au-
mentar la efectividad en el cumplimiento de las funciones y atribucio-
nes conferidas a cada unidad administrativa, y su aportacion al logro
de los objetivos de la Dependencia.

Se estableci6 una asociacidn entre comunicacion y productividad, pues
se consideré a la comunicacion como un medio efectivo para elevar la pro-
ductividad. Al respecto, Luis Albarran sefiala: “la comunicacién
organizacional en el marco de las organizaciones reales, se orienta implicita
o explicitamente hacia propdsitos tales como incrementar la productividad,
el conocimiento que la gente tiene acerca de los procedimientos, la estruc-
tura o la historia de la organizacién, etcétera”® Para nuestro caso, consi-
deraremos relevante difundir ampliamente las funciones, tramites, servicios,
origen, historia, estructura, mision y vision de la STPS entre sus empleados,
para que éstos se conviertan en comunicadores —activos o potenciaies—
de las acciones de la Secretarfa del Trabajo.

Sobre este punto tenemos dos conceptos —de moda en los seminarios y
programas de planeacion estratégica— que se relacionan con el incremen-
to de la productividad via identificacién con la organizacion, estos son: ri-
sidn y vision.

Tanto la misién como la visién deberdn contemplarse para proyectarlos de
manera grafica o textual en los mensajes que se emitan durante campafias
de comunicacion, principalmente internas, encaminadas a buscar o con-
solidar la identificacién y el fortalecimiento de la imagen institucional. Y
ahora veremos por qué.

¥ Collado er all, Op. Cit., p. 197.
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1.1.4 ;Por qué es importante la Mision?

Abraham Nosnik define la misién como el “estado meta que la propia or-
ganizacién, en tanto sistema, se ha propuesto alcanzar. La misién recibe
diferentes nombres segiin el giro de la organizacién: programa politico-ideo-
16gico, ideario, objetivos generales, metas, propdsitos, credo, etcétera”.®

La importancia de 1a misin es que, al conocerla, “la gente est4 més moti-
vada y trabaja m4s inteligentemente si cree en lo que hace y confiaen la
organizacién donde trabaja”.” Por ello, no estd de mds remarcar lo tras-
cendente que resulta difundir este concepto entre los empleados.

1.1.5 ;Qué es una Visién?

“Una visidn tira de la gente hacia adelante al proyectarle la imagen clara de
un posible futuro, lo cual genera entusiasmo y da energfa para el viaje hacia
el objetivo™s, esto lo apuntan James M. Kouses y Barry Z. Posner al hablar
sobre el liderazgo, otro punto importante que abordaremos més adelante.
Los autores agregan que “es imposible comunicar una visién a través de un
memordndum. Lo mejor es transmitirla personalmente”.’

Kouses y Posner también sefialan los atributos que toda visidn tiene, mis-
mos que enlistamos a continuacién:
Son ideales (se aspira a estdndares elevados)

B  Sontinicas (tienen el orgullo de ser diferentes, poseen
identidad)

& Ibid., p. 181,

?  Fernando Guerra Muiioz, Seminario-Taller de Planeacién Estratégica, ITAM, México,
1998, p, s/n.

% James M. Kouses y Barry Z. Posner, El Desafio del Liderazgo, TPG Learnin System
(USA)/ILCA, A.C. (Méxica), 1991, p. 30,

S Ibid., p. 30.



lied

Orientan hacia el fuiuro (son un mapa del viaje y el enunciado
de lo que se persigue)

Son imdgenes (son un concepto o cuadro mental trasladado a lo
realidad mediante el lenguaje descriptivo)

2 Persiguen un propdsito conmin (son una manera de unir a la gente)

()

En pocas palabras, la mision y la vision sefialan lo que somos y lo que
gueremos COMO organizacidn, y esto es lo que el personal debe conocer y
tener presente.

1.2 ;Cémo se detectd el problema?

En 1997, 1a Subdireccién de Publicaciones y Medios Audiovisuales, drea
adscrita a la Oficialia Mayor de 1a STPS (subdireccion que propondremos
reubicar para optimar sus funciones), disefi6 la campaita “Trabajando para
usted” con el objeto de informar a la ciudadania sobre los trdmites y servi-
cios que la STPS ofrece, asi como el estdndar de servicio y el tempo de
respuesta. La campafia se instrumenté durante todo 1998.

“Trabajando para usted” se disefi originalmente como una campafia de
difusion para el piblico externo. Sin embargo, durante el proceso de inves-
tigacion y recopilacién de datos se detectd que la mayoria del personal
desconocia tanto la mayoria de los tramites y servicios que prestala STPS,
como la misién de la institucién dentro de la Administracién Piblica
Federal. En el mejor de los casos, el trabajador conocia, exclusivamente,
1a funcién del drea donde prestaba sus servicios y no tenia interés por
conocer mds alld de lo que, desde su punto de vista, necesitaba saber. Con
base en este descubrimiento se determiné que la misma campafia tuviera
como piiblico objetivo secundario al personal de la propia Secretaria.
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Por tanto, se distribuyeron carteles y folletos de 1a campafia a través de
despachadores de acrilico disefiados ex profeso y colocados en luga-
res estratégicos dentro de las instalaciones de la Dependencia, por ejem-
plo, en los accesos principales. Estos medios ponian a disposicion de
Jos trabajadores informacién compilada de los tramites y servicios que ofrece
la Secretarfa, asi como el drea especifica que los otorgaba.

Sin embargo, a pesar de las acciones como la anterior, alin persiste el
desinterés y desconocimiento de funciones de la STPS por parte del
personal, lo que se traduce en una falta de identificacién con lainstitu-
cién, asi como baja productividad, situacién ya sefialada en este capitulo.

Hasta la fecha, junio de 1999, no se ha instrumentado campaiia interna
alguna que tenga como propgsito informar, reforzar o recordar al per-
sonal qué es la STPS, cudl es su funcién, su misién, etcétera. Mucho
menos se ha instrumentado una estrategia integral de comunicacién que
tenga como propdsito reforzar la identificacién de los trabajadores con
la institucién para elevar la productividad y la imagen de la STPS.
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CAPITULO II

Conceptos Bésicos

La Comunicacion Organizacional
y la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social



Capitulo Il - Conceptos Bésicos

La Comunicacion Organizacional
y la Secretaria del Trabajo y Prevision
Social

Eltema de nuestra investigacion, estrategia de comunicacion interna, entra
enel ambito de la comunicacién organizacional, por lo que en este capitulo
se verdqué es Ja comunicacion y por qué es importante para las organiza-
ciones.

Con este propésito se desarrollard una definicién operativa de conceptos.
No se pretende ahondar en acepciones, sino un prontuario con los enun-
ciados del tema de investigacion (comunicacion, organizacién, comunica-
cién organizacional) y de aquellos otros que engloben, puntualicen laidea o
nos encaminen hacia la aplicabilidad de los términos en el estudio. Por ejem-
plo, hablaremos de la comunicacién organizacional como un macroconcepto
que se refiere al intercambio de ideas en una organizacién, que da cabida a
la comunicacién interna y la externa y, a su vez, esta dltima comprende a la
publicidad, las relaciones ptiblicas, la propaganda y la publicidad institucional.

Este marco tedrico conceptual tendrd como base al funcionalismo. Es a
partir de esta corriente de pensamiento que “surge, por primera vez en la
historia de la Sociologfa, el estudio de los medios de masas y sus efectos

sobre el piblico™.!? Y el efecto que aqui perseguimos es el de motivar al
personal para identificarlo con la institucién y elevar su productividad.

' Florence Toussaint, Critica de la Informacién de Masas, Trillas, México, 1991, p, 13.
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Con su famosa férmula ;Quién dice qué, por qué canal, a quién 'y
con qué efecto?, “Laswell dota, en 19438, de un marco conceptualala
Sociologfa fancionalista de los medios de comunicacién”.! ! Harold D.
Laswell y Paul Lazarsfeld son pioneros en este campo, pues aportan
elementos bisicos de donde parten todos los estndios funcionalistas
posteriores de 1a comunicacion.

En un segundo apartado de este mismo capitulo, expondremos el tipo
de organizacién objeto de estudio, es decir, veremos qué es la Secreta-
ria del Trabajo y Previsién Social, cudl es sn misién, su historia y su
estructura, entre otros datos més que permitirdn conocerla.

2.1 Importancia de la comunicacion para las organizaciones

Los tedricos como Everett M. Rogers, Daniel Katz y Robert Kahn, entre
otros, coinciden en sefialar que la comunicacién es de gran importancia
para cl buen funcionamiento de las organizaciones. Rogers la califica como
el fluido vital de una organizacion, asi como la que da vida a la estruc-
tura organizacional, también como un ingrediente esencial en el fun-
cionamienio interno de una organizacion. Katz y Kahn, por su parte, la
consideran como un proceso social de la mds grande importancia para
el funcionamiento de cualguier grupo, organizacion o sociedad, ade-
més, como la misma esencia de un sistema social o de una organiza-
cién; y para Bernard, su importancia radica en que es la que ocuparia
un lugar central, porque la estructura, amplitud, y el dmbito de las
organizaciones estdn casi por completo determinadas por la técnica
de la comunicacion. Tales ascveraciones permiten determinar que sin co-
municacién la organizacién —escuela, fabrica, hospital, institucion ptiblica,

11 Armand v Michele Mattelart, Historia de las Teorias de la Comunicacion, Paidos,
Barcelona, 1997, p. 30.
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4.  Esta informacion debe hacerse en forma tal que seamos enten-
didos, pues no podriamos comunicarnos con alguien habldndole
en idiomas distintos del que conoce”.!>

Para el caso de la estrategia, en especial cuando se preparen las cam-
paiias de comunicacidn, serd requisito gue en la estructuracién de men-
sajes tomemos en cuenta estos cuatro puntos sefialados por Berlo.

2.2.2 Transmisor

En el proceso de comunicacion, el transmisor, fuente 0 emisor, como
también se le denomina, es aquel que envia el mensaje. “Los emisores
en los medios de comunicacion desempefian un papel determinante en
1a elaboracién de los mensajes y por ende en la significacién del conte-
nido, en el que influye, ademas de las intenciones, el estado psicolégico
de las personas y de los grupos que producen los materiales simbéli-
cos”.!¢ En nuestro caso, el transmisor serd la STPS a través del 4rea
que designe responsable de la comunicacién interna.

2.2.3 Mensaje

Eslaidea que comunicamos al receptor; la informacién que le enviamos.
Este puede ser simplemente una sefial. Nos comunicamos para influir,
anota Berlo, y es en este punto donde el mensaje adquiere relevancia,
pues “los efectos de la comunicacién ocurren como resultado de la trans-
misién de un mensaje. Cuando hablamos de comunicacién efectiva, esta
se refiere a los cambios en el comportamiento del receptor,

% Citado por Florence Toussaint, Op. Cit, p. 32.
& fbid., p.28.
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intencionalmente provocados por la fuente™.!” Al respecto, Schramm es-
tablece que “para lograr cualquier cosa de cierta importancia con el mensa-
je, el transmisor debe lograr que el receptor lo elijay lo atienda, que lo
acepte y que pueda pasar la censura y las normas opuestas de los grupos

apreciados”.’®

El reto en la STPS serd estructurar y emitir mensajes convincentes, que
inflayan, que provoquen el efecto buscado, de lo contrario perderdn toda
efectividad y, por consiguiente, no se alcanzardn los objetivos. Una opcion
para lograr cualquier cosa de cierta importancia con el mensaje €5 N0
perder de vista el perfil de nuestro receptor objetivo ni los factores que se
conjugan a su alrededor, es decir, deberemos tener presente que se trata
de empleados de una Secretaria de Estado, que trabajan bajo una estruc-
tura organizacional y también comunicativa principalmente vertical, que tie-
nen salarios estandarizados y, entre otras cosas, que son catalogados
peyorativamente como burdcratas.

