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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como finalidad realizar un dlagndéstico de comunicacion Intera en la

Direccién de Desarrollo de Personal de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Como Integrante de esta institucién desde hace doce afios, he advertido que en la Secretaria
del Trabajo y Previsién Social la comunicacl6n interna es deficients, la informacion es escasa
e incompleta, extemporanea, demasiado formal, en sentido vertical y con cierto sentido de la

autoridad.

Reflexionando en esto, descubrl que en algunos aspectos exlste poco compromiso por parte
del personal de la Direccion de Desarrollo de Personal con la institucion, ello se debe en gran
medida a esta falta de comunicacién que existe hacla el interior. Esto ocasiona el
desconocimiento de planes y programas de la institucion, especificamente los de la
Direcclén, lo cual se refleja en falta de identidad Instituclonal y espiritu de servicio por parte

de los trabajadores, y por consecuencia natural, un descenso en la productividad.

Asi, consideré que una via para conocer las causas del problema era realizar un diagnéstico
del clima organizacional en mi drea de trabajo, para descubrir como perciben el ambiente
laboral mis compafieros, cual es el origen y las razones que tienen, asi como los medios de
comunlcacion que interactiian en la Direcclion al Interior y exterior, para conocer los retos a

los que se enfrentan y proponer posibles soluciones.

Vi




Conslidero que la comunlcaclén interma es uno de los elementos mas importantes para que
los servidores piblicos interactuen y estén motivados y comprometidos con su érea de

trabajo.

El estudio se desarrolld bajo el slgulente esquema:

A partir de explicar de manera breve los conceptos de comunicaclén y organizacion y sus
caracteristicas esenciales, exponer los elementos que integran la comunicacion

organizacional y el rol en la practica que tlenen con mi tema de estudio.

Revisar el estado que guarda la comunicacién interna desde el entorno politico en el que se
desenvuelve la Secretaria del Trabajo y Previsién Soclal, sefialando algunos de los avances
que se han hecho en materia de comunicaclén, y se destacan factores Incidentales que
intervienen en el desarrollo de ésta, como son: el concepto de burdcrata, salarios bajos,
factor humano, permanencia en el puesto y liderazgo. Se hace una breve semblanza
historica de los avances que en comunlcacion interna ha realizado la dependencia desde su
creacion hasta la fecha, y se comparan “veladamenta” con los alcances logrados en la actual

administracion.

Se hace una breve descripcién de funciones de las areas que intervienen directamente en la
promocion de la comunicacién interna de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social,
asimismo, se incluyen brevemente las actlvidades que realiza la Direccién de Desarrollo de

Personal, esto Ultimo como referencia a la importancia que tlene en la institucion.

Vil




Para terrninar, se muestra un diagndstico de comunicacién Interna y clima organizacional de
la Direccion de Desarrollo de Personal, en el que se esbozan los problemas a los que se
enfrentan los trabajadores, los obstaculos que tienen que vencer para emprender un camblo
positivo de mentalldad, actitud y forma de ver y realizar su trabajo, se Incluyen algunas

propuestas para solucionar estos mismos.
Finalmente, es de resaltar el valor que para mi significé la realizaclén de esta investigacion,

toda vez que me permitié acercarme a las bases institucionales, conocer de ellas y reconocer

también en ellas su valor como un elermento integrador.

Vil




CAPITULO 1

1. COMUNICACION ORGANIZACIONAL, UNA APROXIMACION A SU SIGNIFICADO

En este capltulo se explican de manera breve algunas de las caracter(sticas que dan origen a

la comunicaclén organizacional, su significado, campo de accion, beneficios e importancla.

1.1. LA COMUNICACION, UN PROCESO SOCIAL DETERMINANTE PARA EL BUEN

FUNCIONAMIENTO DE UNA ORGANIZACION

A partir de algunas definiciones de comunicacion, reflexioné sobre el valor de este concepto,

los elementos que lo componen y el papel que la comunicaclon ocupa en una organizacion.

Wilbur Schramm ' advierte que la comunicacion involucra un conjunto de fases en las cuales
se da un intercambio de ideas: “en su forma mas simple, el proceso de comunicaclon consta

de un transmisor, un mensaje y un receptor”.

Por su parte, David K. Berio ? Ildentifica que la comunicacién implica un proceso, una
intenclén y una meta y asegura que: “el Unico fin de la comunicacion es el de afectar; en
otras palabras, nos comunicamos para Influir en el medio que nos rodea y en nosotros

mismaos”.

1 Schramm, Wilbur, La Clencia de I Comunicacidn Humana,1* Edicion, Editorisl Roble, México, 1976, p.17,
2 Berlo K, Davld, Ef Procaso de Comunloscion, 14* Edicion, Editorial Trillas, México, 1998, p.18,




El proceso de comunicacién estd estructurado por los siguientes elementos: emisor,

mensaje, canal (o medio) y receptor.

David K. Berlo, * sefiala que el emisor, fuente o transmisor, “es la persona que envia el
mensaje”, y puede ser un individuo (que habla, escribe, dibuja o gesticula), o una institucion
(una empresa periodistica, o editorial, una agencia publicitaria, una estacion de television o

un estudio cinematogréfico, etc.).

Por otra parte, e/ mensaje es la informaclén que se envia al receptor, y puede ser
simplemente una sefal, un estado de animo (garabatos en papel, sonidos en el aire, marcas
an las pledras, movimientos del cuerpo, etc.), son resultado de un esfuerzo por parte del

transmisor para expresar sus ideas.

En nuestra socledad existen diversas formas de enviar mensajes: a traves de la palabra
escrita, a través de imagenes visuales, a través de actitudes soclales (sociologicos, entre
grupos soclales por medio de sus acciones), a través de uso de quimicos (la reacclén que
produce en el organismo, el olor de un perfume, etc.), a través de manifestaciones culturales
(lo que nos dicen las ruinas arqueoldgicas), a través de la misica (las ondas de sonido en el
aire en forma de Impulsos electromagnéticos), de la expresidn corporal (movimientos de las

manos, una bandera en el aire) o0 cualquier otra sefial capaz de ser interpretada.

3 Bero K, David, Op.cit, p.24.




Para David K. Berlo, citado por Carlos Feméandez Collado, * en La Comunicacién en las
Organizaciones, nuestro mensaje adquiere relevancia, cuando “como resultado de la

transmisién logramos Influir en el comportamiento del receptor”.

Al respecto, Wilbur Schramm, ® indica que “para obtener cualquier cosa de cierta importancla
mediante un mensaje, el transmisor debe lograr que el receptor lo ellja, lo atienda, lo acepte y

que el mensaje pueda traspasar la censura y las normas de los grupos apreciados”.

Para que el mensaje llegue al receptor deberd contar con un medlo de transmision (canal),
que le permita transmitir sus ideas, deberé tener la habilidad para ser escuchado, leldo y
pensado. Sin éstas, dice David K. Berio, ® el receptor “‘no estara capacitado para recibir y

decodificar los mensajes que el emisor (fuente) ha transmitido.”

David K, Berio 7 consldera al canal: "como un portador de mensajes o significados”.

Para Berlo, de la comecta seleccldn del canal, dependeré que se llegue al pablico deseado y

que el mensaje sea efectivo.

Florence Toussaint ® menciona en la obra Critica de la Informacién de Masas que el

conocimlento “puede llegar al receptar a través de multiples y distintos canales”.

4 Faméndez Collado, Carlos et »l, La C loacion en las Org { 4* Ediodn, Editorial Trllee, México, 1998, p. 23.
£ Schramm, Wilbur, Op.cit., p. 16,

@ Berio K., David. Op. oit., 41.

7 Berlo K., David., Op. cit., 24.

8 Florence Toussaint, Critios de ia informaciin de Masas, 3* Edicion, Edltorial Trillas, Méxioo, 1691, p. 16.




Finalmente, considero que el proceso comunicativo es un fendmeno que no s6lo se suscribe
al habla. Abarca todos nuestros sentidos, utiliza una gama de medlos y nos brinda la
posibilidad de entender mejor nuestra naturaleza y la de las demds personas, aun cuando

hayan existido hace miles de afios.

Las personas somos seres sociales y nos hacemos mas humanos a partir de las relaciones
que establecemos con los demas. La comunlicacion ocupa un lugar fundamental en las
relaciones y vinculos con las demas personas, ¢on nuestra organizacion familiar, laboral y

social.

La comunicaciéon en nuestro centro de trabajo es responsabilidad de todos nosotros, nuestro
estilo de comunicacion en el trabajo se ve reflejado en un ambiente agradable en nuestro

animo de cooperacion y en la calidad de los servicios que ofrecemos.

Hoy dia la comunicacion para los colaboradores de la Secretaria es una necesidad, para que
todos juntos procuremos nuestro blenestar en el trabajo, sélo de esta manera podremos
entendermos, compartir nuestros conocimientos y crear un amblente de trabajo agradable,
por lo que comparto opinlén en este sentido con Berlo qulen asevera que la comunicaclon

implica un proceso, una intencion y una meta.

Los canales existen en funcién del medio donde se origina el mensaje (personal, familiar,
laboral, soclal, etc.). En el caso de la Secretarla del Trabajo y Previsién Soclal, éstos pueden
ser informales, cuando se derivan del comportamiento espontdneo de los trabajadores, la

comunicacién es directa, répida y carece de fuentes especiales de informacién; y formales,




constituidos por el conjunto de medios oficlales de la organizacion: revistas, periddicos

murales, circulares, avisos, efc.

En la Secretaria del Trabajo y Previsién Social (STPS), la comunlcacion fluye
constantemente: se envian y reciben requerimientos, solicitudes, instrucciones, aclaraclones,
disposiclones, etc., para este proceso se elaboran oficios, memoranda, cartas, notas,
circulares: se establece comunlcacion via fax, teléfono o e-mail (Intemet); se lievan a cabo
reuniones, juntas, conferencias, acuerdos, cursos. Todo un proceso comunicativo al interior y

exterior de la Institucién, con un formato acordado o disefiado seglin el destinatario.

1.2. LA IMPORTANCIA DE LA RETROALIMENTACION EN LAS ORGANIZACIONES

El receptor o decodlficador puede ser un individuo que escucha, ve o lee, los miembros de un
grupo (publico de una conferencia, los asistentes a un encuentro deportivo o a un concierto),
o un individuo perteneciente a un grupo particular al que llamamos publico masivo, por

alemplo, un lactor del periddico o un televidente.

Para que se cumpla el proceso de comunicacion, es necesario generar una retroalimentacion
en el receptor al mensaje emitido por el emisor; éste al ser tomado en cuenta, puede
modificar mensajes posteriores. La retroallmentacion permite que la comunicacion sea un

proceso dinamico y bidireccional.




Daniel Katz y Robert Kahn, ® profesores de sociologia y tedricos funcionalistas, sefialan que
la retroalimentacién permite al emisor en mayor medida corregir desviaciones y situarse en el
curso de acclén. Ambos consideran a la comunicaclén como: “un proceso soclal de gran

importancia para el buan funcionamiento de cualquier grupo, organizacién o sociedad™.

Por su parte, Carlos Fernéndez Collado " puntualiza: “en las organlzaciones, la
retroalimentacion repercute en varias formas: descensos en la productividad, mala calidad de
la produccion, aumento de ausentismo o rotacion de personal, falta de coordinaciéon o

conflictos entre las unidades”.

De acuerdo con lo anterior, considero que sin una adecuada comunicacion se puede dar una

ruptura dentro de la organizacion.

Cada persona pueds interpretar un evento de manera diferente y selecclonar los estimulos
mas compatlbles con su aprendizaje, personalldad y expectativas. Por esta razén, David K.
Berlo "' maniflesta que los significados “no estédn en los mensajes; el significado no es algo
descubrible; las palabras nada significan realmente. Los significados estan en la gente, son
respuestas cublertas contenidas dentro del organismo humano. Los significados se

aprenden, son personales, se hallan en nosotros, no en los mensajes”.

Es decir, las palabras no tienen significado por sl mismas sino que son asignados por Ia

persona.

9 Katz Danisl y Kahn Robart L, Paicologéa soolal de las organizacionas, 8* Edickdn, Editoriml Trillaa, México, 1677, p. 23.
10 Femandaz Collado Carios ot ai, Op.cit., p. 23 y 24,
11 Barlo K, David. Op. cit., p.19.