2.2.4 Receptor

Es el sujeto a quien enviamos el mensaje. Ferndndez Collado dice que “cl
receptor simboliza el objeto de Ia comunicacién; este seria nulo sin el re-
ceptor, el cual es tan importante como la fuente. Hay fuentes gue se orien-
tan hacia el receptor, eligen el canal adecuado y elaboran sus mensajes de
acuerdo con las caracteristicas de aquel. Fuentes con tal orientacion suelen
ser més efectivas en su comunicacién™.'®

Valga redundar que ¢l principal receptor de los mensajes que se emitan
como resultado de 1a aplicacién de la estrategia que aquf se desarrollard

7 Collado etall, Op. Cit, p.23.
18 Qp. Cit., p. 22.
9 Qp. Cit., p. 22.
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serd el trabajador de Ia STPS, por lo que, como piiblico objetivo, habra
que conocerlo perfectamente y clasificarlo en cuanto al aspecto geogrdfi-
co (dénde vive, si es rural o urbano), demogrdfico (sexo, edad, escolari-
dad y clase social a la que pertenece, con base en el salario que percibe) y
psicogrdfico (estilo de vida o actividades cotidianas), pues estas caracte-
risticas del receptor definen su posicion de aceptacién o rechazo frente al
mensaje, y esta misma posicidn se extiende también al canal a través del
cual loreciba.

2.2.5 Canal

Es el medio a través del cual enviamos nuestro mensaje. “El canal de
comunicacion es el vehiculo que transporta los mensajes de la fuente
alreceptor; es el eslabon fisico entre quien envia el mensaje y el recep-
tor del mismo. Los canales pueden dividirse en medios de comunica-
cién masiva, publica y medios interpersonales. Los canales masivos
hacen posible que una fuente alcance a muchos receptores, casi siem-
pre de manera simultdnea —como los periédicos, las revistas, el cine, la
radio y la television—; los canales piiblicos permiten la comunicacion
entre una fuente y un grupo de personas relativamente amplio; por
ejemplo: los boletines y revistas de una empresa que circulan entre sus
empleados, los periédicos murales, los discursos en un recinto, etc.;
los canales interpersonales implican un intercambio mds directo entre
fuente y receptor o entre los miembros de un grupo pequerio: una con-
versacion frente a frente o por teléfono, la correspondencia entre dos
personas, una discusion en un grupo pequerio, etcétera. También hay
fuentes que se centran en el canal, dependen tanto del medio de comu-
nicacion que el receptor es ignorado (por ejemplo, cuando el funcio-
nario de una organizacion sélo se comunica con sus receptores por
escrito}”. %

20 Jbid, p. 22.
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FEn resumen, la seleccién del canal es fundamental, ya que de la correcta
eleccién dependerd que lleguemos al piiblico predeterminado y que el men-
saje emitido sea efectivo. Florence Taussaint ejemplifica la seleccién del
canal: “cuando se trata de una decisién politica, la prensa puede ser mds
convincente que un programa de radio”.> ' Ahora también, con el Marke-
ting Politico tan de moda en México, la televisién se convierte en un canal
obligado.

En la Secretarfa del Trabajo habrd que rescatar canales recientemente per-
didos como las revistas internas “Colaborar” y “Redes” y aprovechar me-
jor los existentes como Internet (pdgina web de la STPS), Intranet (red
interna de la Secretaria), el E-mail (correo electrdnico), asi como los
revisteros, folleteros y pizarrones con los que ya se cuenta dentro de los
inmuebles de la STPS. Ademds, para alcanzar mayor cobertura, penetra-
cién, efectividad y logro de objetivos, se propone crear otros canales tales
como kioscos cibernéticos con informacién sobre la institucién, instalados
en sus principales edificios, médulos de informacicn bien equipados (te-
léfono, computadora, personal capacitado), sistemas de sonido ambien-
tal en los edificios, monitores de video en diversas dreas de confluencia
del personal y, si el presupuesto y el interés son grandes, circuitos cerra-
dos de radio (como en el Metro o tiendas departamentales) y/o de TV que
enlacen, por lo menos, los edificios de la STPS dentro del DF y la zona
metropolitana.

Disponer de un mayor nimero y diversidad de canales permitird cubrir un
espectro mas amplio de receptores, generar més mensajes, mismos que a

mayor repeticién provocan mayor impacto, y obtendremos, con rapidez, la
respuesta del receptor.

2 op Cit,p. 17.
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2.2.6 Retroalimentacion

Eslarespuesta del receptor a nuestro mensaje; es “la informacién que pro-
viene, en retroceso, del receptor al transmisor, y Ie indica a éste codmo se
desarrolla su mensaje”.?% Ferndndez Collado puntualiza sobre aspectos de
este concepto que son relevantes para la presente investigacion: “En las
organizaciones, la retroalimentacidn repercute en varias formas: des-
censos en la productividad, mala calidad de la produccién, aumento del
ausentismo o rotacién del personal, falta de coordinacién o conflictos
entre las autoridades™.??

Situaciones como las que sefiala Collado ocurren en la STPS, alas que se
les denomina problemas laborales, y 1o son, aunque ocasionados, entre
otras causas, por una comunicacién poco efectiva entre jefe y subordina-
do. Para corregirlos se opta por la sancion administrativa, ; serd acaso esta
la manera de solucionarlos? Por supuesto que no, ya que los problemas
persisten y persistirdn en tanto los trabajadores sean obligados, més que
motivados, a hacer bien su trabajo. La “técnica del capataz” exige una
supervisién permanente, esto obviamente no es funcional dentro de una
organizacién bien administrada.

2.2.7 Organizacién

Es un proceso estructurado en el cual interactian las personas para alcan-
zar sus objetivos. Por ejernplo: empresas, escuelas, supermercados, igle-
sias y oficinas de gobierno. El tipo de organizacién que ahoranos ocupa, la
STPS, es una institucién de 1a Administracién Publica Federal. “Con el
término “Administracion Publica” se intenta designar en un sentido
amplio el conjunto de las actividades directamente preordenadas para

2z Schramm, Op. Cit, p. 22.
3 Op. Cir.p 23
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la correcta persecucion de las tareas 'y de los fines que se consideran
de interés publico o comiin en una colectividad o en un ordenamiento

estatal.

Desde el punto de vista de las actividades, la nocién de administracion
piiblica corresponde, por lo ianto, a una gama miy extendida de ac-
ciones que interesan a la colectividad estatal que, por un lado, com-
prende a las actividades de gobierno que desarrollan poderes de decision
y de mando, v aquellas de inmediato auxilio para el ejercicio del go-
bierno mismo v, por otra parte, a las actividades de actuacion de las
finalidades publicas, como las sefialan las leyes y los actos de gobier-
no, en forma de precisa disciplina juridica de las actividades econémi-
casy sociales o en la forma especifica de cumplimiento de intervenciones
en el mundo real (trabajos, servicios, etc.) o de comportamientos tée-
nico-materiales, asi como el control de la actuacion de esas finalida-

des (salvo los controles de cardcter politico y jurisdiccional) »ze

La estructura y el tipo de la organizacién de que se trate incide directamen-
te en el proceso comunicativo, a la vez que el papel de la comunicacion es
armonizar1a organizacién, orquestar sus partes, segin lo sefialan Rogers
y Rogers.

La STPS, como ya se indicé, es una organizaci6n de cardcter piblico, y
resulta importante sefialarlo porque, como tal, su estructura fimcional impacta
de manera significativa el proceso comunicativo, pues se trata de una es-
tructura jerdrguica donde la informacin fluye, primordialmente, de manera
vertical. Este fen6meno que ocurre en su interior es el que ahora nos intere-
$4 y € CONOCE COMO comunicacion organizacional.

24 Norberto Bobbio et all, Diccionario de Politica, Siglo Veintiuno, t. I, octava edicién,
México, 1994.
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2.2.8 Comunicacion Organizacional

Como lo sefialamos al principio de este apartado, Comunicacidn
organizacional es un macroconcepto. Se le ha definido como un fendme-
no de la comunicacion inherente a toda organizacion, del mismo modo
que como el conjunto de técnicas y actividades que buscan facilitar el
proceso de la comunicacion en las organizaciones. Para tener una idea
mds amplia del concepto, retomamos las tres acepciones que Horacio
Andrade desarrolla sobre este término integrador:

“l.  La comunicacion organizacional es el conjunto total de mensa-
Jjes que se intercambian entre los integrantes de una organiza-
cion, y entre ésta 'y su medio.

Estos mensajes se intercambian en varios niveles y de diversas mane-
ras. Pueden transmitirse, por ejemplo, a través de canales
interpersonales o de medios de comunicacion mds o menos sofisticados,
desde memoranda, circulares, boletines o revistas, tableros de avisos y
manuales, hasta programas audiovisuales, circuitos internos de televi-
sidn, sistemas computarizados, sonido ambiental o a través de los
medios de comunicacion masiva para llegar a numerosos piiblicos ex-
ternos; pueden emplear canales verbales o no verbales, utilizar la es-
tructura formal de la organizacion, o las redes informales, viajar
horizontal o verticalmente en la pirdmide jerdrquica, circular dentro
de la organizacidn o rebasar sus fronteras. Todas estas variables for-
man un fenémeno rico y complejo que, en su conjunto, se denomina
comunicacion organizacional,

2. Lacomunicaciéon organizacional como una disciplina cuyo obje-
to de estudio es, precisamente, la forma en que se da el fenéme-
no de la comunicacion dentro de las organizaciones, y entre las
organizaciones y su medio.
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3. La comunicacion organizacional se entiende también como un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agi-
lizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion, o entre la organizaciony sumedio; o bien, a influir
en las opiniones, actitudes y conductas de los piblicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta ulti-
ma cumpla mejor vy mds rdpidamente sus objetivos.

Desde este tercer enfoque, la comunicacidn organizacional puede divi-
dirse en: Comunicacion interna, cuando los programas estén dirigidos
al personal de la organizacién (directivos, gerencia media, empleados
y obreros), y en comunicacion externa comprenderd las relaciones
piiblicas y la publicidad” **

Aungue Horacio Andrade no incluye a la propaganda dentro de la comuni-
cacién externa, ésta también forma parte del macroconcepto. La propa-
ganda Ja asociamos a las campafias o acciones de promocién politica, pero
cuando hablamos de la difusién que realizan las instituciones piblicas para
ofrecer sus servicios a la ciudadania o para la proyeccién de su imagen, a
esta accién, igualmente de la comunicacion organizacional, se le conoce
como publicidad institucional, término también utilizado por Andrade.

2.2.8.1 Comunicacion Interna

Es comdn en México, como lo sefiala Maria Josefa Cafial®®, encontrar que
las empresas e instituciones no se ocupan de la Comunicacion
Organizacional Interna porque la consideran secundaria, mientras que
otras limitan la comunicacién al envio de mensajes formales a través de
medios impresos como boletines, memordndums, revistas o cualquier ofro

25 Collado et ail, Op. Cit., p.30y 31
% Ibid, p. 293
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tipo de publicaciones. La comunicacién interna es mucho mis que sélo
mensajes Impresos.

Larelevancia de la comunicacion, como ya lo sefialamos, radica en su fun-
cioén como elemento integrador de la organizacion, es su fluido vital, su
sistema nervioso. A través de ella, la organizacion coordinalas actividades
de sus miembros y permite que se establezcan relaciones mutuas entre quie-
nes la constituyen para aspirar a un fin comiin.

Definimos, entonces, a la Comunicacion Interna, cje central de esta in-
vestigacion, como aquella que busca establecer una comunicacién recipro-
ca entre los miembros de una organizacidn, asf como crear, reforzar y/o
modificar actitudes positivas en la organizacion, para lograr que sus recur-
$0s humanos colaboren satisfechos con ella, sean mds productivos y brin-
den su apoyo para la consecucién de sus objetivos.

De esta manera, 12 funcién de la comunicacién interna es promover y faci-
litar la integracion del personal, creando y manieniendo canales efectivos
de comunicacién que permitan un mayor conocimiento y compromiso con
lamisién y visién de la organizacién.

El desarrollo y enriquecimiento de la comunicacién con el personal crea
empleados mejor informados que contribuyen de manera més eficiente al
logro de los planes y objetivos de la empresa.

También, la buena comunicacién interna favorece la éptima integracién del
personal con la organizacién bajo un entendimiento comiin sobre los obje-
tivos, estrategias y acciones, y crea un clima humano y laboral sano.

La comunicaci6n interna debe formar parte de la estrategia general de 1a

organizaci6n y parte fundamental de sus objetivos primarios. La comunica-
cién con el personal deber4 ser constante y consistente, satisfaciendo las
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necesidades de informaci6n de su pdblico interno, pero también debera
realizar la funcién de socializacion, por ejemplo, para dar reconocimiento al
personal por el logro de sus metas o tareas realizadas, el mejor empleado
del mes, el de mds antigiiedad, alentar las ligas de fiitbol, brindis de fin de
afio, fiestas de aniversario de la empresa, etcétera, es decir, desarrollar
programas para que el personal se identifique de una forma més estrecha
con la organizacidn, estas actividades constituyen la funcién de manteni-
miento de la comunicacion.

La comunicacién es el medio del que disponemos para influir en la conduc-
ta de otras personas, pero es necesario comprobar que se hace lo correc-
10, porque la comunicacién, como cualquier estrategia de negocio, debe
medir sus resultados en forma periddica, por ejemplo, a través de encues-
tas de opinién, cuestionarios sobre las publicaciones internas, clima
organizacional, etcétera.

El clima organizacional es el estado de la naturaleza interna de la organiza-
cidn, segiin la perciben sus miembros.

Conviene tener presente que una buena comunicacion organizacional es el
resultado de un esfuerzo planeado, de la definicién de los propdsitos u
objetivos de la comunicacién, de 1a evaluacién y la conformacion de estra-
tegias que indican el camino a seguir para alcanzar una efectividad 6ptima
en la consecucién de los objetivos predeterminados.

Lo anterior se puede resumir de la siguiente manera:
Comunicacién > Integracion (identificacién) > Productividad > Resultados
Para tener otras definiciones de Comunicacion Interng, tomaremos como

base las acepciones de comunicacién organizacional desarrolladas por
Horacio Andrade, anotadas en el punto anterior, y suprimiremos lo
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correspondiente a la comunicacion externa, para que el concepto se limite
al aspecto interno:

<
Comunicacion Interna es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion.

Comunicacién Interna como una disciplina cuyo objeto de
estudio es, precisamente, la forma en que se da el fendmeno de
la comunicacion dentro de las organizaciones.

La Comunicacion Interna se entiende también como un conjunto
de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion;
o0 bien, a influir en las opiniones, actitudes y conductas del publico
interno de la organizacion, todo con el fin de que esta iiltima
cumpla mejor y mds rdpidamente sus objetivos.

Por piblico interno entenderemos al personal operativo y directivo de la
empresa o institucién.

Para enviar nuestros mensajes al piiblico interno existe una gama de medios
de comunicacién en las organizaciones: circulares de informacién,
memorandums, periédico y revista interna, periédicos murales, tableros de
avisos manuales o electrdnicos, reuniones de informacién, juntas de trabajo,
teléfonos (teléfono abierto para comentarios y opiniones de los ernpleados),
correo electrénico, teleconferencias, audiovisuales, videos, peliculas,
audiocasetes, circuitos cerrados de radio y/o television, carteles, folletos,
volantes, invitaciones, boletines informativos, cartas, buzén de opiniones
para empleados, manuales (induccién, seguridad, bienvenida), altavoces,
sonido ambiental, discursos, reuniones informales (desayunos, almuerzos,
etc.), mensajes enviados en cheques, articulos promocionales y
obsequios (tasas, plumas, etc.), red informal por donde se propagan rumores

49



e informacidn extraoficial, comidas, fiestas exposiciones y eventos
culturales o sociales para toda la organizacién o por grupos, recorridos
por la instalaciones del centro de trabajo, investigaciones sobre el clima
organizacional, encuestas, kioscos cibernéticos (con informacidn sobre
cl origen v la misién de la empresa o institucidn y como centro receptor
de opiniones y propuestas), ctcétera.

2.2.8.2 Comumicacion Externa

Ahora bien, no basta con atender la comunicacién interna, €s
indispensable que la organizacién procure también una buena
comunicacién externa. Ambas estdn estrechamente ligadas, la emision
de mensajes hacia el exterior debe ser consistente con la informacién
que fluya en el interior, porque el personal es un importantisimo
transmisor de la imagen de la organizacién hacia otros publicos, a quienes
légicamente transmitird la misma imagen que €] reciba.

En este punto no detallaremos sobre funciones y beneficios de las
acciones de comunicacidn externa, pues nuestro objeto de estudio es el
fenémeno cornunicativo intraorganizacional.

Comunicacién externa es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre las organizaciones y su medio, o bien, podemos
entenderla como el conjunto de técnicas y actividades encaminadas a
facilitar y agilizar el flujo de mensajes entre la organizacién y su medio
para influir en las opiniones, actitudes y conductas de su piiblico externo
(clientes, competencia, gobierno, opinién piiblica, etc.).

Para sn comunicacién externa las organizaciones emplean las relaciones

piiblicas, la publicidad, 1a propaganda y la publicidad institucional, se-
gtin el caso, y para ello utilizan medios como folletos, publicaciones,
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comerciales en prensa, radio y television, correo directo, anuncios ex-
teriores (espectaculares, bardas, luminosos), autotransportes, paradas
de autobuses, articulos promocionales con mensajes inscritos (llaveros,
destapadores, boligrafos, lapices, agendas, calendarios, etc.), entrevis-
tas, patrocinios de programas o eventos piiblicos, entre otros.

En cuanto a la comunicacién organizacional en la STPS, actualmente la
comunicacidn interna es poca y dispersa (sobre este punto detallare-
mos en el siguiente capitulo), y 1a comunicacion externa se reduce a
boletines de prensa y declaraciones del Titular de la Dependencia y la
pégina www.stps.gob.mx, donde cualquier usuario con acceso a Internet
puede consultar, entre otras cosas, informacion sobre trdmites y servi-
cios que la Secretaria ofrece al piblico.

Lo anterior nos da una pauta para estimar el grado de importancia que
en la STPS se le da a la comunicacién. Habrd que esperar que se le
otorgue mayor atencion tanto a la comunicacién interna como a exter-
na, que se detecten los problemas de comunicacidn existentes con base
en un estudio de clima y ambiente organizacional, y se apliquen los
correctivos apropiados en pos de la salud de la institacién.

Un buen comienzo seria establecer las condiciones necesarias
(presupuestales, infraestructura, etc.) para que la comunicacién cum-
pla con su funcién dentro de la Secretaria. Otro més, aplicar la estrate-
gia que este estudio propone.

23  Funciones de la comunicacion en las organizaciones
Para cerrar este primer apartado del capitulo, retomaremos el signiente

cuadro, extraido de la obra citada de Carlos Fernandez, que resume las
funciones de la comunicacién en las organizaciones. El autor aclara que,
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“en este caso, el término funcién se refiere a lo que una organizacién realiza
o logra mediante la comunicacién”.?”

Funciones de la comunicacién en las organizaciones

1. Produccién y regulacion

a) Determinar metas y objetivos

b) Determinar las 4reas problema

¢) Evaluar el rendimiento

d) Coordinar funcionalmente las labores interdependientes

e) Determinar las normas delresultado del rendimiento

f) Dirigir, decir a las personas como ejecutar una orden, desarrollar
procedimientos y politicas.

g) Guiareinfluir.

2. Innovacién

3. Social o mantenimiento

a) Todolo que afecte la autoestima de los miembros
b) Relaciones interpersonales en la organizacién

c) Motivacién para integrar las metas individuales y los objetivos
organizacionales

FUENTE: Myers, M: T. ¥ Myers, G. E., Adwministracién mediante 12 comunicacion:
un enfoque organizacional, McGraw-Hill, México, 1983, p. 16-17

2 Op. Cit. p. 24.



2.4 Bienvenidos ala Secretaria del Trabajo y Prevision Social

La STPS es nuestra organizacion objeto de estudio, y para conocerla
hurgaremos en documentos oficiales como el Manual General de Or-
ganizacion, el Reglamento Interior de la propia Secretaria y el li-
bro-folleto, ain no editado, “Conoce tu Secretaria”, de donde
extractaremos informacién casi textual, ya que solo haremos las adap-
taciones necesarias al discurso general de la investigacién. Esto con el
propésito de tener la referencia fiel de la informacién que se difunde
entre el personal.

2.4.1 Secretaria

Es una institucidn piiblica subordinada en forma directa al titular del
Poder Ejecutivo Federal en el ejercicio de sus atribuciones y para el
despacho de los negocios del orden administrativo que tiene encomen-
dados, la cnal cuenta con personalidad juridica, patrimonio y régimen
juridico propios.

2.4.2 Trabajo

Desde un punto de vista econémico, el trabajo es el generador de 1a
riqueza. Para la filosofia, el trabajo es la actividad objetiva del ser hu-
mano, mediante la cual se crea la realidad humana-social. Es, también,
una actividad humana que implica un esfuerzo fisico y mental, realizada
con una finalidad profesional, con independencia de sus formas, dirigi-
da a la produccién de bienes y servicios destinados a satisfacer necesi-
dades (materiales y existenciales) del grupo social, enmarcada en un
contexto juridico-social y cuya ejecucién obedece a un arreglo econémico.
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2.4.3 Prevision social

Como virtud, es el conocimienio v contermplacién del futuro deducido del
pasado y relacionado con el presente. Es ver por anticipado, prever. Como
técnica, es precaver y prevenir ese futuro.

Es la institucién que tiende a instaurar una cierta seguridad social al
liberar al ser humano, econémicamente débil, del temor de verse des-
amparado ante los diversos riesgos que le acechan y que con sus esca-
$0s recursos no podria afrontarlos.

Es la accién de los miembros de la sociedad, de los seres humanos, de
sus asociaciones o comunidades y de los pueblos o naciones que dis-
ponen lo conveniente para prever a la satisfaccién de contingencias o
necesidades previsibles, en el momento que se presentan, esto es la
proyeccién de las necesidades presentes en el futuro.

2.4.4 ; Qué es la STPS?

Es la dependencia federal responsable de armonizar, en todo el pais,
las relaciones entre el capital y el trabajo. Sus principales funciones son:
aplicar la Ley Federal del Trabajo, buscar la solucién de los conflictos
laborales y desarrollar una politica de previsién social e inspeccion de
las condiciones de trabajo.

De acuerdo al Reglamento interior de la institucién, publicado 1 30 de
junio de 1998 en el Diario Oficial de la Federacién: “La Secretaria del
Trabajo y Prevision Social, como dependencia del Poder Ejecutivo
Federal, tiene a su cargo el desemperio de las facultades que le atribu-
ven la Ley Orgdnica de la Administracion Piblica Federal, La Ley



Federal del Trabajo, otras leyves y tratados, ast como los reglamentos,
decretos, acuerdosy ordenes del Presidente de la Repiiblica”.

2.4.5 Mision de 1a STPS

Su misién consiste en la concertacién entre los factores de la produccién
para contribuir al desarrollo econdmico y social del pais, que permita el
mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores y sus familias.