Esta es una de las reglas basicas de la comunicacién: “Los signos solamente pueden

contener el significado que la experiencia del individuo le permita leer en ellos”."

Como se habra advertido, he mencionado la importancla del proceso de comunicacion dentro

de una organizacion, por lo que ahora, explicaré el significado de este concepto.

1.3. LA ORGANIZACION, UN SISTEMA ENCAMINADO A CUMPLIR METAS TRAZADAS

Socidlogos como Everett M. Roger y Renka Agarwual Rogers ™ definen a la organizacién
como ‘“un sisterna estable conformado por individuos que trabajan juntos para alcanzar

objetivos comunes mediante la division del trabajo”.

Para Carlos Bonilla, ** la organizacién es “un sistema social en el que la accion coordinada y
la Interrelacion de individuos conducen, mediante fa divisién del trabalo, a la consecucion de

flnes comunes”.

Hicks, tetrico funcionalista, citado por Rogers y Agarwuala Rogers, ™ sefiala en La
Comunicaclén en las Organizaciones, que: “Sl la comunicacién se detiene, la actividad

organizada deja de existir, y se vuelve una actividad individual no coordinada.”

Por lo tanto, es importante que la comunicacion fluya dentro de la organizacion, porque la

falta de ella, en algin momento puede generar conflictos, lo que podria obstaculizar el logro

12 Schramm, Wilbur, Op. ot p. 11.

13 Rogara Evereit M., y Rekha Agarwuals, Rogers, Le G i6n an laz Or 4 82 Edlaién, Editordal McGraw Hill, Méxco, 1880, p. 27.
14 Bonila Gulldrraz, Caroa, La comunioaoton. Funoldn Bdsica de las Relaciones Pdblicas, 3* Edlcidn, Editordal Trllas, Méxco, 1997, p 109

16 Rogem Evaratt M., y Rekha Agarwuala, Rogers, Op- cit. p, p. 6,7y 8.




de los objetivos institucionales, ya que los integrantes de una instituclén desempefian clertos
roles de acuerdo con la posicion que poseen en la estructura jerarquica, y éstos establecen

redes de comunicacion donde circula informacién de manera unidireccional o bldlrecclonal.

Esta comunicacion en las organizaciones puede ser vertical, honzontal o transversal.

La comunicacién vertical se subdivide a su vez en descendente y ascendents. La
descendente es aquella que aplican las Instituciones con estilo autorltario donde la
retroalimentacién es nula; la ascendente, aunque menos usual, es indispensable para
mejorar la productividad y la calidad en las organizaciones. Para lograr este tipo de
comunicacion es necesario abrir los canales de comunlcaclén y escuchar a las bases, ya sea
a través de quejas, sugerencias, problemas o sltuaciones anomalas que afectan la operacion

eficlente de la institucion.

La comunicacion horizontal tiene lugar entre personas que ocupan la misma jerarquia dentro
de una organizacién, fomentan y aseguran la coordinaclén de actividades, objetlvos,

politicas, procedimientos y toma de decisiones.

La comunicacién transversal va en todas las direcciones y permite el ejercicio de la
autoridad. Es conslderada como la mas adecuada dentro de una organizacion; y es la que, a
través de esta propuesta, se pretende exista en la Direccién de Desarrollo de Personal de la

Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

Es en este dlitimo punto cuando se aprecla con mayor claridad el valor que tiene la

comunicaclon para el 6ptimo funcionamiento de una organizacion.




Carlos Fernéndez Collado *® sefiala: “Los grandes fracasos en la comunicacién se deben a

suposiciones erréneas de los comunicadores, respacto del significado de un simbolo™.

Compartiendo la opinién con Feméndez Collado, concluyo que es por esto que cuando
aprendemos a utilizar correctamente los medlos de comunicaclon para expresar nuestras

ideas, damos el primer paso hacia una comunicaclon eficiente.

Dentro de la organizacién, las personas interactian para alcanzar sus objetivos personales
(mejores condiciones de vida), laborales (una promocién, aumento salarial) e institucionales

(elevar la productlvidad, compestitividad), etc.

La comunicacién organizacional se convierte en el flujo de mensajes que se dan dentro de
una red de relaciones interdependientes. Una red de comunicaciones puede existir tan solo
con dos personas, unas pocas, o toda una organizaciéon. Son muchos los factores que
influencian la naturaleza y la extensién de la red, como por ejemplo, el rol de las relaciones,

la direccion del flujo de los mensajes, como se vera mas adelante.

1.4. COMUNICACION ORGANIZACIONAL, PROCEDIMIENTOS Y ACTOS
ENCAMINADOS A OPTIMIZAR LA COMUNICACION ENTRE MIEMBROS DE LA

ORGANIZACION

Daniel Katz y Robert Kahn, citados por Carlos G. Ramos Padilla, " en La Comunicacién. Un

punto de vista organizacional, explican que la Comunlcacién Organizacional “consiste en el

18 Famdngdez Colindo, Carios et al, Op. ait., p18.
17 Ramos Padlile, Carlos, La Comunicacién. Un punio de vista orgenizscional, 2* Edicién, Editoriel Trillas, Maxdco, 1968, p. 18,




Intercembio de informacién y la transmisién de significados, lo cual producira la naturaleza, la

identidad y el caracter de un slstema social o de una organizacion”.

Por su parte, Gerald M. Goldhaber " Identifica que la comunicaclén organizacional, “se
centra en la conducta de la comunicacidn de aquellos Individuos que trabajan, rezan,

estudian y juegan en las organizaciones”.

Para tener una Idea més amplia del concepto de comunicacion organlizaclonal retomaré tres
slgnificados que Horacio Andrade, autor de diversos articulos sobre comunicaclon

organlzaclonal y cultura organizacional, desarrolla sobre este término integrador:

1. “La comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercamblan

entre los integrantes de una organizacién, y entre ésta y su medio.

Estos mensales se Intercambian en varios niveles y de diversas maneras. Pueden
transmitirse, por ejemplo, a través de canales interpersonales o de medios de comunicacion
mas o menos soflsticados, desde memoranda, circulares, boletines o revistas, tableros de
avisos y manuales, hasta programas audiovisuales, clrcultos internos de television, slstemas
computarizados, sonido amblental, o a través de los medios de comunicacién maslva, para
llegar a numerosos publicos externos; pueden emplear canales verbales o no verbales,
utilizar la estructura formal de la organizacién, o las rédes informales, viajar horizontal o

verticalmente en la pirdmide jerarquica, circular dentro de la organlzaclén o rebasar sus

18 Gokdhaber, Gerald M, G in Or I, 2* Edlaién. Editorial Diana, México, 1887, p 9.

19 Famandez Coltado, Carios st al, Op. cit, p. 30-32.
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fronteras. Todas estas variables forman un fenémeno rico y complejo que, an su conjunto, se

denorina comunicacién organlzacional.

2. La comunicaclén organizacional como una dlsclplina cuyo objeto de estudio es,
precisamente, la forma en que se da el fendmeno de la comunicaclén dentro de las

organizaciones, y entre las organizaciones y su medio.

3. La comunicaclén organizacional se entiende tamblén como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a fagcilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los
miembros de la organizacion, o entre la organizacién y su medio; o blen, a influir en las
opiniones, actitudes y conductas de los publicos intemos y externos de la organizacién, todo

ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Desde este tercer enfogue, la comunicacion organizacional puede dividirse en: comunicaclon
interna, cuando los programas estdn dirigidos al personal de la organizaclén (directivos,
gerencia media, empleados y obreros), y en comunicacién externa, cuando se dirigen a los
diferentes publicos externos de la organizaclén (accionistas, proveedores, clientes,
distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacldn, etc.). A su vez, la

comunlcaclén externa comprendera las relaciones publicas y la publicidad.”

Por otra parte, Redding y Sanborn, citados por Gerald M. Goldhaber,™ en su libro
Comunicacién Organizacional, definen a la comunicacion organizacional “como el hecho de
enviar y reclbir informacion dentro del marco de una compleja organizaclén. Su percepcion

del campo incluye a las comunicaclones Intemnas, las relaciones humanas, las relaciones

20 Golkdheber, Gerald M, Op. Cit, p.21.
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gerenciales, las comunlcaciones ascendentes, descendentes y horizontales, las habilldades
de comunicacién (hablar, escuchar, escribir) y los programas de evaluacion de las

comunicaciones”.

Finaimente, Rogers y Agarwuala Rogers *' afirman que “la comunicacién en una
organizacion ocurre en un contexto sumamente estructurado”. ¢ Cémo afecta esta estructura
al comportamiento de la comunicacion? En términos generales, la estructura organizacional
limita y guia los flujos de comunicacidn. Con solo conocer la estructura formal de una
organizaclén (un organigrama), se puede pronosticar mucho acerca de la naturaleza de los
flujos de comunicacion en ella y “el organigrama describe la estructura formal de una
organizaclén™ 2, como se muestra en al ejemplo de la Secretaria del Trabajo y Prevision

Social. (ANEXO 1)

1.4.1. LA COMUNICACION INTERNA, ELEMENTO INTEGRADOR DENTRO DE UNA

ORGANIZACION

La relevancia de la comunicacion interna radica en su funcion como elemento integrador
dentro de una organizacion. A través de ella, la organizacién coordina las actividades de los
mlembros y permite que se establezcan relaciones mutuas entre qulenes la constituyen para

aspirar a un fin coman.

Comunicacién Interma es el "conjunto de actividades efectuadas por cualquler organizacion

para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través

21 Roges Everatt M., y Rekha Agarwuala, Rogers, Op. cit., p. B5.
22 Rogors Everett M., y Reitha Agarwuala, Rogers, Op. o/, p. 113.
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del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y

motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales™.

La comunicaclén Interna es aquella que busca establecer una comunicaclén reclproca entre
los miembros de una organizacién, asl como crear, reforzar y/o modificar actitudes negativas
en la organlzaclén para lograr que los integrantes colaboren satisfechos en ella, sean mas
productivos y brinden su apoyo para la consecuciébn de sus objetivos personales e

institucionales.

De esta manera, la funcion de la comunicacién interna es promover y facilltar la Integracion
del personal, creando y manteniendo canales efectivos de comunicacion que permltan un
mayor conocimiento y compromlso con la mision, vigion y objetivos de la organizacién, entre
los empleados, para que éstos se conviertan en comunicadores activos de las acciones de la

Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

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

de la institucion.

También la buena comunlcaclén Intema favorece la dptima integracién del personal con la
organizacién, bajo un entendimiento coman sobre los objetivos, estrategias y acciones, y

crea un clima laboral sano.

23 Femindez Collado, Carlos st al, Op. cit, p. 32
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Para enviar mensajes al publico intemo existe dentro de la Secretarla del Trabajo y Prevision
Social una gama de medlos de comunicacion: circulares de Informacion, memoranda,
periédicos y revistas internas, peribdicos murales, reuniones de Informacion, juntas de
trabajo, teléfonos, correo electronico, videoconferenclas, audiovisuales, videos, peliculas,
carteles, folletos, volantes, invitaclones, boletines informativos, buzén de opinion para los
empleados, manuales de (Induccién, seguridad, etc.), discursos, reuniones informales
(desayunos, almuerzos, etc.), avisos motivaclonales impresos en cheques, articulos
promoclénales, redes informales por donde se propagan rumores e informacién extraoficlal,
encuestas, comidas, fiestas, exposiciones y eventos culturales o sociales para toda la

institucién, etc.

La comunlcacién interna debe formar parte de una estrategia general dentro de la
organizaclén y ser pieza fundamental de los objetivos primarios. La comunicacion con al
personal debe ser constante y consistente, satlsfaciendo las necesidades de informacion de
su publico interno, pero también debe realizar la funcién de socializacién, por ejemplo, para
dar reconocimiento al personal por el logro de sus metas o tareas realizadas (por ejemplo, el
mejor empleado del mes, el de mas antigliedad, etc.). Es decir, desarrollar programas para

que el personal se identifique de una forma més estrecha con la institucion.

Tanto la misién como la visién son factores que deben contemplarse dentro de la institucion
para ser proyectados de manera gréfica o textual en los mensajes emitidos en campafas de
comunicacién, principalmente intemas, encaminadas a buscar o consolidar la identificacion y

el fortalecimiento de la imagen institucional.
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La importancia de la mislén es que, al conocerla, "la gente estd méas motivada y trabaja més

inteligentemente si cree en lo que hace y confia en la organizacién donde trabaja.”