La Administracién Piblica del Trabajo se ha distinguido como el instru-
mento tutelar de la clase trabajadora, dedicada a conciliar los intereses de
ésta con el capital por medio de acciones sustentadas en los principios de
justicia social. En tal sentido, su evolucién se ha caracterizado por la fuerza
del derecho social, lo que ha permitido extender su cobertura para hacerla
compatible con la estructura econémica.

2.4.6 Origendela STPS

La actual conformacién de Ia Secretaria del Trabajo ha sido el resultado de
una evolucién histdrica que se remonta al siglo pasado, exactamente al
afo 1857 con la propuesta sobre legislacidn laboral al Congreso Constitu-
yente de la época.

Ya en la segunda década de este siglo, la Constitucién Politica de 1917
marca un momento de gran trascendencia en la evolucién laboral, al sefialar
el articulo 123, entre otros derechos:

La fijaci6n de la jornada méxima de ocho horas

La indemnizacidn por despido injustificado
®  Elderecho de asociacion y de huelga por parte de los trabajadores

55



2  FElestablecimiento de normas en materia de prevision social y seguri-
dad social.

2.4.7 Historia dela STPS

Durante la etapz del porfiriato (1876-1911) el pafs enfrentd severos pro-
blemas politicos, sociales, agrarios y laborales.

En el 4mbito politico se resentian las constantes reelecciones del gene-
ral Porfirio Diaz; en el social, l1a pobreza del pueblo era extrema, en
tanto la riqueza nacional se repartia en pocas manos.

La tierra en México, era casi la tinica fuente de rigueza, y se encontraba
distribuida en un pequefio sector de la sociedad, provocando la explo-
taci6én desmedida de los campesinos. En cuanto al &mbito laboral, las
condiciones de trabajo del obrero eran infrahumanas; las jornadas de
trabajo eran de por lo menos 14 horas, los salarios eran inferiores a los
obtenidos por empleados extranjeros y la explotacién no se limitaba a
hombres, sino también eran participes de ella las mujeres y los menores
de edad.

Como consecuencia de la politica de Porfirio Dfaz, el pueblo inconforme
se manifestd por primera vez de manera organizada el 1° de julio de
1906 con el estallamiento de la huelga minera de Cananea en Sonora, la
cual fue seguida por la huelga textil de Rio Blanco en Veracruz, siendo
éstas el detonante de diversas huelgas a lo largo del pais.

En 1910 estalla la revolucién armada, y en 1911 Porfirio Diaz se ve
obligado a abandonar el poder. Se convocan elecciones y asume la
presidencia Francisco I. Madero guien, con objeto de solucionar los
problemas laborales existentes, decreta la creacién del Departamento



del Trabajo ¢l 28 de diciembre de 1911, el cual se adiciona a la Secre-
tarfa de Fomento, Colonizacién e Industria, cuya funcién sustantiva era
fundamentalmente conciliadora.

Al asumir el poder Victoriano Huerta, en 1914, se crea la Secretaria de
Industria y Comercio, a la cual quedaba adscrito el Departamento del
Trabajo.

En 1915, siendo presidente Venustiano Carranza, declara nulas las ac-
ciones emprendidas por Huerta. Como consecuencia, el Departamento
del Trabajo se incorpora a la Secretaria de Gobernacidn y se elabora
un proyecto de ley sobre el contrato de trabajo.

El 5 de febrero de 1917 se promulga la Constitucidn Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, que en su articulo 123 establece los
lineamientos a seguir en materia laboral, atendiendo a las necesidades
de patrones y trabajadores.

El 25 de diciembre del mismo afio, se promulga la nueva ley que da pie
a la creacién de la Secretaria de Industria, Comercio y Trabajo, asig-
néndose a ella la funcién de vigilar el cumplimiento de las normas labo-
rales del pais.

El 27 de agosto de 1931 se promulga la primera Ley Federal del Tra-
bajo. En consecuencia, en 1932, siendo presidente el general Abelardo
L. Rodriguez, se otorga autonomia al Departamento del Trabajo.

Tiempo después, y debido a la propia evolucién del movimiento obrero
y el desarrollo experimentado por el pais durante ese periodo, la es-
tructura del Departamento del Trabajo ya no respondia a las caracteris-
ticas y complejidad de los problemas laborales. Por tal motivo, el 31 de
diciembre de 1940 el presidente Manuel Avila Camacho promulga la
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nueva Ley de Secretarias y Departamentos de Estado, en la cual se
estableci6 que el Departamento Auténomo del Trabajo se convirtiera
en la Secretaria del Trabajo v Prevision Social, cuya organizacion
permitiria hacer frente a las nuevas circunstancias.

El primer Reglamento Interior de la STPS se publicé el 4 de abril de
1941. Este ha sufrido diversas modificaciones, lo mismo que la estruc-
tura org4nica de la dependencia. La més reciente modificacion del re-
glamento se publicé en el Diario Oficial de la Federacién el 30 de
junio de 1998 y entrd en vigor al dia signiente, en €] se asienta la estruc-
tura que actualmente regula a ]a Secretaria.

2.4.8 Organigrama de laSTPS

Rogers y Rogers afirman que “la comunicacién en una organizacién
ocurre en un contexto sumamente estructurado. ;Coémo afecta esta es-
tructura al comportamiento de la comunicacién? En términos generales,
la estructura organizacional limita y gufa los flujos de comunicacién. Con
slo conocer la estructura formal de una organizacion (como un organi-
grama), por lo general se puede pronosticar mucho acerca de la natura-
leza de los flujos de comunicacién en ella™?® y agregan que “el
organigrama describe la estructura formal de una organizacién. Uno de
los propésitos de la estructura en una organizacidn es proporcionar es-
tabilidad, regularidad y pronosticabilidad™.?®

Para el despacho de los asuntos de su competencia, la STPS cuentaen
su estructura con las unidades administrativas y érganos desconcentrados
que, por cuestiones pricticas del estudio, se presentan de manera gréfica.

% Op. Cit., 95
»  Ibid, . 82
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2.4.9 Representacion Grafica Institucional

La representacion grifica estd formada por el simbolo y el logotipo, a
fin de comunicar al pdblico una imagen tinica, ficil de distinguir. A partir
de aqui se denominard Logotipo Institucional.

El Stmbolo: esté compuesto por la sintesis en los trazos de laletra T, en
color naranja, dentro de un 4rea de aislamiento, en color azul, que
representa conceptualmente a la Secretarfa del Trabajo y Prevision
Social.

El Logotipo: la forma de la razén social “Secretaria del Trabajo y
Previsién Social” en familia ipografica Arial bold, que simboliza la fuerza
e integridad de la institucién. Estd dividido en tres lineas, justificadas a
la izquierda y separadas del drea de aislamiento que envuelve al mo-
nograma.

Los Colores: se han especificado con base en el Sisterna Pantone PMS
(Pantone Matching System), por ser el més usado y reconocido.

El color naranja PMS 021C sobre fondo azul PMS Reflex Blue se
utilizara para el simbolo, mientras el logotipo ird en azui PMS Reflex

Ble.
l——— Azul PMS Reflex Blue

Secretaria
del Trabajo L Arial bold
y Prevision Social

NaranjaPM5 021C

{Fuente: Manuz] de 1dentidad Institucional de la STPS).

60



CAPITULO Il
Analisis

La Comunicacion
Interna en la STPS



Capitulo HI - Andlisis

La Comunicacion Interna en la STPS

3.1 Analisis Situacional de la Comunicacién Interna

Lacomunicacién interna en la Secretaria del Trabajo, en 1999, ha mengua-
do, no ha tenido continuidad. El repunte alcanzado durante 1997 y 1998,
cuando varios medios de comunicacion interna nacieron, mientras otros se
consolidaron, permitié difundir informacién sobre diversos aspectos del que-
hacer y logros de la Secretaria y de los mismos empleados.

Estos instrumentos de comunicacién fueron las revistas Redes y Cola-
borar, publicaciones que actualmente ya no se editan; 1a red electrénica
interna de informacion o Intranet; el correo electronico o E-mail, uti-
lizado como canal instantaneo de transferencia de informacién e inter-
cambio de mensajes, medio empleado mayormente por personal de
mandos medios y superiores; y la pdgina web de la Secretaria, venta-
na de informacién para usuarios externos.

Durante el periodo sefialado se realizaron también varias campaiias in-
ternas, tales como las de Alimentacion, Salud, Capacitacion, Ahorro
de Agua y Energia Eléctrica, entre otras. Esta difusién se instrument6
bésicamente a través de folletos y carteles. Ademads, se desarrollaron
dos campafias externas, la de Difusion de Servicios de la STPS y la
del Servicio Nacional de Empleo.
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Las campafias internas se complementaron con la realizacién de diver-
sos eventos como conferencias (Alcoholismo, Alimentacion, La Mu-
jer), exposiciones y ciclos de cine.

Se produjeron diferentes videos, por ejemplo: proteccion civil, los roles
de la mujer, etcétera. También, se contaba con un cineclub que pre-
sentaba peliculas de la cinematografia mundial en la modalidad de ci-
clos mensuales con temas como La Familia, La Salud, Los Hijos,
Alcoholismo, Tabaquismo, Sexualidad, El Poder de los Medios, La
Mugjer en el Cine, etcétera.

Como parte de este proceso comunicativo interno se realizo la promo-
cién e imparticién de cursos de capacitacién para el personal. Es 1itil
para el estudio que nos ocupa, en loreferente a motivacién e identifica-
cién institucional, sefialar algunos de los cursos impartidos en 1998:
Induccién a la STPS, Induccidn y/o Reinduccion Institucional, De-
sarrollo de Personal, Comunicacién Humana, Autoestima Perso-
nal, Liderazgo y Poder, Motivacion Personal y Procesos de Cambio
Organizacionales.

Para mediados de 1998 se le dio prioridad a eventos de cardcter cultu-
ral (popular) como el montado de altares (de manera oficial) por dia de
muertos, dos exposiciones, la obra de Guadalupe Posadasy La Re-
volucién Mexicana, una conferencia con el tema Mito e Historia de
la Revolucion Mexicana, y para cerrar el afio un especial arreglo navi-
defio (4rboles y otros ornamentos montados a solicitud del Oficial Ma-
yor), pero dichos eventos sélo s¢ llevaron a cabo en la unidad central
de la Secretaria y se destacaron por ser inéditos.

Después de estos esfuerzos de integracion, desde finales de 1998 co-

menz6 a declinar el interés por la comunicacién con el personal, y ahora
s6lo se practica de manera ocasional y dispersa.
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Una causa del “subibaja” del interés o importancia asignada a la co-
municacidn en la institucién se debe, consideramos, a los frecuentes
cambios de primer nivel, seis en menos de c¢inco afios, en la administra-
ci6n de la STPS.

3.1.1 Entorno Politico

Eniiltimas fechas se han realizado continuos cambios de Secretario del
Ramoy estimamos esta situacién como una posible causa del problema de
comunicacion existente en la Secretaria, motivo del presente estudio. Por
ello haremos un somero andlisis del entorno que ha envuelto ala institucién.

Después derelativa estabilidad de més de once afios en que el Lic. Arsenio
Farell Cubillas se mantuviera al frente de la Secretaria (I diciembre 1982 —
25 abril 1994) vinieron luego constantes cambios en la dirigencia: Lic.
Manuel Gémez Peralta Damirén, con duracién de seis meses en el puesto
(26 abril 1994 — 30 noviembre 1994); Lic. Santiago Ofiate Laborde,
ocho meses en el cargo (I diciembre 1994 — 18 agosto 1995); Lic. Javier
Bonilla Garcia —€poca donde la comunicacién tuvo un repunte, quizé, por-
que permanecié mayor tiempo que sus dos predecesores y que el sucesor—
dirigié la STPS dos afios y nueve meses (21 agosto 1995 — 13 mayo
1998); Lic. José Antonio Gonzilez Fernindez, con 10 meses como Titular
(14 mayo 1998 — 18 marzo 1999); y Lic. Mariano Palacios Alcocer, ac-
tual Secretario del Trabajo (6 abril 1999 —a la fecha).

En la primera administracién de Farell Cubillas (sexenio De L.a Madrid
1982-1988), la funcién de la comunicacién era esencialmente administra-
tiva, y laimagen de la institucién, proyectada tanto al interior como al exte-
rior, podriamos calificarla como gris. De entonces, el logotipo de la STPS
era nsado arbitrariamente, ademas de no existir un manval de identidad
institucional y, aunque no se cuenta con un registro oficial, era comiin escu-
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char a usuarios y piblico en general desconocer la Secretarfa o confundirla
con laCTM o el Congreso del Trabajo. Su imagen no estaba posicionada,
aunque al parecer tampoco existia la exigencia de hacerlo.

La segunda etapa de Farell (sexenio salinista 1988-1994), secretario cali-
ficado de “mano dura”, la STPS tuvo mayor presencia en los medios
debido, entre otras razones, a los conflictos laborales que se sucedieron en
el pafs motivados —aventuridndonos a recordar y retomar juicios de
analistas politicos y econdmicos de entonces-— por el nuevo programa
politico-econémico del gobierno, el neoliberalismo, programa que exigia,
como un punto a cubrir para su instrumentacién, el debilitamiento de los
sindicatos fuertes como los de Ford, Pemexy Ruta 100, por citar algunos.

La comunicacién interna continuaba en el mismo plano, sin cambios. Aque-
lla comunicacién dirigida a motivar e identificar al personal con la institucion
era escasa o nula.

Los seis meses del secretariado de Gémez Peralta no le permitieron conso-
lidar programas, s6lo dar seguimiento a los establecidos.

Igual que su antecesor, Ofate Laborde, con ocho meses en el puesto, no
alcanz6 a estructurar programas de trabajo sélidos, aunque sf movié cua-
dros directivos. Cabe destacar que tanto Laborde como Gonzalez Ferndndez
dejarfan la dirigencia de la Secretarfa para ocupar la del Partido Revolucio-
nario Institucional (PRI), y este segundo, actual presidente nacional del
partido, realizaria un enroque, como se dirfa en términos de ajedrez, con
Mariano Palacios, Secretario del Trabajo en funciones.

Bonilla Garcfa tuvo oportunidad de instrumentar programas como el de
Modernizacion de la Administracion Piblica 1995-2000, al grado
que la STPS ocupé el tercer lugar en su proceso de modernizacién
dentro de la Administracién Piblica.
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Fue también durante este periodo que se incrementd la comunicacién
dela Secretarfa con sus trabajadores, con sus usuarios y con el pdblico
en general, y cuando se rescaté la experiencia del personal y la infraes-
tructura existente del area de Publicaciones y Medios Audiovisuales,
superando su condicién como 4drea de servicios para la impresion de
papeleria de escritorio y la produccién audiovisual, transformandose en
una unidad generadora de productos comunicacionales como revistas
internas, campafias de difusién, cineclub y manuales de identidad
institucional y de normas de edicién, entre otros.

En este cambio habrd que dar crédito al Oficial Mayor, Ing. Erasmo Marin
Cérdova, responsable del programa de Modernizacién Administrativa e
implantador del uso de las nuevas tecnologfas (informaticas y de telecomu-
nicaciones) e impulsor de la comunicacién interna en la Secretaria.

La administracién de Gonzdlez Fernandez refirié, como plan de trabajo,
establecer las condiciones para la generacién de una nueva Ley Federal del
Trabajo, mismas que no se llevaron a cabo.

En cuanto a las acciones de comunicacidn, éstas se centraron en cuidar
y fortalecer la imagen del Secretario. Como justificacion de lo anterior,
a tan sélo dos meses de ocupar el puesto (agosto de 1998) se solt6 el
rumor de que Ferndndez seria el nuevo dirigente del PRI. Para diciem-
bre el rumor se intensificé, aunque también se le sefialaba come un po-
sible candidato presidencial para los comicios del 2000. En marzo de
este ano se confirmé el rumor.

Con Palacios Alcocer, Secretario del Trabajo desde abril de 1999, a dos
meses de ocupar el cargo, no se pueden vislumbrar objetivos definidos.
Ademds, no podemos dejar de considerar que el actual entorno politico
que vive ¢l pais, con miras a la sucesién presidencial, distrae de sus funcio-
nes, entre otros, a la mayoria de los Secretarios de Estado.
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Ahora bien, ;c6mo han afectado estos cambios de dirigentes al proceso de
comunicacion de la institucidn? Como hemos analizado antes, creernos gue
sf han influido, porque no hay continuidad en los programas, ya que junto
con el Secretario, las primeras dreas que cambian sus cuadros directivos
son Comunicacién Social y Oficialia Mayor. Asf, los nuevos directivos ven
con una Gptica distinta los programas de comunicacién y no siempre les
interesa continuarlos o fortalecerlos.

3.1.2 Areas de Comunicacién de la STPS

La comunicacién en la STPS sc lleva a cabo, principalmente, a través de
dos 4reas de la Secretarfa: la Unidad de Comunicacién Social y la
Subdireccién de Publicaciones y Medios Audiovisuales. Sobre esta tiltima
detallaremos un poco mis adelante porque ha sido el &rea que ha llevadoa
cabo acciones de comunicacién interna de manera més estructurada, ya
que Comunicacién Social ha dirigido su atencitén basicamente hacia la pre-
sencia del Secretario y la institucién en los medios.

3.1.2.1 Unidad de Comunicacion Social

La Unidad de Comunicacién Social depende, en forma directa, del Secre-
tario. Su estructura se conforma por una Direccién General y dos direccio-
nes de drea: la de Informacion y la de Difusicn. Las tareas del drea de
Comunicacién Social son: monitorsar Radio, TV y Prensa, crear o supervi-
sar los discursos, hacer boletines, ruedas o conferencias de prensa y armar
las sintesis informativas diarias. Para ser concretos, su principal funci6n es
cuidar Ja imagen del Secretario del Trabajo y captar todo lo que sobre €1y
sobre 1a STPS se diga en los medios de comunicacién masiva.
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3.1.2.2 Subdireccion de Publicaciones y Medios Audiovisuales

Publicaciones y Medios Audiovisuales (PMA) es una subdireccién de
servicios dedicada a cubrir las necesidades en materia de comunicacién
interna que tienen las distintas unidades de la Secretaria. Estd adscritaala
Direccion General de Recursos Materiales y Servicios Generales de la
Oficialia Mayor y, aunque estructuralmente ha pertenecido a la Direccién
de Servicios Generales y Apoyo Técnico, desde finales de 1996 fungia
como una unidad asistente con dependencia directa de la Oficialia Ma-
yor, dedicada a la comunicacién, principalmente interna.

PMA no se ha limitado, como ya se indicd, a la atencién de solicitudes,
es también generadora de importantes proyectos y productos de co-
municacion institucional, tales como: revistas, libros, manuales, campa-
fas, videos didécticos, informativos y promocionales, entre otros mas.
Un ejemplo fue la edicidn del Manual de Identidad Institucional de la
STPS, para unificar el uso, arbitrario incluso actualmente, del logotipo y
colores institucionales.

El 4rea se ocupa de asesorar en materia de comunicacién y difusién a
las diferentes unidades administrativas, disefia y produce diferentes pro-
ductos solicitados tales como tripticos, carteles, videos y libros; ade-
mas de coordinar las labores del Subcomité Editorial adjunto al Comité
de Ediciones Oficiales de 1a STPS.

De esta manera, PMA es, ademds de propositiva, ejecutiva de diversos
proyectos de comunicacidn interna que requieren la aprobacion y res-
paldo de alto nivel como la Oficialia Mayor, ya que cubre una tarea que
la Unidad de Comunicacién Social no siempre atiende.

Actualmente se le ha exigido apegarse a la estructura oficial, es decir,
que acuerde los proyectos o propuestas con su Direccién de Area, v si
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ésta lo considera pertinente, lo tratard con la Direccién General, dreas
—barreras— cuya valoracién puede no ser la apropiada porque estan
poco vinculadas con el quehacer comunicativo profesional. Este, por
supuesto, es el fluido de informacién 16gico —pero no siempre funcio-
nal— que impone una estructura jerdrquica como la de la STPS.

Con base en lo anterior, y por la operatividad demostrada durante las
dos administraciones antecesoras, se propone modificar la estructura
para que la Subdireccién de Publicaciones y Medios Audiovisuales se
transforme en Unidad staff de Oficialia Mayor, o en la nueva Direc-
cién de Comunicacion Interna de la Unidad de Comunicacién Social.

Como ejemplo de lo realizado por PMA, enseguida describiremos bre-
vemente algunos trabajos que consideramos representativos.

3.1.3 Revista Colaborar®

Fue un interesante érgano de comunicacién interna de la Secretaria que,
con un perfil no oficialista en sus reportajes, crénicas, entrevistas, arti-
culos, etc., difundia las experiencias de todas las dreas, incluyendo,
con especial énfasis, las actividades de las Delegaciones Federales del
Trabajo en los estados.

Se editaron 6 ndmeros: el primero, julio-agosto 1997, tuvo un tiraje de
1 500 ejemplares y el dltimo, mayo—junio 1998, fue de 3 000. Publica-
ci6n bimestral, tamafio carta, papel bond, a una tinta y con 28 paginas.
Se realizé internamente y se produjo en el sistema de impresién digital
Docutech, con un costo unitario de $6.00 (seis pesos).

*

Ver anexo.
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3.1.4 Revista Redes*

Este érgano informativo apoyé el proyecto de modernizacion de la STPS
mediante la difusién al interior de las acciones que se realizaban en materia
de informadtica y telecomunicaciones. Ademas, proporcionaba infor-
macién relativa al mundo de la computacién con el propdsito de fomen-
tar la cultura informatica de los lectores.

Se editaron 11 nimeros. El primero nacié en julio-agosto de 1996y
tuvo un tiraje de 1 000 ejemplares, después se mantuvo en 2 500 y el
iltimo nimero, septiembre-octubre de 1998, fue de 3 000. Publicacién
bimestral, tamafio medio oficio, papel bond, a una tinta y con 16 pagi-
nas. Se elaboraba internamente y se producia también en el sistema
Docutech, con un costo unitario de $4.00 (cuatro pesos).

3.1.5 Campafia Fomento para la salud de los trabajadores*

Como un gjercicio de comunicacion entre la Secretaria y su personal,
se disefi0 esta campafia que tuvo como objetivo promocionar el che-
queo médico y hacer conciencia sobre los beneficios de la medicina
preventiva.

La campaiia inici6 el 12 de agosto de 1998 con carteles y folletos que
anurciaban el evento. Complementariamente, otro cartel informaba la
fecha en que se practicarian los exdmenes médicos en cada unidad ad-
ministrativa (por ejemplo: a partir del 17 de agosto en la unidad Pe-
riférico). Para reforzar 1a promocion se editaron cinco diferentes folletos
que daban informaci6n bésica sobre las enfermedades que incluia el
programa: colesterol, cdncer, obesidad, hipertension y diabetes.

Ver anexo.
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Su costo total fue de $16,500.00 (dieciséis mil quinientos pesos).

3.1.6 Campaiia Trabajando para usted*

La campafia externa de difusién de servicios de la STPS “Trabajando
para usted” tuvo como objetivo informar a la ciudadania las acciones de
modernizacién emprendidas, por ejemplo, las de un nuevo estdndar de ser-
vicio y menortiempo de respuesta, a la vez, se difundieron los tramites que
en la Secretaria se realizan y los servicios gue oirece.