“Una vislon tira de la gente hacia adelante al proyectarle la imagen clara de un posible futuro,

lo cual genera entuslasmo y da energia para el viaje hacia el objetivo."*®

Considero pues, que la mision y la vision son elementos que interpretan lo que somos y 1o

que queremos como organizaclén. (ANEXO 2)

Para los investigadores de la comunicaclén, como Ferndndez Collado y Ramos Padilla, el
clima organizacional sera el reflejo del ambiente laboral interno de la organizacion, segun

como la perciban sus miembros.

Conviene tener presente que una buena comunicacion organizacional intema es el resultado
de un esfuerzo planeado, de la definicién de propdsitos u objetivos que ésta se plantee; de la
evaluacién y la conformacién de estrategias que indican el camino a seguir para alcanzar una

efectividad 6ptima en la consecucion de los objetivos predeterminados.

Ahora bien, no basta solamente atender a la comunicacion interna, es Indlspensable que la
organizacién procure una buena comunicacién externa. Ambas estan estrechamente ligadas
a la emlsion de mensajes hacia el exterior y debe ser consistente con la Informacion gque

fluya del Interlor, porque el personal es un muy importante transmisor de la imagen de la

24 Guaema Mufoz, Famanco, Seminario — Talfer de Planeacion Esiratégica, ITAM, México, 1968, p, a/n.
26 M. Kousqa, Jamaa y Barry Z. Poanar, £/ Desaffo del Lidferszgo, TPG Leaming Systam (USA) ILCA, A.C. (Méxdco), 1991, p. 30
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organizacion hacia otros publicos, a quienes l6gicamente proyectara la misma Imagen que

perciba.

1.4.2. LA COMUNICACION EXTERNA, VINCULO CON OTROS PUBLICOS

Si blen la comunicacion externa no as el proposito de este trabajo considero explicar que la
comunicacion externa implica “el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion
hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones

con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios”. **

Para su comunicacion axterna las organizaciones emplean las relaclones publicas, la
publicidad, la propaganda y la publicidad institucional, segin sea el caso, y para ello utiliza
como madios: folletos, publicaciones comerciales en prensa, radio y television, anuncios
exterlores (espectaculares), autotransportes, paradas de autobus, articulos promocionales
con mensajes Inscritos (llaveros, destapadores, boligrafos, lapices, agendas, calendarlos,

etc.), entrevistas, patrocinios de programas o eventos publicos, entre otros.

Los programas y actividades de comunlcacién organizacional externa que se reallzen en la
institucion, independientemente del puablico al que se dirijan, de los objetivos especificos por
cumplir 0 de los canales utilizados, deben responder a una estrategia comun cuya finalidad
Gltima serd ayudar a la dependencia a alcanzar sus metas (propiciar la generaclon de
empleos que el pals demanda, impulsar la capacitacion, aumentar la productividad de las
empresas y las personas, elevar la competitlvidad de las empresas y del pals, elevar el nivel

de vida de los trabajadores y sus famllias).

26 Femdndez Colado, Carlos el ml, Op. cit, p. 32.
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Si bien cada una de ellas tiene sus propias finalidades, existe un elemento integrador que las
une y las hace interdependientes. Este elemento as la estrategla comunicativa global de la

organizacion.

Por altimo, Katz y Kahn sugieren que las funciones de la comunicacion (interna y externa)

pueden anallzarse en dos niveles diferentes;

1. En el nivel de la organizacion total.

2. En un nivel més especiflco (relacién superior subordinado).

De este dltimo punto partiremos para la descripclén de la comunicacion interna en la

Secretarfa del Trabajo y Prevision Social, caso especifico de la Direccion de Desarrolio de

Personal.
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CAPITULO 2

2. FACTORES QUE INTEGRAN LA COMUNICACION INTERNA EN LA SECRETARIA DEL

TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

En este capltulo se hara una alusién a la organizaclén y estructura de la Secretarla del
Trabajo y Prevision Social, que nos permitira conocer cdmo se realiza la comunicacion
intema en la institucion, para llegar al caso especlifico de la Direccion de Desarrollo de

Personal.

2.1, UN ACERCAMIENTO A LOS ANTECEDENTES DE LA COMUNICACION INTERNA

EN LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

El 31 de diciembre de 1940, por decreto presidencial se reformé la Ley de Secretarias y
Departamentos de Estado y se cred la Secretaria del Trabajo y Prevision Social. De
conformidad a la estructura que presentaba en aquel entonces, contenfa una Oficina de
Prensa, que formaba parte de la Direccion de Informaclones Soclales Estadlsticas, Biblioteca

y Oficina Internacional del Trabajo.

El 9 de abrll de 1941 se publicd el primer Reglamento Interior de la Secretaria en el cual se
especificaban las funciones, atribuciones y estructura de la Oficina de Prensa, asl como el
cambio de denominacion, pasando a ser Departamento de Informaclones Sociales y
Estadisticas, con cuyo nombre operé hasta principios de 1957. Este fue al primer intento por

promover la comunlicacion interna dentro de la Secretaria del Trabajo y Previsién Soclal.
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Luego de varios camblios en su denominacion (1957,1958, 1978, 1983, 1985, 1989, 1990),
sus atribuciones y funciones, el Departamento de Informaciones Sociales y Estadisticas, se

consolidé como la Direccidn General de Comunicaclon Soclal.

En estos afos no se realizaron grandes intentos por promover la comunicacién interna.

Durante la segunda etapa de Arsenio Farell Cublllas (1988-1994), la comunicacion interna
era esencialmente administratlva, no se contaba con un manual de identidad Instituclonal y el
uso del logotipo de la STPS no estaba reglamentado, no habfa cambios significativos en la
promocion, desarrollo y consecuclén de programas encaminados .a fortalecer la

comunicacion intemna.

Tras once afios de Farell al frante de la Secretarla del Trabajo y Prevision Social, se
sucedieron varios cambios de secretarios, por periodos cortos de tiempo, por lo que no fue
poslble consolidar politicas que permitieran dar seguimlento, a los planes y programas

existentes, incluyendo aquellos relacionados con la comunicacion Interna,

La comunicacion intema, empieza a tener auge a partlr de 1997 y 1998, cuando en la

Secretarfa del Trabajo se gestan cambios, como:

El surgimiento de las revistas “Redes” y “Colaborar”, la red elactrénica Intema de informacion
internet (Intranet), el correo electronico (e-mail), utilizado como canal de transferencia de
informaclén e intercambio de mensajes, empleado principaimente por personal de mando
medio y superior; y la pagina web de la secretaria, para usuarios intemos y externos, que

permite difundir informacién sobre diversos aspectos de la dependencia y de los empleados.
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Asimismo, se realizaron algunas campafas Internas de capacitacion, ahorro del agua y
energla eléctrica y salud, entre otras. Esta difusién se llevéd a cabo a través de folletos,
carteles y conferencias. Estas se complementaron con la realizacién de conferencias sobre

temas de la mujer y alimentacion, entre otras.

Como parte de este proceso se efectuaron internamente cursos de capacitacion, referentes a
motivacion del personal e Identificacién interinstitucional; Inducclén a la STPS, Induccion y/o
Relnduccién Institucional, Desarrollo Personal, Comunicacion Humana, Autoestima Personal,

Liderazgo, Motivacldn Personal y Procesos de Camblo Organizacionales, entre otros.

Después de estos esfuerzos de integracion, a flnales de 1998 comenzé a declinar el Interés

por la comunicacion con el personal.

Una de las posibles causas del poco Interés por la comunicacion Interna en la secretarfa se
originé tal vez por los frecuentes cambios estructurales que se dieron en la administracion.
Los constantes cambios de Secretario del Trabajo ocasionaron modificaciones en la

estructura organica y funcional de la STPS.

Javier Bonilla Garcia dirigié a la STPS de agosto de 1997 a mayo de 1998, durante este
periodo el Goblerno Federal instrumento el Programa de Modemizaclon de la Administracion
Publica 1995-2000, en el cual el Ejecutivo Federal dio énfasls a la Importancia de los medios
de comunicaclén en sus dependencias tanto al interlor como al exterior. En esta etapa el
Oficial Mayor, Erasmo Marin Cdrdova, responsable del Programa de Modemizacion

Administrativa de la STPS, implementé el uso de nuevas tecnologias (informaticas y de
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telecomunicaciones) e impulsd los medlos de comunicacion interna en la Secretarfa a nivel

nacional.

En febrero de 1998, se planted una reorganizacién tendiente a desarrollar las estrategias y
lineas de accidn dentro del Plan Naclonal de Desarrollo y del Programa de Empleo,
Capacltacion y Defensa de los Derechos Laborales 1995-2000, motivo por el cual se realizan

cambios de denominacion y de adscripcion de algunas éreas.

Con José Antonio Gonzalez Fernandez, mayo de 1998 a marzo de 1999, las acciones de
comunicacion se centraron en cuidar y fortalecer su Imagen como Secretario de Estado, ya
que se rumoraba serfa el proximo dirigente del Partido Revolucionario Institucional (PRI), lo

cual se ratificd en marzo de 1999,

Con Mariano Palaclos Alcocer, Secretario del Trabajo (1999-2000), no se apreciaron grandes
camblos en la comunicaclén interna de la dependencia. En el entorno politlco se reallzaban
campafias de apoyo para reforzar la imagen de los candidatos del partido oficlal (PRI) a la

presidencia de la Replblica, ya que en ese momento, ésta era negativa.

En los comicios del afio 2000 se da una transicion en el poder y un nuevo partido politico,
Accién Naclonal (PAN), llega a ocupar la presidencia, con un nuevo enfoque administrativo
que maneja la imagen de un “buen” goblerno capaz de atender los anhelos y expectativas de
la socledad mexicana para recuperar con ello la conflanza en sus autoridades. Crea nuevos
compromisos con la sociedad, entre ellos, uno de los mas importantes, es el que tiene que
ver justamente con el desarrollo humano en su entorno de trabajo, con el fin de que Ila

ciudadania tenga una mejor calidad de vida y encuentre mayores oportunidades de
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desarrollo, destacando una mayor cooperacion entre los trabajadores y los patrones, asf
como también contar en los centros de trabajo con la capacltacldn necesaria para el

crecimiento personal y productivo.

Con Carios Mar{a Abascal Carranza, actual Secretario del Trabajo (1 de diclembre de 2000 —
), Integrante del nuevo gabinete, se implernenta una Nueva Cultura Laboral, donde el trabajo
humano tiene un valor ético y trascendente que debe respetarse y protegerse por la

socledad.

Para el despacho de los asuntos de su competencia, la STPS cuenta con unidades
administrativas y rganos desconcentrados, entre los que se encuentra la Direccidon General

de Desarrollo Humano, a la que pertenece la Direccién de Desarrollo de Personal.

Desde su llegada a la Secretar(a del Trabajo, Carlos Marla Abascal Carranza atendid, entre

otros, aquelios asuntos encargados de fortalecer la comunicacién interna de la dependencia.

Ha llevado a cabo acclones concretas tales como:

Impulsar las redes electrénicas de comunicaclén y telecomunicacion, fortalaciendo lo
realizado en 1997 y 1998 por Bonilla Garcla a través de la implementacién de programas

presénciales de capacitacidon durante los afios 2001, 2002 y 2003.

Reallzar el Diagnéstico del Clima Organizacional que, a grandes rasgos, pretendio conocer
las fortalezas y debllidades existantes de la instituclén en ambitos como recursos humanos,

financieros, etc.
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En el afio 2002 inicid la puesta en linea de dos conferencias presénciales (La Inteligencia
Actitudinal y La Familia y el Trabajo), obteniendo por un lado, una experiencia muy
interasante tanto para el equipo del drea de Informatica y Telecomunicaciones como para la
propia area de Capacitacion, obteniendo una respuesta de la poblacién que hasta ese
momento era dotada de tecnologlia informatica de primera linea, y por otra parte, permitié dar
inicio a programas mas exigentes y relevantes como cursos de programas en linea cuya

tendencia es educativa.

Durante este periodo, estableclé contactos con instlituclones educativas en materia
académica via intemet como fueron: el Instituto Tecnolégico de Monterrey, la Universidad
Iberoamerlcana, la Universidad Naclonal Autonoma de México, Colegio Nacional de
Educacion Profesional Técnica (CONALEP), asl como empresas privadas, quienes

orientaron la vision hacia la capacitacién a distancia.