La campatfia, de cobertura nacional, inicid el 15 de octubre de 1997 conla
presentacién de la campafia y exposicién de los productos (folletos y car-
teles) a los directivos de la STPS y la posterior distribucidn del material. Se
emitié un total de 30 000 carteles y 450 000 folletos que se distribuyeron
en todo el pais. Como parte de la estrategia, se buscé llegar primeramente
atrabajadores, empresarios, cimaras, asociaciones y sindicatos.

La campafia, aunque limitada a folletos y carteles como iinicos medios de
difusién por razones de presupuesto, se recibi6 con éxito, ya que por
primera vez se brindaba informacién compilada, claray concisa de los ser-
vicios que presta la Secretarfa. Dada su buena aceptacion, la primera edi-
cién se agoté rapidamente, por lo que se reimprimieron mas productos
para mantener la campafia durante 1998.

El costo total de esta campafia ascendié a $592,467.00 (quinientos noven-
ta y dos mil cuatrocientos sesenta y siete pesos). Se propuso, para 1999,
Hevar la campafia a medios de mayor penetracién como radio y television,
usando tiempos oficiales, ya que los recortes presupuestales habian afecta-
do los gastos referentes a publicidad.

Ver anexo.
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3.1.7 Campaifia Servicio Nacional de Empleo*

Esta campafia la levé a cabo la Direccién General de Empleo de 1la STPS.
Publicaciones y Medios Andiovisuales participd exclusivamente con ase-
soria en la estrategia de medios y Comunicacién Social con la autoriza-
cion de contenidos y tramitacién de tiempos oficiales.

La campafia apareci en los medios a finales de 1997 y principios de 1998.
Consistid en promover las acciones que realiza el Servicio Nacional de
Empleo (becas de capacitacién para desempleados) a través de spots de
televisién y radio, tanto con la compra de tiempos comerciales como con la
utilizacién de tiempos oficiales asignados a la Secretaria, asi como inserciones
enrevistas y prensa de circulacién nacional.

El financiamiento de esta campaiia fue con dinero del Banco Mundial y
un costo total de $4,706,225.00 (cuatro millones, setecientos seis mil,
doscientos veinticinco pesos).

Esta campafia se menciona por dos razones: como comparativo con la
campafia Trabajando para usted, en cuanto a costos y medios utiliza-
dos; y porque se trata de la inica campafia m4s grande llevada a me-
dios masivos que ha tenido la STPS en, por lo menos, los ltimos cinco
afios.

Otras campafias donde la Secretaria tiene presencia, principalmente en
radio, son las de Reparto de Utilidades (mayo) y Aguinaldo (diciem-
bre), en colaboracién con el Congreso del Trabajo, campafias que re-
sultan relativamente pequetias.

Ver anexo.
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3.2 Nuevas Tecnologias de Comunicacion en la STPS

Al hablar de nuevas tecnologias, Luis Arrieta Erdozain califica a la ge-
neracidn de esta época como la del “hombre fragmentado” y dice que
vivimos en una cultura audiovisual que todo lo invade. Arrieta afirma:
“las posibilidades de transmision instantdnea en los medios elec-
tronicos (incluido el teléfono), asi como los satélites artificiales,
hacen que cualquier pais o evento en el mundo se encuentren,
funcionalmente hablando, mucho mds cerca que la esquina de la
calle en que vivimos. Paraddjicamente, sobre todo en las gran-
des ciudades, el hombre estd cada vez mds lejos de su vecino
mds proximo”?°.
Lo anterior nos hace reflexionar sobre el acelerado ritmo de desarrollo
de nuevas tecnologfas aplicadas a la transmisién y recepcion de mensa-
jes, tecnologias que ya estamos utilizando de manera cotidiana como
las computadoras que, ademds de procesar datos, sirven también para
enviar, recibir y almacenar mensajes.

Esta comunicacién cibernética ya es de uso comtn en la Secretaria del
Trabajo, donde las oficinas, sin importar ia distancia, se encuentran
interconectadas a través de redes informaticas, y la transmisién de imad-
genes, voz y datos se lleva a cabo via telefénica o por microondas.
Gran parte de las computadoras estdn conectadas a ‘Servidores’ que
permiten accesar a internet, intranet y correo electronico.

30 Ibid, p.128
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3.2.1 Internet

La www.stps.gob.mx es la pagina web con informacién sobre la Secre-
taria enla que cualquier usuario con acceso a la Red puede disponer
de datos en materia laboral. Por ejemplo, las normas sobre Seguridad,
Higiene y Medio Ambiente de Trabajo.

En México, dia con dia se incrementa el niimero de usuarios de Internet.

3.2.2 Intranet

Lared interna de la STPS o intranet es un cibermedio que enlaza al
personal de la institucién facilitando el acceso a datos restringidos o de
interés exclusivo para los empleados, por ejemplo, el programa de Aus-
teridad y Racionalidad para la Administracién Piiblica o avisos diversos
sobre nuevos virus, programas antivirus, etcétera. En esta pagina elec-
trénica interna encontramos axin las revistas Redes y Colaborar, difun-
didas por este medio, ademds del impreso.

3.2.3 E- mail

El correo electrénico o E-mail es un medio de comunicacién que conjuga la
antigua tradicién epistolar, el poder de la palabra escrita y la tecnologia de
la comunicacién instantdnea, ademds de un buzén electrénico. En la
STPS este servicio es personalizado al usuario, basicamente mandos
medios y superiores, y por E~-mail se envian oficios, boletines, circulares,
memorandumms y mensajes diversos que pueden incluir im4genes de video.

Se ha observado, como aspecto interesante, que el correo electrénico
permite, en la escala jerdrquica, comunicar o informar al superior con
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mayor facilidad, al suprimir el enfrentamiento psicoldgico cara a cara
con el jefe. Esto, para corroborarlo, requeriria un estudio aparte y no
es el propdsito de esta investigacidn.

3.2.4 Videoteleconferencias

Las videoteleconferencias también se estdn utilizando en la STPS, aun-
que no con tanta frecuencia como los medios antes mencionados. Se
han utilizado para cursos de capacitacién a distancia con las Delegacio-
nes Federales del Trabajo en los estados y con empresas.

Se han impartido videoteleconferencias como las de Estrategias Com-
petitivas para la Organizacion Moderna, El Desarrollo Sustentable
y Sostenido v, entre otras, Redes, Internet y el Word Wide Web, rca-
lizadas durante 1998. Estas videoteleconferencias se han llevado a cabo
en colaboracién con instituciones como la UNAM y Canacintra, pues
la Secretaria no dispone de equipo para realizarlas.

La vordgine de las nuevas tecnologfas en comunicacion es de tal magni-
tud que no escapan de elia, incluso, instituciones tan austeras como la
STPS. Elreto: aprovecharlas de la mejor manera como instrumentos de
comunijcacion.

3.3 Factores incidentales en la Comunicacién Interna

Existen factores que se deben considerar dentro del proceso de inves-
tigacién o como parte del analisis situacional de la institucién, ya que
creemos que pueden influir positiva o negativamente en la comunica-
cién, y conocerlos nos ayudard a manejarlos adecuadamente. De entre
tantos que pudieran existir, sélo destacaremos cinco, pues estdn muy
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presentes en organizaciones del tipo de la Secretaria de] Trabajo. Estos
factores son: el humano, el econémico, la incertidumbre, el liderazgo
y la burocracia.

3.3.1 El Factor Humano

Nos referimos a los recursos humanos de 1a STPS, cuyo niimero asciende,
en todo el pafs, a 6,429 empleados, de los cuales 2,008 son de base y
estin sindicalizados, y 4,421 de confianza, este Giltimo rubro incluye a perso-
nal de mandos medios y superiores. Por cuestiones practicas, los divi-
diremos en dos grupos: directivos y operativos o jefe-subordinado.

De esta interaccién jefe-subordinado nos interesa observar las reglas
de comunicacidn que entre ambos se establece, asi como los flujos ver-
ticales y horizontales de comunicacién que se practican en la Secreta-
ria. Sobre este punto, Rogers y Rogers seiialan que “los individuos
tienden a comunicarse en forma mds abierta 'y efectiva con sus igua-
les que con sus superiores. En consecuencia, los flujos de comuni-
cacidn horizontal en una organizacion son mds frecuentes que los
flujos verticales. Cuando existe contacto entre individuos de dis-
tinta condicidn, la comunicacion entre un superior y un subordina-
do se logra con mds facilidad que en direccién inversa™!. Situacién
similar ocurre en la STPS, donde los flujos de comunicacién hacia abajo
son mds frecuentes que hacia arriba.

Retomando otro fenémeno comunicacional jefe-subordinado, analizado en
el Ambito mexicano y con similitud al caso STPS, SalvadorR. Sédnchez
pregunta: /quién inicia la interaccién? El mismo responde: “en cualquier
caso, el jefe decide quien inicia el intercambio ( “a ver, digame” ). La poli-
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tica de “puertas abiertas™ o de visitas a las dreas de trabajo es poco cono-
cida en estas latitudes™ 2.

Otro aspecto relevarte en instituciones como la STPS es lo impersonal del
trabajo. Mientras que en la iniciativa privada se premian los Jogros, en ns-
titnciones como Ia Secretarfa no se otorgan incentivos, digamos economi-
cos, que motiven al empleado cuando realiza bien su trabajo. Asf, un gran
desempefio se vuelve impersonal.

3.3.2 Factor Econdmico

Escuchada en dmbitos laborales, 1a frase “hacen como que me pagan,

. hago como que trabajo” nos puede llevar a un laberinto de interpre-

taciones subjetivas, mds que objetivas. Las que de manera casi literal

" afloran son: inconformidad por el salario percibido y falta de motiva-

cién e identificacién con la institucién para la que se trabaja. Situacio-
nes como ésta, donde por las razones que sean los satisfactores
econdémicos del empleado no puedan ser cubiertos, la comunicacién
motivacional puede ayudar a que realice mejor su trabajo.

Ios salarios del personal de 1a STPS son bajos, sobre todo los de los
operativos. Esta no es una situacién exclusiva de la Secretaria, sino una
realidad en el pafs. As{ lo confirma la declaracién emitida por la Orga-
nizacién Internacional del Trabajo (OIT): “los salarios en México, de
los mds bajos de América Latina. Las crisis economicas recurren-
tes v la acentuada insistencia de un sector patronal emperiado en .
aumentar la productividad con el abaratamiento de la mano de
obra, han acelerado la caida vertiginosa del poder de compra, al

52 Collado ez all, Op. Cit. p. 81
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grado que México ocupa el cuarto lugar entre las naciones de Amé-
rica Latina con los salarios minimos mds deprimidos 3.

Ante esta problemdtica y cuando no se vislumbra una mejora sustancial
a corto plazo de los salarios en México ni en 1a Secretaria, donde los
sueldos estdn tabulados y estandarizados, lo que dificulta cualquier
incremento, una manera de motivar al personal es a través de estimulos
psicoldgicos como el reconocimiento a su buen desempeiio, algo as{
como “el empleado del mes”, por citar un ejemplo probado con éxito
enempresas privadas.

Alrespecto, Kouzes y Posner, al hablarnos de lo que es satisfactorio, afir-
man: “El antiguo cliché de administracion dice: lo que se recompensa,
se logra. De hecho, el dinero, las opciones bursdtiles, los ascensos, las
bonificaciones, las primas y el poder son poderosos incentivos. Pero
son todavia mds poderosas las motivaciones intrinsecas. Son pocas
las personas que trabajan exclusivamente por dinero. La mayoria tra-
baja porque siente que progresa, que crece su autoestima, que es apto
(a), que brinda un servicio, que enfrenta retos. Esta necesidad de mo-
tivacion nos es comiin a todos, de modo que es equivoco pensar que el
reto no le importa a una secretaria o a un inventariador’*.

Por otra parte, los sueldos del personal directivo de la STPS no son bajos,
pero ellos enfrentan otra problematica.