Con la orientacion adecuada de las autoridades de la institucién, la informacién compllada en
la Detacclon de Necesidades de Capacitacién (DNC) y otros instrumentos, implanté el “Plan
Institucional de Formacion Integral” y se dio iniclo al Plan Institucional de Formaclion Integral
en Linea (PIFI EN LINE@), del cual surge el portal de capacitacién disefiado para establecer

el contacto de la capacitacién con todo el personal de la Secretaria.

En el afio 2003 emprendlé una campafa de difusién a nivel nacional para dar a conocer la
labor de capacitacion en linea, a través de apoyos impresos disefiados por la Direcclén de
Desarrollo de Personal, baletines informativos y revistas internas, encuestas impresas y
electrénicas asl como a través de disefios de cursos en linea, paglnas web, disefio grafico

por computadora, etc.
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Establecidé programas especificos para el desarrollo de tecnologias orlentadas a la educacion
en linea como son: Programa Competenclas Técnicas, Programas para el Desarrollo y

Programas de Competenclas Instltucionales.

Cred el Manual de Identldad Grafica Instltuclonal donde se establecen los lineamientos para
la aplicacién de las herramlentas graficas y auditlvas, usadas para darle estilo y unidad a un

mensaje, entre otros.

2.2. AREAS RESPONSABLES DE LA COMUNICACION EN LA STPS

La comunicacion intema y externa en la Administraciéon de Carlos Abascal se lleva a cabo,
principaimente, a través de las siguientes areas: Direccién General de Comunicacion Social,
Departamento de Publicaciones y Medios Audiovisuales, Direcclén de Informatica y

Telecomunicaciones y Direccién de Desarrollo de Personal.

2.3. DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL

La Direccién General de Comunicacion Social propicia la relacién Instituclonal con los medios
de comunicacion y es el enlace de la Secretaria ante sus representantes, y las demas que
sefialen otras disposiciones legales o reglamentarlas y sus superiores jerarquicos, dentro de

la esfara de sus facultades

Esta area depende en forma directa del Secretario del Ramo, su estructura se conforma por

una Direccién General y dos Direcciones de Area: la de Informaclén y la de Difusion.
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La Dlreccldin General de Comunicaciéon Social propone al titular de la Secretaria las
estrategias y programas de comunicacion soclal, de conformidad con los lineamientos

generales establecidos por las dependencias del Ejecutivo Federal.?

De acuerdo con el Manual para el Ordenamiento de las MHerramlentas de Comunicacion
2002, por medio del cual se rige la Direccién General de Comunicaclén Soclal y que edita la
Coordinacion General de Opinién Publica e Imagen de la Presidencia de la Republica, se
busca fortalecer la Identidad del Gobierno Federal, para transmitir de manera eficaz el
mensaje que establece que el actual goblemo esta trabajande con un mismo rumbo, bien

definido, con un propdsito sdlido y especlfico.

Asimismo, es la responsable de editar el Manual de Identidad Gréfica Instituclonal, donde se
establecen los lineamlentos para la aplicacion de las herramientas graflcas y auditivas, que
se utllizan para dare estilo y unidad a un mensaje (revistas, carteles, folleterla, tripticos,
dipticos, etc.), para fortalecer el esfuerzo realizado por el Goblerno Federal en su proyecto de

difusion.

Dentro de las funciones de este manual, se encuentra la de promover y difundir al interior de
la dependencia, la correcta apllcacién de los simbolos patrios, escudo naclonal, logotipos,
colores, etc., de acuerdo con la normatividad especifica contenida en Ila Ley sobre el Escudo,

la Bandera y el Himno Naclonal. (D.O.F.8-02-1984).

Asimismo la Direccion General de Comunicacion Social, se encarga de proponer al

secretario los programas de relaciones publicas de la dependencia.

27 8TP&. Manual da Organizxacion Ganersl, México, STPS, 2002.

25




A través de la Direccién de Informacién realiza el monitoreo de la informacion que genera la
STPS y que tenga que ver con el dmblto laboral, coordina y vigila el registro, procesamlento y

andlisis de la informaclén en los medios de comunicacién, sus tendenclas y flujos.

Por su parts, la Direccién General de Dlfusién se encarga de supervisar la aplicacion de los
lineamientos de todas las publicaciones de difusién interna o externa que se realizan en la

institucion.

En la presente Administraclon (Carlos Abascal) han surgido dos revistas: “A Tltulo Personal’
y “Universo Laboral". La primera, de caracter interno, se ocupa de temas relaclonados con el
personal que labora en la dependencia; mientras que la segunda, externa, aborda cuestlones

correspondientes al &mbito laboral, sindicatos, problemas laborales, huelgas, etc., en el pals.

Asf también autoriza las campafias externas como las de Apoyo al Empleo, la Campafia
Nacional de Productividad, Chambatel, Chambanet. En la red intema (intranet) ha reallzado
spots publicitarios, y hay que resaltar las participaciones de la Direcclon General de

Comunicacién Soclal en el programa televisivo “A quien corresponda”. (ANEXO 3)

Revista "A Titulo Personal”

Es un drgano de comunicaclon intema de la secretarla que, con un perfil oficialista en sus

reportajes, cronicas, entrevistas, articulos, etc., difunde las experiencias de todas las areas,

con especial énfasis en las actividades de los trabajadores de la STPS.
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Se han editado 11 nimeros, de enero a noviembre de 2002, con un tiraje de 3,000
elemplares cada uno. Es una publicacion mensual de la Secretarla del Trabajo y Prevision

Social.

2.4. DEPARTAMENTO DE PUBLICACIONES Y MEDIOS AUDIOVISUALES

Es un organismo dependiente de la Oficialla Mayor, y tiene la facultad de otorgar los
servicios de disefio grafico e impresién, entre otros. Este Departamento tiene por objeto
producir las publicaciones y los impresos que requieren las actividades propias de la
Secretaria, atendlendo las solicitudes de trabajo de Impreslon de todas las unidades

administrativas.®

Edita publicaclones e imprime formatos, elabora llbros, revistas, folletos, carteles, tarjetas,
formatos de uso adminlstrativo y todo producto impreso que se requlere en la STPS, que se
utilizan para dar a conocer informacién interna y externa. Por ejemplo: publicaclones del
ambilto laboral, el Manual de Organizaclén de la STPS, Manuales de Capacitacion, Revistas

(Chambatel, Chambanet), Directorlo de Servidores Publicos, formatos, etc.

Aplicando todo tipo de técnicas para la reproduccion grafica como la reprografia, el offset, la
serigrafia y el grabado, entre otros, atiende las necesidades de impresion, utilizando los
recursos Internos, sin dejar de lado la posibilldad de contrataciones con proveedores

externos.

28 3TPB. de Or 16 /, México, 5TPS, 2002.
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2.5. DIRECCION GENERAL DE INFORMATICA Y TELECOMUNICACIONES

A esta Diracclén le corresponde proponer en el seno del Comlté Consultivo de Informatica y
Telecomunicaclones de la Secretar(a, lineamientos generales en materia de equipamiento
informatico, desarrollo de sistemas informaticos y telecomunicaciones Instltucionales, con
sujecion a las politicas y normas técnicas que establezca la autoridad competente, a efecto
de armonizar el desarrolio informatico al Interlor de la misma y su comunicaclén con el resto
de la Administracion Publica Federal, herramientas éstas, que sin duda juegan un papel

decisivo en el desarrollo de la comunicacién que debe darse al interior de la dependencia.

Desarrollar, Instalar y mantener actualizados los sistamas de procesamiento elactrénico de
datos y proponer a la Oficialla Mayor, en coordinacién con las unidades administrativas de la
Secretaria, planteamlentos para la automatizacién de procesos y la adopcion de medidas
que agilicen y regulen la comunicacién intema, asi como el uso de los eguipos de

telecomunicaciones de la Secretaria, forman parte de sus tareas.

Otra da sus funciones es administrar los servicios de intranet, internet y el correo electronico

de la Secretaria.
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CAPITULO 3

3. SEMBLANZA DE LA DIRECGION DE DESARROLLO DE PERSONAL

A la Direccién de Desarrollo de Personal, adscrita a la Direccién General de Desarrollo
Humano, le corresponde promover, coordinar y evaluar el cumplimiento de las acciones y
programas de educacion, capacitacién, profesionalizacion y desarrollo humano de la
Secretaria.® Por ejemplo, le toca disefar el Plan Institucional de Formacion Integral (PIF),
que contiene los Programa de Capacltacién de los trabajadores; acordes a las necesidades
especificas del personal; formar los programas de competenclas para el desarrollo, asi como
las institucionales y técnlcas, de acuerdo ¢con las necesidades de cada Unidad Administrativa
y tiene como compromiso atender, a través de cursos de capacitacion, a todo el personal de

la dependencia.

Para efectos de integracion de estos programas la Direccién de Desarrollo de Personal se
coordina con las Unidades Administrativas, proporcionando asesoria y apoyo necesario para
el logro de sus planes y proyectos, concretamente, a través de los comités mixtos de
capacitacion, responsables de apoyar y supervisar las necesldades de capacitacion, es declr,
dentro de la Secretar{a del Trabajo y Previsidn Soclal existen tantos comités como unldades

administrativas.

Asi mismo, esta direccion integra la capacitaclon con temas proplos a cada puesto, asl como
a los contenidos institucionales y aquellos que permitan fortalecer el desarrollo personal del

trabajador, conforme al Diagnéstico de Necesidades de Capacitacion (DNC), que no es sino

29 STPS. Manual de Organizacién General, México, STPS, 2002.
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un cuestionario en el cual se pueden especificar las necesidades de capacitacion, Inherentes

al area, puesto y servicio del que se trate.

Por otra parte, se encarga de planear, implementar, operar, supervisar, controlar y difundir
los programas de capacitacién, asi como las fechas de Inicio, periodos de realizacldn,
horarios y sedes, entre otras, elaborar el calendario anual de eventos de capacitacion,

carteles, folletos, Invitaciones, tripticos promocionales de los eventos de capacitacion, etc.

Selecciona a los instructores, tanto Intemos como eéxternos y veriflca que éstos estén
debidamente calificados, cumplan con las expectativas del curso y necesldades de los

particlpantes.

Para ello, la Secretaria del Trabajo y Previsidn Soclal establece convenios con instituciones
de prestiglo (educativas tanto publicas como privadas de nivel superior) a fin de traer a la

dependencla ponentes, instructores, maestros, docentes y expositores del mas alto nivel.

Coordina la produccion de materlales didacticos necesarios para el desarrollo de los
programas de capacltacion a nivel interno con el Departamento de Publicaciones y Medios

Audiovisuales y a nivel externo con proveedores.

Determina el desarrollo del aprendizaje de los participantes a través de la aplicaclén de

cuestionarlos y el desempefio de los Instructores mediante la aplicacion de la evaluacién final

que le hacen los participantes al Instructor.
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La Dlreccién de Desarrollo de Personal mantiene informados a los trabajadores de los temas
actuales de interés (tanto institucionales como sociales) que enriquezcan su cultura y
conocimiento, a fin de contribuir en la superacion y bienestar de aquéllos, con el propdsito de
fomentar su desarrollo a través de programas motivacionales y de Incentivos, que mejoren la
productividad y la calidad en el servicio. Lo hace a través de carteles, manuales, tripticos,
conferencias, cursos, folletos, anunclos, spots publicitarlos y los eventos que realiza al

interior y al exterior de la Saecretarfa del Trabajo y Previsién Social.

3.1. EL USO DE NUEVAS TECNOLOGIAS EN LA DIRECCION DE DESARROLLO DE

PERSONAL DE LA STPS

Al hablar de nuevas tecnologlas, Fernandez Collado, et al. en el libro La Comunicacién en
las Organizaclones, mencionan que vivimos en una cultura audiovisual que todo lo invade:
“las poslibliidades de transmision instantdnea en los medios electrénicos (incluido el teléfono),
asl como los satélites artificiales, hacen que cualquier pals ¢ evento en el mundo se
encuentren, funcionalmente hablando, mucho mas cerca que la esquina de la calle en que

vivimos".

Lo anterior nos hace reflexionar sobre el acelerado ritmo de desarrollo de nuevas tecnologias
aplicadas a la tranamlslén y recepcién de mensajes, tecnologlas que ya estamos utilizando
de manera cotldiana como las computadoras, que adernas de procesar datos, sirven también

para enviar, recibir y almacenar mensajes.

30 Femdndez Collado, Carios st al, La C teacidn en iss Organizaci . 4* Ediclén, Editorial Trillas, México, 1968, p. 128,
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La evoluclén en la que vivimos actualmente en materia de sistemas de informaclén para las
organizaciones es verdaderamente acelerada, constantements se desarrollan nuevas

tecnologias para la transmisién y recepcién de mensajes.

Cabe sefialar que la Secretaria del Trabajo y Prevision Social no esta exenta de estos
cambios y ha evoluclonado en sus procesos internos y externos, para estar dfa a dia a la
vanguardia que demanda una sociedad en constante cambio y transformaclon y ha
incorporado en sus diferentes dreas nuevas tecnologlas, que le permitan desarrollar planes y
programas tal como sucede con la Direcciéon de Desarrollo de Personal, como se vera a

continuacion.

3.1.1. CORREQ DE VOZ Y DICTADO DIGITAL

Existen el correo de voz y el dictado digital; se usa el primaro cuando el mensaje es corto y
no va a ser escrito; mientras que el dictado, se emplea cuando el mensaje que se va a grabar
es largo y complejo y se desean multiples coplas. En el comeo de voz se transmiten
mensajes orales que quedan almacenados tanto en el aparato del emisor como en el del
receptor. Los mensajes orales pueden ser enviados, casi simultaneamente a mas de una
persona en lugares distantes. El dictado digltal, por su parte, consiste en enviar un mensaje
verbal a un aparato que lo transcribe y lo envia al destinatario. La maquina de dictado sera

también el procesador de palabras y el teléfono.
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3.1.2. VIDEOCONFERENCIAS

A través de éstas, dos o mas personas establecen comunicacion en dos sentidos, es decir,
ésta es una tecnologia que permite la retroalimentacién simulténea aun al estar localizados
en lugares distantes. Se transmiten imagenes y sonidos de un lugar a otro. La
videoconferencia requiere de un equipo de filmacidén en cada lugar, y un sistema de
transmision y recepcion de la sefial televisiva, ya sea por medio de una red de microondas de

satélite o fibras Optlcas, lo cual s sumamente costoso.

Las nuevas tecnologlas propician, sin lugar a dudas, que la comunicacién se realice mas
rdpidamente y, por consecuencia, las declslones se tomen con mayor prontitud y

oportunidad.

Este tipo de comunicacion ya es de uso comdn en la Direcclén de Desarrollo de Personal,
donde las oficinas se encuentran interconectadas a través de redes Informaticas, y la
transmision de imagenes, voz y datos, se lleva a cabo via telefénica o por microondas, lo
cual permite tener mejor comunicadas a las diferentes areas, en torno a las actividades
realizadas en materia de capacitacion, como el Programa Integral de Formacion Instituclonal,
que enclerra los eventos de capacitacién que se reallzan en las diferentes sedes de la
dependencia; también se envian a través de este medlo comunicados, circulares y oficios,

relativos a los acontecimientos que se efectian en la institucldn.

Por otro lado, gran parte de las computadoras de la Direccién de Desarrollo de Personal
estdn conectadas a servidores que permiten acceder a internet, intranet y al comeo

electronico, agilizan las actividades comunicativas y mantlenen permanentemente
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comunicadas a las areas, tal es el caso de las Delegaciones Federales del Trabajo, que se
encuentran en toda la Republica, lo que permite agilizar el flujo de informacion que se genera

en los diferentes espaclos de la institucion.

3.1.3. INTERNET

El internet, algunas veces llamado simplemente “La Red", es un sistema mundial de redes de
computadoras, un conjunto integrado por las diferentes redes de cada pais del mundo, por
medlo del cual el usuario en cualquier computadora puede, acceder a informacion de otra
computadora y poder, inclusive, establecer comunicaclon directa con otros usuarios en otras

computadoras en caso de contar con los permisos apropiados.

La www.stps.qob.mx es la pagina con inforrmacion sobre la secretaria en la que cualquier

usuario interno y externo con acceso a la red puade disponer de datos en materia laboral, por

ejemplo, las normas sobre Seguridad, Higiene y Medio Ambiente de Trabajo.

En la Direccion de Desarrollo de Personal, dia con dia se incrementa el nimero de usuarios
de intermet para agilizar las actlvidades inherentes a esta direccion y estar a la vanguardia

dia a dia.

3.1.4. INTRANET

La red interna de la STPS o intranet enlaza al personal de la institucion a datos de interes
exclusivo para los empleados, por ejemplo, la Declaracion de Situacion Patrimonial

(Declaranet), o los avisos sobre diversos virus informaticos, programas antlvirus, etc. En esta
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pagina electronica interna se encuentra informacion sobre campafias de promocion a la
Nueva Cultura Laboral, derecho al aguinaldo, apoyo laboral a la mujer contra el despido por
embarazo, apoyo a las personas con discapacidad, campafia de apoyo laboral a los adultos

mayores.

3.1.5. E-MAIL

El correo electronico o e-mail es un medlo de comunicaclén personalizado, baslcamente es
para uso del personal en mandos medios y superiores, y para personal operativo cuya
funclon justifica su uso. Por e-mail se envian oficlos, boletines, circulares, memoranda y

mensaljes diversos que pueden incluir imagenes y video.

El uso que se dé al correo electrénico y la navegacion que se realice en internet, queda bajo
la absoluta responsabilidad de la persona a la que se le asignan los derechos de este

servicio, segun se establece en el Reglamento Interno del Comité Consultivo de Informatica

y Telecomunicaciones de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social. Este, 8s el 6rgano de

consulta y asesoria en materia de servicios y recursos Informaticos, que tiene como objeto
proponer y recomendar las pollticas y normas para planear actividades, conjuntar esfuerzos y

optimizar recursos en materia de informatica y telecomunicaciones de la dependencia

Esta estrictamente prohlbldo "descargar” de internet programas de uso publico que no sean

de utilidad para las labores de la Secretaria.




Los servidores publicos que tengan asignada una computadora personal propledad de la
Secretaria, seran responsables de llevar a cabo el procedimiento de desinstalar cualquier

tipo de juego instalado en ella.

3.1.6. SERVICIO TELEFONICO

El servicio telefénico permite agilizar el acceso a la red interna de la Secretar(a del Trabajo y
Previslén Soclal asi como a la red publica y para hacer llamadas de larga distancia nacional
e Internacional, asl como a teléfonos celulares “el que llama paga” mediante el uso de clave

de acceso.

Facllita el acceso de la ciudadania a los servicios que presta la Instltucion a nivel nacional e
internacional y permite mantener un contacto parmanente con todas las areas que integran la

dependencia, asl como con el personal que labora en ellas.

Facilita también el acceso a los siguientes servicios: internet, intarconexion con las oficinas,

antre otros.

3.2. FACTORES DETERMINANTES DEL PROCESO DE COMUNICACION INTERNA

ENTRE LOS COLABORADORES DE LA DIRECCION DE DESARROLLO DE PERSONAL

Existen factores que se deben considerar dentro de nuestro estudlo como parte del
diagnostico de comunicacidn interna en la institucion, que pueden influir y que al conocerios,
nos ayudaran a comprender mejor cémo intervienen en la comunicacién dentro de la

Direccién de Desarrollo de Personal. Destacan cinco: el humano (personal operativo y
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directivo); el econdmico (los salarlos); la Incertidumbre (temporalidad de permanencia en el
puesto); el liderazgo (relacion jefe-subordinado) y la burocracia (concepto que engloba a los
trabajadores gubernamentales), entre otros elementos importantes que pueden determinar

que la comunlicacién se dé o se interrumpa, o que no resulte efectiva.

3.2.1. FACTOR HUMANO

Referlrse a los recursos humanos de la STPS, significa hablar de sus 5,209 empleados en
todo el pals, de los cuales, 2,084 son de base y estan sindicalizados, y 3,125 son de

confianza; este ultimo rubro incluye al personal de mandos medios y superlores.

En el caso especifico de la Direcclén de Desarrollo de Personal, el grupo esta compuesto por
34 personas, de las cuales, 25 son técnico operativo, y 9 son a nivel mando, éstos son

personal de mando medio y superior. (ANEXO 4)

Por cuestiones practicas, se dlvidiran en dos grupos: dlrectivos y operativos, o |efe-

subordinado.

De esta interaccion entre mandos medios y superiores y personal operativo (Jefe-

subordinado) interesa observar las formas de comunicacién que entre ambos se establecen,

asl como los flujos verticales y horizontales de comunicacldn que se practican.
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Sobre este punto, Rogers y Rogers seflalan que “los individuos tienden a comunicarse en

forma mas abierta y efectiva con sus Iguales que con sus superiores™ *'. Segun el andlisis
realizado acerca del clima laboral efectuado al personal de la Direccidn de Desarrollo de
Personal, una situacion similar ocurre, en donde el personal operativo se comunica mas
facilmente con sus comparieros, para platicar, comentar, resolver, aclarar, discutir problemas
personales, laborales e institucionales. En cambio, con los superlores, se apegen a los

lIneamientos, politicas y formas de trabajar de las nuevas administraclones.

Todo lo anterior quedd de manifiesto en los resultados que arrojé la Encuesta de clima
organizacional en las dependenclas publicas del Gobierno Federal que se aplicd en el afio
2002 en la Direccion de Desarrollo de Personal de la Secretaria del Trabajo y Previslon
Social, asi como los obtenidos tras la aplicaclén del Diagnéstico de clima labaoral que en el
mismo afio se aplicd en toda la secretaria, por parte de la Universidad Auténoma

Metropolitana (UAM). (ANEXO 5)

Asimlsmo, estos estudios permitieron observar y anallzar dlversos aspectos que se dan en el
ambito laboral, especificamente en la Direcclén de Desarrollo de Personal, como se vera

mas adelante, en el capitulo 4 de la presente Investigacion.

31 Rogem Everatt M., y Rakha Agarwusla, Rogers, La C. loacion en las Orgenizac) 6* Edicion, Editorisl McGraw Hill, México, 1980, p. 112,
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3.2.2. FACTOR ECONOMICO

Partiendo de la nocion de que el salarlo “se considera como el ingreso por la prestacion de
un servicio personal subordinado," 2 me permito retomar las palabras que en el &mbito
laboral gubernamental reflejan literalmente las Inconformidades en tomo a este singular

concepto.

Escuchada en ambitos laborales gubernamentales, la frase: *hacen como que me pagan,
hago como que trabajo,” nos puede llevar a un laberinto de interpretaclones personales entre
las que destacan inconformidad por el salario percibido y falta de motivacion e identificacion

con la institucion para la que se trabaja.

Dentro del Diagndstico de clima laboral, se reflejo que la discrepancia entre salarios y
funciones no siempre estén acordes, las cargas de trabajo son disparejas y faltan apoyos

para el personal.

Situaciones como ésta, donde por las razones que sean, las necesidades econdémicas del
empleado no pueden ser cublertas, la comunicacion motivacional puede ayudar a que realice

mejor su trabajo.

Los salarios de los trabajadores de la Direcclén de Desarmollo de Personal son bajos, sobre
todo los de los operativos, situacion no exclusiva de la Secretarfa, sino una realidad en el
pais. Ante esta problematica y cuando no se vislumbra una mejora sustanclal a corto plazo

de los salarios en México, es a través de estimulos psicolégicos como cuando se da el

32 BHCP. Ley de! impuesio sobre (s Rents, SHCP, México, 2003,
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reconocimiento al buen desempeifio, por ejemplo, estimulando la eflclencla mensual con

vales de despensa y reconociendo al mejor trabajador.

3.2.3. FACTOR INCERTIDUMBRE (TIEMPO)

Por otra parte, el personal directivo de la Direcclén de Desarrollo de Personal enfrenta otra
problematica, la de continuar en su cargo, debido a que son puestos de confianza y su
permanencia radica en que los nuevos cuadros directlvos, los conslderen como parte de su

equlpo o los sustituyan por personal que pertenezca a sus proplos grupos de trabajo.