3.3.3 Factor Incertidumbre

Si bien los salarios de] personal directivo son aceptables, el tiempo de per-
manencia en el puesto que ocupan en la institucién les provoca incertidum-

¥ Arturo Gémez Salgado, El Financiera, México, 15 de junio de 1998, p.18.
¥ QOp. Cir.p. 25

79

ESTA TESIS NO BERE
SALR DE LA BISLIOTECA



bre. ; Cudnto tiempo pueden seguir con el cargo? ; Dias, meses, afios? No
se sabe, porque mantenerse al frente no siempre tene que ver con su capa-
cidad o efectividad profesional. Este tipo de puestos (directores generales,
coordinadores, etc.) se obtienen por nombramiento directo de funcionarios
de alto nivel, v cuando uno de estos altos funcionarios —cuyo cargo es en
esencia polftico—renuncia, el cuadro directivo-administrativo-politico que
lo acompafia, cambia también. Al Secretario del Trabajo lo nombra el
Presidente de la Repiiblica.

Esta incertidumbre de permanencia en el puesto es, €n ocasiones, una
causa para que la planeacion de estrategias de trabajo y el logro de
objetivos se dificulten o no se cumplan. Un ejemplo ya citadoes el de la
comunicacién interna.

3.3.4 Factor Liderazgo

El ejercicio del liderazgo es algo que poco se practica en la STPS. No
ha habido, por lo menos no lo hizo ninguno de los seis Secretarios men-
cionados, un acercamiento entre el Titular de la Dependencia y su per-
sonal. La tinica reunién que se lleva a cabo entre el Secretario y una
parte de los empleados es durante la entrega anual de Estimulos y Re-
compensas.

“Puede afirmarse que las relaciones de trabajo, sobre todo en gran-
des organizaciones, suelen ubicarse entre los planos descriptivo 'y
predictivo. Esto significa que normalmente no se establece una ver-
dadera comunicacioén interpersonal con quienes nos rodean. Las
investigaciones de tipo organizacional llevadas a cabo en nuestro
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medio, casi siempre muestran un cierto grado de insatisfaccion por
parte del personal”>.

Creemos que el acercamiento de los directivos de alto nivel de la STPS
con el personal servird como positivamente reforzador, pues esta cer-
canfa ser4 interpretada por los empleados como consideracién hacia su
persona, gue son tomados en cuenta, situacién emocional que redun-
daré en identificacién con la institucién.

Pero este acercamiento entre directivos y operativos poco ocurre, ya
que la Secretaria del Trabajo se aproxima a la forma “ideal” de organi-
zacién que Max Weber calificaba como la mds grande invencion
social del hombre.

3.3.5 Factor Burocracia

Es sabido que a instituciones piiblicas como la STPS se les clasifica
dentro del concepto Burocracia, y esto es correcto si observamos que
“laraiz francesa de “burocracia” implica que su significado se derivade
las organizaciones gubernamentales™ . En su teoria sobre la burocra-
cia, Weber propone algunos elementos esenciales distintivos como la
divisién precisa del trabajo y la especializacién de funciones. De las
premisas que ¢l autor desarrolla para su organizacién “ideal”, en este
estudio nos interesa citar tres que se practican en la institucién objeto
de estudio y tiene que ver con el proceso de comunicacién que también
alli y asi se realiza. Estas premisas son:

Contar con una jerarquia de autoridad bien definida.
Especificar los deberes y derechos de cada empleado.

¥ Collado et all, Op. Cit. p. 65
* Rogers y Rogers, Op. Cit, p. 88
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B Que los funcionarios mantengan una distancia social con sus
empleados (trato impersonal y formal).

“Actualmente se deduce de estas premisas un excesivo formalismo,
frialdad y papeleo, sobre todo en aquellas instituciones que siguen en
forma ortodoxa estos lineamientos. Tan es ast que hoy en dia la pala-
bra Burocracia se asocia con organizaciones —sobre todo publicas—
que se distinguen por su ineficiencia™’.

No profundizaremos aqui sobre Weber y su teoria de la burocracia, tam-
poco sobre los criticos del autor. El propésito de mencioparla es dar un
marco al calificativo que reciben los trabajadores de instituciones como la
Secretaria: Burdcratas.

Burdcrata es un concepto peyorativo que denota a un empleado,
principalmente de gobierno, como flojo e ineficiente. Se deduce, por
consiguiente, gue no es motivo de orgullo trabajar para una dependen-
cia piblica. Y es justamente éste un factor que puede influir para que
los trabajadores no se pongan la camiseia.

En nuestro caso, una propuesta para aminorar el impacto del peyorati-
vo concepto de burdcrata es a través de fortalecer con publicidad
institucional y relaciones piiblicas, tanto al interior como al exterior, la
imagen de la Secretaria, respaldada por acciones como las de calidad
en los servicios que ofrece a la ciudadania.

37 Collado et all, Op. Cit. p. 38
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Estrategia de Comunicacion
Interna para Mejorar la
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Prevision Social



Capitulo IV - Propuesta

Estrategia de Comunicacién Interna para
Mejorar la Productividad en la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social

Laestrategia de comunicacién interna, parte medular de la presente
investigacidn, se estructurd como docnmento independiente y de facil
exfraccion para proponerse como tal a la Oficialia Mayor o a la Unidad
de Comunicacién Social de 1a STPS.

Las acciones planteadas se desarrollaron con base en lo factible de su
aplicacién y es recomendable llevarlas a cabo a corto y mediano plazo.
La efectividad de la estrategia dependerd, en buena parte, del interés y
presupuesto asignados.

4.1 Propoésito

Proyectar, ante el personal de la institucién y la sociedad, la imagen de
una Secretaria que despacha los asuntos de su competencia con efi-
ciencia y productividad, promoviendo un uso eficaz de los recursos
publicos en apego a los criterios de racionalidad y disciplina presu-
puestaria de la Administracién Pablica Federal.



4.2 Valores

Proporcionar servicios con calidad y oportunidad a la poblacién, con el
fin de armonizar y equilibrar las relaciones entre el capital y trabajo.

Procurar el bienestar de los trabajadores y sus familias, asi como de sus
propios empleados.

Consolidar el proceso de modernizacidn, descentralizacién,
desconcentracién y simplificacién administrativa.

Fortalecer la economia del pafs al aplicar y vigilar las disposiciones de
racionalidad y ansteridad sefialadas por el Ejecutivo.

4.3 Meta

Posicionar, en los trabajadores de la institucién y la opinién piblica, Ja
imagen de una Secretarfa que logra el sano equilibrio entre el ahorro en
la ejecucién de los programas prioritarios y el alcance de las metas
fijadas sin detrimento en la calidad.

4.4 Estrategia

La estrategia propone diez acciones a seguir:

=  Instrumentartres campaiias de promocidn interna: Ahorro, Servicios
de Oficialia Mayor y Servicios-prestaciones para los empleados.

g

Fortalecer el liderazgo de los directivos.
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¢)  Tercera: Servicios de la STPS, otorgados a través de Oficial{a Ma-
yor, que benefician directamente al trabajador.

Se elaborardn y distribuirdn, entre el personal, folletos seriados que
promuevan los principales servicios de OM que contribuyen a mejorar
la economia personal, el modo de vida de los empleados y el desempe-
fio eficiente de su trabajo. Por ejemplo:

Comedores

Transporte de personal

Capacitacion

Servicio médico

Estancia Infantil (Cendi)

Descuentos en bienes, servicios y en actividades culturales, deporti-
vas y recreativas para los trabajadores

Estimulos por puntualidad, asistencia y eficiencia

Expedicion y resello de identificaciones y credenciales

Festejos para los trabajadores de la STPS

Obsequios para: abogados, secretarias, médicos, madres, hijos (dia
de Reyesy ltiles escolares)

Programa recreativo vacacional para los hijos de los trabajadores
Seguridad y vigilancia

Proteccién civil

Adecuacion de oficinas

Conservacién y mantenimiento

Limpieza especializada en oficinas

WO oW m W
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Alcance: , Zona Metropolitana
Piblico Objetivo: Personal operativo y directivo de 1a STPS
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4.4.2 Liderazgo

a)  Establecercontacto personalizado y comunicacién horizontal con los
trabajadores de la instituci6n, motivéndolos a ser mds productivos
en pro del beneficio de ellos mismos y de la institucion.

b)  El Secretario, Subsecretarios, Oficial Mayor y/oDirectores Genera-
les y Delegados del Trabajo en los estados que les corresponda,
realizardn visitas a las diferentes dreas para ‘saludar’ al personal,
‘felicitarlos’ si es que se han destacado por el ahorro, ‘supervisar’
las condiciones de trabajo de los empleados, entre otras cosas.

¢)  Enviarreconocimientos y/o felicitaciones escritas a sus trabajadores.

4.4.3 Colaborar, Nueva Epoca

Retomar la revista Colaborar, que ya estd posicionada entre los traba-
jadores o que ya conquisté un espacio, ahora con una nueva imagen,
mds acorde con las politicas de la actual administracion.

En cada nimero de Colaborar se difundirén, a través de articulos o
reportajes, los valores que se persiguen: ahorro, identificacion conla
STPS, organizacién, modernizaci6n, planes y programas institucionales
y el perfil de destacados directivos u operativos distinguidos por su
desempefio.

4.4.4 Libros Conoce tu Secretaria

Editar y distribuir, entre los irabajadores, la coleccidn de tres libros de
bolsillo Conoce tu Secretaria. El contenido de estos libros se refiere a
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la misién, origen, historia, funcién y estructura de la STPS, entre otros
conceptos, mismos que los trabajadores conocerdn y tendran al alcance
de su mano.

Estos Libros de Bolsillo pueden ayudar a que el personal se identifique
con la Secretaria. Un trabajador que se identifica con su institucién es
mas productivo.

4.4.5 Campaiia Trabajando parausted

La Campafia de difusién de servicios de la STPS Trabajando para
usted se estructuré con fundamento en el Programa de Modernizacién
de la Administracién Piblica 1995-2000y lo dispuesto por la Secreta-
ria de Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM) de difun-
dir trdmites y servicios entre el piblico en general, asi como los
estdndares de calidad y tiempos de respuesta. La campaiia se realizé
durante 1998 y los medios utilizados fueron folletos y carteles.

Para la segunda etapa se propone reeditar los folletos con una nueva
imagen, agregar los nuevos servicios que se ofrecen, conforme a la nue-
vaestructura organica de la Secretaria (como los de Vinculacién Social
y los de Equidad y Género) y, principalmente, producir spots que pro-
muevan los servicios con mayor impacto para la poblacién y difundirlos
en radio y televisidn, utilizando tiempos oficiales.

Alcance: Nacional
Piblico Objetivo: Usuarios de la STPS y piiblico en general.
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4.4.6 Periodico mural

Con informacién de eventos, servicios y el acontecer de la STPS.

Se colocardn, principalmente, en los pizarrones destinados para colo-
cacién de carteles, aunque se podrian habilitar otras dreas, cuidando
que no rompan con los espacios armoénicos.

4.4.7 Senalizacion

Como atencién a la cindadania, colocar seftalamientos en las principa-
les vias que indiquen la ubicacién del edificio central de la STPS, asi
como de aguellas otras oficinas donde se atiende a usaarios. Por ejemplo:
Azcapotzalco, Ajusco, Junta Federal, Profedet, etcétera.

Llevar a cabo una correcta sefializacién al interior de las instalaciones
de la STPS, para procurar un flujo apropiado hacia salidas de emer-
gencia, oficinas, sanitarios, escaleras, comedor, etc., tanto de trabaja-

dores como de visitantes.

Como complemento se propone utilizar un sistema animado por com-
putadora, cuando menos en la unidad Periférico.

La sefializacién deberd contemplar un mismo concepto comunicativo, por-
que al mismo tiempo que da informacién, se fortalece la imagen dela STPS.

4.4.8 Medios cibernéticos

Aprovechar la infraestructura con que cuenta la STPS en cuanto ared
informitica para difundir mensajes en la pagina web de Ia STPS (trami-
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tes y servicios), asi comoen Intranet (servicios de Oficialia Mayor) y
por correo electrénico.

4.4.9 Guia de Referencia Raipida del Manual de Identidad Institucional

El propésito es que la Guia esté al alcance de un mayor nimero de
usuarios del logotipo de la STPS para que lo utilicen correctamente en
su forma, color y proporciones. En otras palabras, para que el disefio
original no se distorsione y se mantenga una imagen clara e identificable
de la institucion.

4.4.10 Méddulo de informacion

Crear médulos que informen al pablico usuario sobre los servicios de la
Secretarfa. Deberdn contar con personal capacitado (se sugiere, por
ejemplo, brindar capacitacién en la materia a edecanes), niimero tele-
fénico exclusivo y equipo informdtico, entre otros implementos tecno-
16gicos que faciliten, agilicen o permitan proporcionar un mejor servicio
a los usuarios.

Se propone normar como obligatoriedad que todas las 4reas que pro-
porcionan servicios a la civdadania alimenten y actualicen la informa-
cién de los médulos.

4.5 Lineamientos de la Estrategia

a)  Iniciarcon undiagnéstico de la imagen de la STPS entre su personal,
asi como conocer aquellos servicios y beneficios que el personal
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b)

d)

€)

P

6

[E]

le da mayor importancia, a través de cuestionarios, sondeos y/o
entrevistas.

Detectar, con base en el diagndstico, los servicios eficientes (for-
talezas) y los deficientes (debilidades), asi como definir nuevas
oportunidades.

Crear impacto utilizando distintos medios (folletos, carteles, even-
tos, etc.).

Emitir Mensajes claros y concisos, utilizando datos, estadisticas,
cifras, analogfas, recomendaciones o tips.

Los productos de campafia serdn de alto impacto visnal.

Destacar las acciones institucionales y motivar las acciones
personales. Por ejemplo: El Gobierno Federal compacto sus hora-
rios de trabajo para aprovechar al mdximo la luz natural... ;Ti

qué haces para ahorrar energia eléctrica?

Evaluar resultados y ajustar la estrategia en una segunda etapa.

Piblicos Objetivo

Trabajadores de la STPS

Trabajadores de empresas e instituciones
Empresarios

Piiblicoen general
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4.7 Conceptos a difundir entre los trabajadores

Racionalidad: beneficios institucionales y personales por
compactacién de horarios, concientizacién del personal para el
ahorro en beneficio de todos y en apoyo a la economia del pais.

Ahorro de luz, agua, papeleria, teléfono e insumos de oficina.
Compartir para ahorrar. Por ejemplo: directorios, manuales,
revistas, volantes y folletos de informacidn, copias cuando sea
posible y otras herramientas de trabajo.

Reciclar para ahorrar (papel, disketes, sobres multiusos, etc.)

Cultura de prevision: evitar dispendio previendo necesidades
futuras o para evitar el no disponer de un servicio.

Bienestar para el personal: por los beneficios que recibe a través
de los servicios que se le otorgan.

Ydentificacién con la STPS: destacar estadisticas positivas —si
existen—del grado de profesionalizacion de los empleados, las
prestaciones que recibe el personal y el nivel de productividad de la
Institucién frente a otras Secretarias.

Productividad: cumplimiento de metas; personal capacitado,
eficiente, destacado, etcétera,

Modernizacién: actualizacién informé4tica, internet, intranet, correo
electrénico, telefonia.
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4.8 Requerimientos

Para que la estrategia sea mas efectiva se deberdn aplicar los puntos
sefialados de manera integral, ya que los elementos se disefiaron de
manera articulada. Sin embargo, se puede hacer en forma modular.

Los tiempos estimados estardn sujetos a la oportunidad con la que las
4reas responsables de los programas entreguen la informacién.

Las acciones y servicios que se promuevan deberan estar sustentados
en procesos reales de eficiencia.

Y, sobre todo, la aplicacién y alcance de la estrategia dependerd de los
recursos, principalmente econdmicos, con los que se cuente.
4.9 Responsabilidades

3 Coordinacion General:
Oficialfa Mayor y/o Comunicacién Social.

2  Informacion:
Cada una de las 4dreas, segiin le corresponda: Capacitacion y
Desarrollo, Conservacién y Mantenimiento, etcétera.

B Contenidos:

Comunicacién Social, Oficialia Mayor, Publicaciones y Medios
Audiovisuales.
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Desarrollo y/o ejecucion de propuestas:

Las distintas dreas, segin sus actividades. Por ejemplo: de la
sehalizacion se encargard Conservacién y Mantenimiento;
Campafias internas, Publicaciones y Medios Audiovisuales;
Campaiias Externas, Comunicacién Social.
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Conclusiones

Las conclusiones del presente estudio se bifurcan: primero las encami-
naremos a la puntualizacion o cierre de ideas desarrolladas a lo largo
del contenido de la investigacion y, segundo, hacia el relato de la expe-
riencia que significd larealizacién de este trabajo dentro del Programa
de Titulacion por Tesina.

El diagnéstico de la problematica de comunicacién existente en la Se-
cretarfa del Trabajo y Prevision Social se hizo con base en la experien-
cia personal como trabajador inmerso en la vordgine laboral de la
institucién, reforzado por la observacién y el contacto interpersonal
—como comunicador profesional— con un grupo de compafieros de
distintas dreas de la Secretarfa, y por los resultados obtenidos en el
caso de la campafia Trabajando para usted.

Por consiguiente, podemos afirmar que en la STPS se ha descuidado la
comunicacién con el personal en el aspecto motivacional y, llevado a un
plano mayor, también se ha desatendido el aspecto humano.

El descuido en la comunicacién conduce, invariablemente, a la baja pro-
ductividad y la falta de identificacién del personal con la institucién, por
lo que se hace necesario tomar en cuenta que un elemento importante
para cambiar la actitud del trabajador es definitivamente la motivacidn,
estrechamente ligada a la productividad.
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La falta de identificacidn es algo latente en la STPS, de ahi la exigencia
de fortalecer 1a imagen institucional. Si consegnimos una actitud positi-
va de los empleados, ellos serdn generadores y promotores de cambios
mds efectivos. Entonces estaremos posicionando a la institucién. Pero,
este punto no se alcanzaré si la STPS no logra comunicarse al interior, y
tampoco podré proyectarse al exterior, pues no tendré bases s6lidas
para difundir su imagen.

Después sefialamos que la comunicacién vertical jefe-subordinado era
Ia gue con mayor frecuencia se practicaba en la Secretarfa. Sin embar-
g0, y como ya se sustenté teéricamente, para eficientar los métodos de
trabajo habrd que romper la verticalidad unidireccional de la comunica-
cién y practicar la de carécter bidireccional o multidireccional, en otras
palabras, utilizar la comunicacion horizontal como alternativa para me-
jorar las relaciones de trabajo y la productividad.

Otro punto destacado fue que los continuos cambios de Titulares en la
Dependencia provocaban discontinuidad en los planes de comunica-
cién interna, aunado a otro factor no menos importante que es la limita-
cién en gastos para publicaciones y publicidad, porque no son
considerados prioritarios, y provocados por los recortes presupues-
tales que trajeron consigo las bajas en los precios del petréleo y la
crisis recurrente en el pais. Esta situacién afecta el quehacer profesional
del comunicador en la STPS.

Creemos que para contribuir a solucionar la problematica se deberdn llevar
a cabo acciones de comunicacién de manera integral. Evitar la comunica-
cién dispersa o fragmentada y no utilizar los medios (exisientes 0 nuevos)
de manera aislada. Cada una de las acciones se realizardn de manera coor-
dinada y estardn contenidas en una estrategia de comunicacién global.
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Una organizacién que no tenga una adecuada planeacién de la comuni-
cacton, no va a funcionar.

Con todo, lo que definitivamente dard mayor €xito a la aplicacién de la
estrategia aqui contenida, y a cualquier otra, serd que los lideres o di-
rectivos estén convencidos de que lIa comunicacion es un factor central
de la productividad.

Deseo dejar claro que el estudio se desarrolié buscando la objetividad
y el justo beneficio tanto para la Secretaria como para mis compafieros
de trabajo, beneficio que igualmente se reflejaria en la sociedad en su
conjunto.

Por lo que respecta a la participacidn en el Programa de Titulacion por
Tesina que lleva a cabo 1a Divisién de Educacién Continua y Vincula-
ci6n de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales de 1a Universidad
Nacional Autonoma de México, un programa que, de entrada, despier-
ta gran interés porque ofrece la oportunidad de titulacién a través de
conjugar la formacién académica y la experiencia profesional del
egresado.Considero que el programa esté bien concebido, desde las
motivantes y un tanto amenazadoras pléticas del acto de inauguracién y
las definitivamente (tiles conferencias de actualizacién, hasta el semi-
nario mismo con la exigencia de la temporalidad para la entrega.

En lo que corresponde a la formacién académica, ésta fue una base
sdlida para mi incorporacién al mercado laboral. Sin embargo, la inves-
tigacién ahora realizada evidencié un hueco en dicha preparacién uni-
versitaria: la comunicacién organizacional.

El primer acercamiento con esta rama (; especializacién?) de la comu-
nicacién ocurrié en una de las conferencias de actualizacién compren-
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didas en el programa, la impartida por la profesora Virginia Reyes Cas-
tro. Fue ella quien ubicé mi tema dentro de la comunicacién organizacional
y donde obtuve someras referencias tedricas, ampliadas después con la
consulta bibliografica, definitivas para la elaboracién del presente tra-
bajo.

Sorpresa atin mayor fue descubrir que desde 1974 existe la Asociacion
Mexicana de Comunicacién Organizacional (AMCO) y en 1983 se rea-
liz6 un encuentro Internacional en Espafia sobre el tema, donde el ma-
yor reclamo fue la ausencia de la materia en la carrera de Comunicacion.
Consuelo de tontos fue enterarme que varios colegas desconocian el
concepto. Es satisfactorio que ahora la Comunicacién Organizacional
ya figure (aunque sea 1999) en los nuevos planes de estudio de 1a ca-
rrera de Ciencias de la Comunicacién, de la Facultad de Ciencias Poli-
ticas y Sociales.

La conclusién general es que, desde mi punto de vista, la comunicacion
es un reto para quien la realiza profesionalmente, pues exige un ejerci-

cio constante de creatividad.

Dejo a ustedes la consideracién, amables lectores, que si la tesina les
generd expectativas, éstas se hayan cumplido.
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ANEXO

Portadas (ejemplo) de:

Revista Colaborar

Revista Redes

Folleto de la Campaiia Trabajando para usted
Folleto de la Campaiia Servicio Nacional de Empleo
Folletos de la Campaiia Fomento para la Salud
Folletos de la Campafia Ahorro de Aguay Energia Elécirica
Folleto del Cineclub de 1a STPS

Reglamento Interior de la STPS

Manual de Identidad Institucional

Manual de Normas Editoriales

Cartel muestra Para Fortalecer la Moral

{Elaborado por EP International Economics Press Publications)
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COMABORAR

publicacién interna de la secretaria del trabajo y previsidén social

Mais de un siglo © .. Javier
de trabajo Bonilla
. en la STPS en la OIT
Premio al Nuevo perfil

Mérito juridico institucional

Compromisos Nuestra
de la legislacion Delegacion
laboral en Querétaro
Septiembre- Secretaria

del Trabajo

Octubre 1997 ¥ Pravision Social




Socretaria
dol Trabajo
¥ Previsidn Sociai
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