Si bien los salarlos del personal directivo son aceptables, el tiempo de estancia en el cargo
que ocupa en la institucion provoca incertidumbre. ¢ Cuénto tiempo pueden seguir con el
cargo? ¢ Dias, meses, aflos? No se sabe, porque mantenerse al frente no siempre tiene que
ver con su capacidad o efectividad profesional, segun se aprecia en el Diagnastico de clima
laboral. Este tipo de puestos (directores generales, coordinadores administrativos, directores
de 4rea, jefes de departamento, etc.) se obtienen por nombramiento directo de funclonarios
de alto nivel, y cuando uno de estos altos funcionarios renuncia, el cuadro directivo-
administrativo que lo acompafia cambia también. Al titular de la Secretarla del Trabajo lo

nombra el Presidente de la Repliblica.

Esta incertidumbre de permanencia en el puesto as, en ocasiones, una causa para que la
planeacion de estrategias de trabajo y el logro de objetlvos se diflculten o no se cumplan. Un
ejemplo ya cltado es el de los programas de comunicacién interna, que estdn acordes a las

pollticas establecldas por las autoridades en tumo.
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3.2.4 FACTOR LIDERAZGO

A través del grado de Interaccion y direccion (comportamiento de tarea) que ofrece el Ilder, el
grado de apoyo soclal y emocional (comportariento de relaciones personales que brinda), y
el nlvel de preparacién que muestran los seguidores al desempefiar cierta tarea, funcidn u
objetivo, es como podemos mejorar las relaciones entre los servidores publicos y las

personas que sollcitan nuestra orientacion, colaboracién o ayuda.

Otro aspecto importante reflejado en el Diagnostico de clima laboral, fue el del ejercicio del
liderazgo, algo que escasamente se practica dentro de la institucién, ya que son pocos los

titulares que han buscado un acercamlento con su personal.

Por ello, para generar este cambio cultural, los lideres durante la administracién de Carlos
Abascal, deberan propiciar un amblente particlpativo y abierto, generando las condiclones
necesarias para fomentar la aportacion de ideas y propuestas de mejora del personal, sin

Importar su nivel dentro de la organizaclon.

Asimismo, difundir los principlos y valores de calldad del Modelo de Calldad INTRAGOB, a
través del ejemplo de su actuacién personal, para que estos sean compartidos por todo el

personal de la organlzacién.

3.2.5. FACTOR BUROCRACIA

Dentro de las instituciones publicas el tdrmino “burocracia ha trascendido su significado

literal, para referirse a muy diversos fenémenos. Usado improplamente como sindnimo de
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administracién o de todo tlpo de organizacion compleja, tiene una connotaclén peyorativa en
el lenguaje cotidiano que alude a la administracion lenta e ineficaz, como se les encasilla a
los trabajadores que trabajan para el gobierno™®. El propdsito de mencionario es dar un
calificativo a los trabajadores de instituciones como en el caso de la Direcclén de Desarrollo

de Personal.

El concepto de burderata, en oficinas principalmente de goblemo, es un término considerado
despectivo que denota a un empleado como flojo e Ineficlente. Por lo que, deduzco, no es
siempre motivo de orgullo trabajar para una dependencia publica. Y es justamente éste uno
de los factores que puede influir para que los trabajadores no se “pongan la camiseta” y se

identifiquen con la institucion.

Como es sabido no siempre son las instituciones malas, sino las personas que reflejan una
Imagen negativa o positiva de las actividades inherentes a la institucion, por que forman parte
Importante de las acciones que se efectuan al interlor y exterior, son un espejo de los

estados de animo personal, laboral y familiar.

33 Malina, Ignacio, Conceptoa Fundamentaiss de Clencla Politica. 2* Edicidn, Editorial Allanza, Madnid, 1968, p. 138
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CAPITULO 4

4. DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA EN LA DIRECCION DE DESARROLLO

DE PERSONAL

El principal objetivo de llevar a cabo un Dlagndstico de Comunicacion Interna en la Direccion
de Desarrollo de Personal es el de conocer el estado actual de su comunicacion
organizacional interna, de tal manera que nos permita proporcionar informaclén estructurada
y confiable acerca del funclonamiento de la organizacion, de las percepciones, expeactatlvas,
actitudes y preocupaciones del personal en su ambilente laboral. El diagnostico constituye
una herramienta Gtil tanto para la comprensién del comportamiento organizacional, como
para el establecimiento de lineas estratégicas institucionales. Es un punto de partida

primordial para emprender un programa de mejora administrativa.

Para la elaboracion de este diagnéstico se aplicd una encuasta a todo el personal que labora
en la Direccion de Desarrollo de Personal, nos referimos a los 34 trabajadores, tanto
operativos, como mandos medlos y superiores; se recogid y sistematizéd informacion a partir

de las respuestas obtenldas.

En la encuesta se reallz6 una serie de preguntas relacionadas con la Secretaria del Trabajo y
Previslon Soclal; para identificar los problemas que perciben los trabajadores en tomo al
clima organizacional y la comunicacidn Interna en la Dependencia en lo general, y en su area
de trabajo en lo particular, y poder establecer asi una propuesta de mejora al interlor de la

Direccion.
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Se realizaron preguntas en las cuales se solicitd al personal callficara la importancia que
tiene su desempefio en la instltucién, el agrado que le da su trabajo y de qué manera el
ambiante laboral influye en su labor. Por otra parte, se elaboraron preguntas acerca del nivel
de conocimientos que tlene acerca de la mision y visién de la institucion y si estd preparado
para enfrentar los cambios que se originan en el medio laboral. En algunas preguntas
ablertas se recabd informacion diversa, la cual se aproveché para profundizar en el
comportamiento que tienen los empleados para enfrentar los camblos Internos que se dan en

los planes y programas institucionales.

El andllsis estadistico consistid en una serie de cruces por género, edad, antigliedad,
escolaridad y se analizaron las variantes, a fin de identificar las diferenclas entre: los niveles

(jefe-subordinado), género (mujer-hombre), edad, antigledad y escolaridad.

Se ordenaron respuestas por su grado de importancia, como una medida comparativa, y se
relacionaron con los niveles de conocimiento, actitudes y caracteristicas de la Direccion de

Desarrollo de Personal.

Los resultados indicaron que uno de los principales problemas de comunicacion era la falta
de ésta a nivel interpersonal, grupal e institucional. A su vez, los bajos salarios, la falta de
preparacion académica de los trabajadores, de los funcionarios y la falta de actualizacion
profeslonal; asi como la falta de trabajo en equipo, y no contar con equlpo técnico adecuado,
fueron aspectos reveladores que descubrieron el nivel de conocimientos y actitudes que

tlenen los empleados en la organizacion.




Del resultado de este diagnéstico se proponen posibles soluciones que se asentaron en el
punto 4.6. del presente capitulo; por otra parte, los resultados del Diagndstico de

comunicacién intema se muestran a continuaclén.

4.1. CARACTERISTICAS DEL PERSONAL QUE LABORA EN LA DIRECCION DE

DESARROLLO DE PERSONAL DE LA SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION

SOCIAL

El grupo esta compuesto por 34 personas:

Clasificacion por género:

Direccldn de Desarrolio de Parsonal | l %

I Hombres I | 13 J | 38%
| Mujeres J | 21 I r 81%
L Total | | 34 | I 100%

| Edad I L Num. de personas I I’ % |
I Hasta 30 afios | | ] J | 24% |
I Entra 31 y 40 aftos l L 13 | [ 38% I
| Entre 41y 50 aftoa | [ 10 J l 29% I
| Mas de 50 afics J | 3 I [ 9% I
| Total I | 34 I | 100% I
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Se aprecia una relativa baja proporcion de jovenes: el 76% del personal de la Direccion tiene

mas de 30 afios.

Antigledad en la Institucion:

La mayor parte del personal (88%) ha laborado en la institucién de 1 a 15 afios y sélo el 3%

tiene una antigiiedad de mas de 28 afios en la dependencia, mientras que sdlo el 6%

pertenece a la Direccion de Desarrollo de Personal apenas menos de un afo.

~

-

Entre 16 - 20 afios I '

| Antiglsdad ” NGm. de personas ” % |
I Menos de 1 afio || 2 ” 6% J
I Entre 1 - 4 aNos I l 18 J l 53% I
| Entre 6 - 10 aflos || 5 J| 16% |
|

_

“ 3%

-

M de 20 afios l | | | 3%

I' Entrs 11 - 15 afios ”

|
Total JI 7 | | 100% ]

Nivel de educacién:

Sels por ciento posee solo el nivel basico de educacion y més de la mitad del personal (94%)

tiene nival medio superior y supenor o profesional 0 mayor. Son pocos los servidores

publicos con estudios de posgrado: 3%.

48




| Uttimo nivel de Escolaridad | | NOm. de parsonas I [ % |
Hasla educacidn béslca (primaria y 2 6%
secundaria)
| Hasta Preparatoria | | 11 | I 2% |
| Hasta Profesional I | 20 ” 50% |
L Hasta posgrado | | 1 | |' A I
I Total I l T I | 100% |

Sin embargo, la distribucion escolar por género, resulta ser mas alta para las mujeres, ya que
73% de ellas poseen estudios universitarios o superiores, mientras que de los hombres s6lo
el 40% tiene nivel profesional, algo que suena Iogico, dado que en la Direccion de Desarrolio

de Personal, la poblacion femenina es mayor.

L Escolaridad | I Mujeres (21) | | Hombrea (13) I
Hesta educacion bdsica (primarie y
secundaria) 0% 20%
I Hasta preparatoria | l 27% I | 40% l
| Hasta profesional | l 70% | I 40% |
I Hasta posgrado I | 3% I [ 0% I
| Total | l 100% | | 100% |

Dadas las caracteristicas del grupo, los datos arrojaron ciertas diferencias que tlenen que ver
con aspectos tales como relaclén jefe-subordinado, aprovechamiento de recursos e

integracion del equipo de trabajo, entre otros.
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Se descubrld que de acuerdo con el género, los trabajadores de la Direccion de Desarrollo

de Personal tienen mayor o menor disposiclén para desenvolverse en aspectos como los

menclonados anteriormente, tal y como se observa en el sigulente cuadro;

[ 5 ”Motivncian al orden y a la impieza ”

|

No. Diferencia por género Hombres Hombres Mujeres | |[Mujeres que
que Nc Nag
1 | [Reunidn de supervisores con 81% 39% 49% 61%
empleados
2 ||Recursos de ia insthtuclén blen B51% 48% 49% 51%
aprovechados
| 3 | |Autunomlﬂ de los trabajadores | | 61% “ 3% | I 49% | l 51% |
4 | |Confianze para soliciiar aumanto 41% 68% 30% 81%
de satarlo
81% 49%

61% |

Entre menor escolaridad tienen los trabajadores de la Direcclén de Desarrollo de Personal,

los nivales de respuesta en sus actividades son méas bajos, pero presentan mayor o menor

disposicion a aspectos tales como;
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l No. || Diferencias por escolaridad |[ Sec. J| Prap. || Prof. ” Pomg. I
| i I IPmlOn continua | | 40% | | 81% JI 80% | | 5% |
2 | [Corfarmismo como abstdculo al 0% 75% 50% 50%
camblo
| 3 I |Trmuo retedor I I 50% | I BO%JF 85% I | 6% I
| 4 | |Urgnnc|a cotidiana | | 50% l [ 0% | l EB%JI 80% I
5 | |Numero adecuado de cursos de 10% 10% 50% 50%
capacitacion
I 6 | |Amb|ontt de trabajo individuaiiste | I 40% | f 0% ” 75% “ 0% I
| 7 | |Rog|n y reglamantos poco claros | | 50% J | 60% | r 50% | L 60% |
| ) ”Crltlca infundadas de supervisores J | 70% I[ 80% “ 70% l | 70% I
2] Problemas causados por hablar @ eepeides T70% T0% 50% 80%
de loa compafiaros
I 10 | [Tlompo axtra mas fracuenle I I 40% I l 40% I | T8% I 76% |

Las princlpales diferencias se dan generalmente entre los niveles extremos de escolaridad:
secundarla con respecto a profesional y posgrado. Por ejemplo, la principal diferencla se
aprecla que mientras los empleados poseen mayores niveles escolares se siente una mayor
presién en el trabajo. Cabe sefalar que para los que tienen bajo nivel escolar, el trabajo no
es asumido como retador, debido a la simplicidad que normalmente lo caracteriza; ya que la
urgencla del trabajo no es tan frecuente, lo que reduce la exigencia del tiempo extra y el

conformismo no es percibido como un problema.

4.2. PERCEPCION DE LOS EMPLEADOS

De acuerdo con la apreciacién de los empleados, los principales problemas que se dan

dentro de la institucidn son: ausencia de comunicaclon, bajos salarios, falta de preparacion
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(capacitacién) y actualizaclén (académica), asl como poco sentido de cooperaclén y trabajo

en equipo, vy carencia de instrumentos técnicos y falta de planeacion adecuada, entre otros.

En el siguiente cuadro se muestran los diez problemas mas relevantes, que se reflejaron en

las respuestas de los trabajadores en la encuesta.

No. | Principales problsmas ”W'l le
[_1" Faita de comunicacion | | 0% ” 51% I | 30% I
| 2 | |an0| salarics | |—BB°-A:| | 40% | I 46% |
| 3 | [Fatta da preparackin y actuallzackin I I 868% J I 43% | l 43% |
L 4 I |Faltﬂ de cooperacldn y trabaljo en aqulpol lﬁ—l I 45% | | 40% |
[ 5 ] [.lu de equipo téonico | IW'I [ 40% I | 45% |
|'T| [Fultl de planeacion sdecuada “ B4% | | 42% | | 2% I
i_TJ Falta da esplrtu de equipo ” 82% ” 42% I | 40% |
| [ | |Elp.clol fisicos inmdecuados | | 82% | | 41% I I 41% I
I ] | IAmbIenta de trabajo eatrenants I | 79% | | 30% | l 40% I
I’Tl Centralizacion de las decisiones I | 7% I I 1% | | 40% |

El principal problema para todos los niveles resultd ser la falta de comunicacian.

Por otra parte, el rubro de bajos salarios se resiente mas entre los hombres, debido a su nivel

de escolaridad.

Finalmente, la falta de preparacion (capacitaclén) y actualizaciéon (académica) del personal

es percibida como un problema general.
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Del estado que guarda la comunicacion interna se detectd lo siguiente:
+ La Comunicacién Interna es insuficiente en cantidad y calidad, la informacién formal

tiene poca credibilidad y se da fuera de tiempo, predomina el rumor.

+ Por lo que respecta a la informacion formal, se maneja incompleta, es distorslonada y
jerarquizada, con mucho protocolo, tiende a manejarse de una forma vertical y

autoritaria.

+ Dentro de la institucldn no existen un responsable de la comunicacion interna, lo que
propicla una falta de identiflcacién para usar programas de comunicacion al interlor de

la dependencia.

Lo anterior quedd de manifiesto en los problemas que los trabajadores consideraban, podian

tener alguna importancia en el ambito personal y laboral.

LQué tanto conoce (el trabajador) acercal( Mucho Poco Nada Na/Nc

de ...

|Dol drea a [a que partenece ” 687% JI 30% ” 3% ” I
De la dependencla (STPS) “ 50% J[ 48% ” 4% ” I
Dal Goblemo Fedaral ” 37% ” 568% ” 8% ” 1% |

En términos generales, ¢ usted dirfa que conoce las actividades encomendadas a la STPS...

l Muy Blen ” Bien ” Pooo ” Muy Poco ” Nada |

l 33% ” 48% “ 15% Jl 3% ” 1% |
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¢ Usted dirla que en su area cuentan con Informacidn suficlente acerca de los logros y

avances de la STPS?

| 7] | | No | | Na/No J

| 52% I I 44%, I | 4% I

En su opinidn, la comunicacion Interna en la STPS es:

l Muy Busna Jl Buana J[ Fsgular JL Malz |L Muy maia I
I 10% ” 28% ” 48% ” 12% ” 4% —l

Por lo general, ysobre qué tipo de asuntos recibe informacién de la STPS y de la Direccion

de Dasarrollo de Personal?

Administrativos/ Notas/ Reportes Invitaciones a Ninguro Otros
Prestacionss de A t
| 7 ” 12% ” 5% ” 3% ” % I
| DDP || STPS ” DDP ” STPS ” DDP ” STPS ” DDF ” STPS ” DDP ” STPS]
I 43% ” 35% ” 7% ” 5% || 3% ” 2% ” 1% ” 2% ” 1% ” 1% |

¢ En qué tipo de asuntos considera que la comunicacion no es buena?

Los ssuntos Todas || No existe una promocion o Otras Na/Nc
administrativos/ Normas y informaclén adecuada
Regjlamentos
58% |L5% ” 4% ” 8% ” 2%
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LA través de qué medios recibe informacion o se entera de las actividades de la STPS?

Clraularss, Diractaments de || Pégina de Medios Comunleaclén Ninguno No
Mesmordndum, sus supariores Intermat Imprasos y verbal, a través de sabe
Oficlos electrénicos (se compafieros y/o
Incluyen amigos
pariédicos,
radio)
| B4% ” 21% ” 14% ” 4% ” 3% ” 4% ” 0% |

4.3. OBSTACULOS AL CAMBIO

La falta de comunicacion ha sldo sefialada como uno de los aspectos mas desfavorables en

la Instituclén y en la Direccién de Desarrollo de Personal, lo que representa un obstaculo

para el camblo en el clima organizacional, seguido por la falta de preparaclén (capacitacion)

y por el conformlsmo de los trabajadores, tal como se aprecia en el sigulente cuadro:

No Obatdculos al cambio % Educacién Educaclén Nic
Bisioa Profesional
1 Falta de comunicacion 85% 35% 50% 15%
2 Falta de praparacién ( capacitacion) 85% 30% 66 16%
3 Conformismo 78% 20% 58% 22%
2 incertidumbre 1% 22% 55% 23%
] Consecuencias negativas T6% 26% 0% 25%
i Pesadez de lan estructuras T4% 24% 50% 28%
7 Transformacion dal juego polltico 74% 22% 52% 20%
[] Irrelavancia del cembio 73% 23% 50% 27%
] Compiejidad del cambio 2% 2% 50% 28%
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Dentro de los principales obstdculos que perciben los empleados encontramos que para
aquellos de nivel profesional, la falta de comunicacién representa un problema mas

importante que para aquellos cuyo nivel académlco es sélo basico.

Aunado a ello la falta de preparaclén y actualizaclon se resiente mas entre los empleados de

nivel profesional, que en aquellos cuya educaclon es basica.

Por lo que se refiere al conformismo, hay que sefialar que éste se percibe de manera mucho
mas Importante para los niveles escolares altos (profesionistas), que para el nivel basico

primarla-secundaria).

4.4. FORTALEZAS Y DEBILIDADES

De acuerdo al concepto de fortalezas (aspectos favorables) y debilidades (aspectos
desfavorables) que se menclonan el en Diagnéstico de Clima Organlzaclonal arrojd que una
de las grandes fortalezas entre el personal de la Direccién de Desarrollo de Personal resultd
ser el orgullo de pertenencla a la STPS (comparado incluso con el espacio famlliar), seguido
por aspectos asociados con el papel que juega la dependencia ante la socledad mexicana.
Tamblén destaca la importancia que tienen los valores Instltucionales, los cuales resultaron

altamente apraciados por los empleados.




No. % Nie
Aspectos muiis [avorables
I 1 | |Irnportancil de los valores () I | 92% | | 8% |
I 2 | [Orgullo da pertenencla I l 0% I | 10% |
I 3 l Ilmportlncin de Ia Instituclén en la socledad I l 89% | l 1% I
l 4 I Ingtitucién donde vale la pana trabajar | | 88% J | 12% |
| 5 | lemjo interesante | [ 83% | l 17% |
| 8 Relaclones suficlentes de trabajo I I 81% | | 19% |
| 7 | |Objellvoa Institucionales bien comprendidos J L B1% | | 18% I
{*) Incluys diferentes aspectos. El valor que aparece comesponde al promedio. Estos se analizarén de manera Individual més adelante.

Por otra parte, cabe resaltar que entre las debilidades mas significativas se encuentran las
relacionadas con: confianza para solicltar aumento de salario, crédito a las ideas novedosas,
cursos de actualizacion (los eventos de capacitacién, se restringen al personal operativo),
motivacién para la decisién autdnoma del trabajador y bajos salarlos (los niveles salariales

son Inferlores a las necesidades actuales que demanda la economia familiar).

El personal no se siente ni motivado, ni comprometido ante los bajos ingresos, asto, aunado
a la falta de reconocimiento a sus labores por parte de los superiores, queda manlfiesto en
ocaslones en las actividades que desarrollan, falta de difusién de obletivos y pollticas (no
existe una difuslén interna de los logros de la dependencla, existe desconocimiento de la

mision, visidn, objetivos estratégicos, programas Internos, entre otros).

Del papel que juegan los jefes se mostrd que exlste un bajo nivel de raconocimiento hacia el

logro de los trabajadores.
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Para las mujeres, el reconocimiento por parte de los supervisores resultd ser la diferencia

mas importante. Lo mismo sucede con las reunlones que tienen con los supervisores; las

mujeres tienen una visidn menos positiva que los hombres.

La actitud y aplicacion estricta de las reglas y los reglamentos es un obstaculo al cambio y

una limitante para la adaptacién a los nuevos antornos.

Ambos aspectos, se relacionan con la percapcion que se tiene de un ambiente agradable de

trabajo, con el bajo reconocimiento de los logros de los trabajadores de la Direccion de

Desarrollo de Personal y del cuidado de éstos en la realizacldn de sus actividades.

La importancia de los problemas existentes y de los obstaculos al camblo, se muestran en el

slgulente cuadro:

| No. I | Aspactos mis desfavorsbias | | % | | N/c I
| 1 | |Conﬂ|nu para eciicliar aumaento de salaro | I 449, | ITI
| 2 | |Crldl\o a las ideas novedosas | | 60% | | 50% I
I 3 J |CurI0| de actunlizaclén | I_U2% | | 48% I
| 4 | |Motlv|d6n para la declsidn auténoma ded trabaadar _| | 62% | I 48% l
l 5 I Bajo salerio ” 53% ” 47% I
| [] l |Rooonodmlonto por parte de kos supervisoras | I 84% l I 46% l
m |Wourm @6 1a Inglitucion blen aprovechedoe I I' 54% I | 46% I
| ) | |Reunlén de supervisores oon empleados | I 84% I | 46% I
| 2] | Inysccion de confisnza & lom empleadon | | 55% | | A5Y, |
| 10 | |Dr|'unk)n de objetivoa y poliices | |TI W—l
| 1 I ICDmuriclclén Irustitucional | | &% | | 4% |
I 12 '| Ilmpmmu- de problamas | | 83% I I 17% ]
| 13 I |0ht|.|k:u|ul nl cambio | I 7% I I W% I
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4.5. AREAS DE OPORTUNIDAD

En tdrminos generales, se observa que el clima organizacional en la Direccion de Desarrollo

de Personal de la Secretarfa del Trabajo y Previsiéon Soclal es positivo.

Como es bien sabido dentro de la sociedad mexicana, los valores constituyen principios
fundamentales en el desempefio de cualquier actividad. En el caso de la Direccion de
Desarrollo de Parsonal de la STPS, los valores institucionales son altamente apreciados por
todo el personal, destacan entre ellos: la honestidad, la lealtad y la integridad, como algunos

de los mas significativos, tal como se muestra en el cuadro siguiente:

No Valores % Educacién Educacion
Bésica Profesional

1 Honestidad 4% aT% 4T

3 Tealiad 93% — 4% T

3 Integridad de la persons 93% 46% %

4 Justicia 2% #0% 82%

5 Actitud de servicio 2% 40% a2%

[}] Tolerancia y respelo 92% 40% 82%

7 Constancia 82% 2% 80%

8 Ruponwbl-lldad soclal 92% A% 80%

4] Armonia 92% 4% 52%.

10 Apego a la ley 1% 41% 50%

La actitud de servicio resultéd ser bien valorada por los empleados con escolaridad profesional
y estudios de posgrado y menor para los trabajadores con nivel basico. Una posible
explicacion es el grado de mayor exigencia que existe entre los empleados de profesional y

posgrado vy el tipo de trabajo realizado por los de nivel basico.
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4.6. RETOS Y PROPUESTAS

RETO

PROPUESTA

Uno de los principales retos de la Direccién de Desarrollo
de Personal y de la Secretarfa del Trabajo y Prevision
Soclal es el fortalecimiento de los valores que integran
los principios de la vision, misién y objetivos rectores de
la institucion en la vida operativa cotidiana a fin de
melorar el clima organizacional, y asl contribuir a elavar

al dasempefio de los trabajadores.

Instrumentar campafias de difusion Intema Que
permitan promover: la misién, vision, los principlos de
Inclusion, didlogo, legalidad, paz laboral, asl como los
objetivos rectores y lineas estratégicas de la

Instituclén a través de impresos alusivos y periddicos.

El objetivo de fortalecer una cultura basada en valores es
promover costumbres con alto contenido étlco que
trasclendan directamente an el desempefio Institucional,
en benaeficio de la Direcclén de Desarrollo de Personal en
lo particular y sea reflajo de la Secretaria del Trabajo y

Previslén Soclal hacla al exteror.

Utilizar y fortalecer un medlo de comunicaclén interna
(revista, folleto, triptico, etc.) para promover
constantemente los valores instituclonales. Por
ejemplo: La honestidad, lealtad, Justicla, constancia,
apego a la ley, actitud de serviclo, entre otros, dado
que éstos ya son aspectos que repercuten
directamentes en la funcién publica y que segun el
Modelo de Calidad INTRAGOB son factores
medibles, Incluso a través de premios a la Calldad

Institucional.

Uno de los princlpales beneficlos de una administraclén
basada an valores es el aprovechamiento de los
aspectos mas favorables que se tienen en la institucidn
para contribuir a consolidar aquellos que se encuentran
en desamolio, atendiende de manera adecuada los
aspectos problematicos, como es la falta de

comunicaclén.

Praparar cuatro campafias de difusién Interna que
permitan proyectar ante el personai da la Institucion y
la socledad, la nueva imagen que del servidor publico
se quiere dar a la dependencia tanto al interior como
al exterior, an apego a lo establacido en el Modslo da
Calidad INTRAGOB, promoviendo los aspectos mas
favorables y cémo se pueden resolver los mas

desfavorablaes.
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RETO

PROPUESTA

Campafas:

a) Fortalecimiento de la Imagen de la Secretaria del
Trabajo y Prevision Soclal (Mislén y la Vision).

b) Difusion de prestaciones para los empleados.

c) Promocién de los valores, que permitan una
identificacién con Ia institucion.

d) Ahorro y buen uso de los recursos materiales y
financleros de la Secretarfa del Trabajo y Previslén

Social,

En coordinacién con las dreas involucradas, realizar
spots publicitarios para medlos electrénicos, pagina
web de la Secretaria del Trabajo y Previsién Social,

red interna y correo electrénico.

Estas campafias se apoyaran en la revista que se
propone sea denominada Nuestra Gente para
promovear parmanentemente los valores
institucionales, se sugiere |la edicion de un periédico
mural mensual, que difunda informaclén relaclonada a
la dependencia, la distibucién de una gula de
refarencia rapida del Manual de Identidad Gréfica
Institucional, para promover el uso de la Imagen y
logotipo de la Institucién, entra otros. Las campafias

se reallzaran conforme al presupuasto autorizado.
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RETO

PROPUESTA

Promover una nueva forma de ver el trabajo dentro de |la

dependencia,

comunldad.

que

repercuta an beneflcio de la

Difundir en qué consiste |a “Nueva Cultura Laboral”,
cudles son sus beneficios, creando asl un cambio
positivo de mentalidad y de actitud en la forma de ver
y realizar el trabajo. Utillzar distintos medios de
comunicacion (folletos, carteles, eventos, entre otros)
para emitir mensajes claros y concisos, que
destaquen las acclones Instituclonales y motiven las
acclones personales. Por ejemplo: "El Gobierno
Faderal da Igualdad de oportunidades de trabajo..."
“¢,Cémo aprovechas estas oportunidades?” “; Td qué
haces por tu institucion?". Promover aslmismo: “; Qué
es la Nueva Cultura Laboral?®, “,Quéd valores
promueva?”, por ejemplo: “El trabajo nos hace
mejores como personas, con nuestro trabajo
contribuimos al desarrollo de México y de nueetra

familia”.

Dar un sentido mas ético y profundo a la actlvidad

cotidiana.

Promover el uso, aplicacién y significado del Cédigo
de Etica, entre todos los trabajadores de la
dependencia, a través de la difusidon de conceptos
relacionados, con |a Integridad, honradez,
transparencia, stc. Por ejemplo: “Liesgo puntual a ml
trabajo”, "Culdo mi tiempo, trato de aprovechario al
méaximo”, “Soy méas responsable y entrego ml trabajo
como se me pide”, “Me respeto y respeto a mis
compafieros”, “En  consecuencia, soy mads

productivo”. (ANEXO 6)
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RETO

PROPUESTA

Promover un mayor sentido de responsabilidad an torno

a objetivos comunes.

Implementar una nueva cultura del trabajo basada en
la cooperacion y el trabajo en equipo, que pemmita
fomentar la creatividad, autonomia y la capacidad de

resolucion de problemas.

Reestructurar el organigrama de la Dlreccion de

Desarrollo de Personal.

Redisefiar la estructura de la Direccion de Desarrollo
de Personal, ampliando la estructura o reubicando al
personal, sl se considera adecuado, al perfll de
puesto de cada uno, tomando en cuenta su nivel

escolar,

Alcanzar un mejor dessmpefio laboral y reducir la

rotacion del personal.

Fomaentar, promover al Interlor de la Secretaria del
Trabajo y Previsién Soclal, el Serviclo Profasional de
Carrera, el cual entrd en vigor el 7 de octubre de 2003
en todas las dependencias de la Administracién

Pdblica Federal.

Captar personal aitamente calificado.

Reciutar y seleccionar personal, con base en los
perfles de puesto necesarios e Instrumentando
mecanismos veraces que permitan conocer las
habilidades, aptitudes, capacidades y conocimientos

de los nuevos postulantes.

Establecer un sistema de evaluacion del desempefio,

basado en el mérito indlvidual y el comportamlento ético.

Actualizar junto con la Secretarfa de Haclenda y
Crédito Publico (SHCP) los formatos de evaluacion
del desempefio, de acuerdo con criterlos novedosos,
que reconozcan tanto el mérto como el

comportamlento.
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RETO

PROPUESTA

Propiciar la mayor participacidn del personal para
discutir, comentar y resolver problemas derlvados de la

ejecucion de las diversas tareas.

Realizar sncuestas, reuniones, cuestionarlos, atc.,
que permitan conocer la imagen que de la Secretaria
del Trabajo y Previgion Soclal tlene su personal, asl
como conocer aquellos servicios y beneficios a los

que el personal le da mayor importancla.

Detectar los serviclos eficlentes (fortalezas) y los
deficientes  (debilidades), para definir nuevas
oportunidades de mejora al Interlor de Ila

depandsncla.

Mejorar los estilos de direcclon, favoreclendo con ello ia
participacién actlva de todo el personal, fomentando la

creatividad, autonomla y responsabllidad.

Generar reuniones periddicas de trabajo (entre jefes y
subordinados) para conocer las expectativas,

limitantee y logros de éstos.

Fortalacer la capacitacién del personal, atendiendo las
necesldades particulares de desarrolio, tomando en
cuenta su nivel de escolaridad y género, asl como los

principios estrategicos de la Instituclon.

Reallzar cursos, seminarios, talleres, foros, etc.,
encaminados a fomentar el desarrolio académico y
cultural de los trabajadores de la Direccion de

Desarrollo de Personal.

Fomentar la comunicaclén Interna, sencilla, oportuna,
veraz, honesta, transparente, normada, clara, reflexiva,
incluyents, abierta, creativa, flexible, con un sentldo
humano, que permita mantener un contacto estrecho y

oportunc de la instltucién con el servidor publico.

Crear un éarea responsable de la Comunicaclon
Intemna en la Secretaria del Trabajo y Previsién Soclal
que se encargue de normar e integrar a todas las
areas de |a dependencla en los programas y

proyectos de comunicacion Interna que se realicen,

Cada érea deberd tener un responsable (Director
General o Director de Area), quien(es) debera(n)
mantener informado al personal de las actividades de

la dependencia en este santido.
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RETO

PROPUESTA

El responsable del Area de Comunicacion Interna
debera ser un buen estratega, que disefe, difunda y
coordine todas las actividades de comunicacion
dentro de la institucién. Tendra que estar
compromatido e involucrado en los programas de

comunicaclon existentes, siendo formal y oportuno.

Establecer programas realistas, con un sistema Integral
de comunicacion, oportuno, formal y blen estructurado,

dirigido a todos los trabajadores.

Implementar un médulo de Informacién que difunda
los serviclos que brinda la Secretaria del Trabajo y
Prevision Soclal, que Informe a todos los trabajadores

sobre los servicios de la dependencia.

Debera contar con personal capacitado (por sjemplo,
edecan(a), un nimero telafonico exclusivo y equipo
informético, entre otros, que facilite, agilice o permlta

proporcionar un mejor servicio a los usuarios.

Normar como obligatorledad que todas las dreas que
proporclonan serviclos a la cludadania ofrezcan y

actuallcen la Informacion del médulo.
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CONCLUSIONES

Una organizacién que no tenga una correcta planeacion en torno a su comunicacion

interna, no funciona adecuadaments.

En la Direccidén de Desarrollo de Personal y en la STPS se ha descuidado la
comunicacién interna, viéndose afectados principaimente dos aspectos: el humano y
el motivacional, lo que repercute a su vez en falta de preparacién y actualizacion,

entre ol personal.

El descuido en la comunlcaclon interna ha llevado a la baja productividad y a la falta
de integracidn del personal con la Institucion, por lo que se hace necesario tomar en
cuenta que un elemento Importante para camblar la actitud del trabajador es

definitivamente la motivacion.

La falta de identificacién institucional no resulté ser un factor latente en la Direccién de
Desarrollo de Personal, sin embargo, es necesario fortalecer permanentemente la
imagen institucional. Si se logra una actitud positiva de los empleados, ellos seran
generadores y promaotores de cambios mas efectivos. Pero este punto no se alcanzara
si la institucion no logra comunicarse al Interior, y tampoco podra proyectarse al

exterior, pues no tendra bases sélidas para difundir su imagen.

Para mejorar los métodos de trabajo habra que romper la verticalidad unidireccional

de la comunicacién y practicar la de caracter bidireccional o multidireccional; es decir,
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utilizar la comunicacién horizontal como alternativa para mejorar las relaclones de
trabajo y la productlvidad, ya que la comunicacion vertical jefe-subordinado es la que
con mayor frecuencla se practica en la secretarla, y, como ya se sustentd

tedricamente, no es siempre la mejor.

Los constantes camblos de titulares en la dependencia han provocado discontinuidad
en los programas de comunicacion interna, lo que se ve agravado con la limitacion en
gastos para publicaciones y publicidad, provocada por recortes presupuestales, lo cual

frena cualquier intento de cambio de actitud y pensamiento en el corto plazo.

Todo el personal de la Direcclon de Desarrollo de Personal debe llevar a cabo
acciones de comunicaclén de manera integral, evitar la comunicacion dispersa o
fragmentada y no utilizar los medios (existentes o nuevos) de manera aislada. Cada
una de las acciones de comunicacion se deben realizar de manera coordinada y

dentro de una estrategia global.

La presente investigacidon me ha llevado a reflexlonar sobre la importancia de la
comunicacion y, en especial, la iImportancia de la comunicaclén humana, por que es
mediante el uso de la palabra y de cualquier otra forma de expresion como las
personas expresamos nuestros pensamientos sentimientos y estados de animo y en la
organizaclén la comunicacion es el cemento que forma las organizaclones, permite a

un grupo que piense unido, que sea unido y que actle unido.
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+ La comunicacion en todo centro de trabajo es responsabilidad de quienes ahi laboran,
ya que de la forma correcta de comunicamos en el trabajo se vera un amblente
agradable, que reflejara al mismo tiempo una mejor calidad en los servicios que

ofrecemos.
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TOTAL 5209
STPS 5175
DDP 34

SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION S3OCIAL

6000

TOTAL
4000 o
O S5TPS
2000 o DOP

DIRECCION DE DESARROLLO DE PERSONAL

m HOMBRES
DOMLUUERES
O TOTAL

HOMBRES 13
MUIJERES 21
TOTAL 34
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