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RESUMEN

| articulo constituye una relatoria sobre dos experien-
cias de capacitacion realizadas en el ambito institucional
del Ministerio de Trabajo de la provincia de Misiones, las
cuales tuvieron como resultado reflexiones superadoras sobre
la comunicacion institucional. Asi también han quedado ins-
taladas preocupaciones sobre la formacion del personal admi-
nistrativo de las distintas areas de la administracion publica.

Palabras claves

Administracion publica — Personal — Formacion Administrativa — Comuni-
cacion institucional
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Introduccion

La Extension y su vinculacion con la so-
ciedad es un trabajo que interpela constante-
mente nuestro lugar de universitarios. Cobra
relevancia la tarea de tratar de dilucidar sus
formas de entender el mundo y lograr apro-
ximaciones metodologicas para la organiza-
cion y construccion de conocimiento desde
el trabajo conjunto. En consecuencia, con-
sideramos que al comprender que desde la
extension universitaria asumimos acciones
que permiten el fortalecimiento de las orga-
nizaciones, al mismo tiempo nos ofrecen una
formacion integral para quienes transitamos
por este espacio.

La extension es un desafio constante que
se reconfigura, a la luz de la nueva coyun-
tura social. En el cambiante contexto social
de hoy, las organizaciones estatales también
atraviesan cambios mas o menos profundos
y, desde la Universidad resulta fundamental
trabajar en forma conjunta en la continuidad
de politicas que ayuden a las instituciones en
sus reformas. Una de ellas es la actualizacion
en la formacion de los trabajadores y en esta
linea la Facultad de Humanidades y Ciencias
Sociales tiene los recursos para el fortaleci-
miento de los conocimientos de los trabaja-
dores en su propio territorio.

En esta direccion, en abril del 2012 se
firma un Acta Complementaria entre auto-
ridades de la Facultad de Humanidades y
Ciencias Sociales de la UNaM y el Ministe-
rio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social
(MTEySS) de Posadas, para la realizacion de
cursos y capacitaciones destinadas a traba-
jadores de este organismo que serian dicta-
dos por docentes de dicha Facultad. Las ca-
pacitaciones en este marco fueron tres, una
de ellas estuvo a nuestro cargo junto con la
especialista Sandra Fernandez, Servicio y
Atencion a los destinatarios en las Organiza-
ciones Estatales. Las otras dos fueron dicta-
das por otros equipos docentes de la Facul-
tad de Humanidades y Ciencias Sociales.

Una segunda acta fue firmada a mediados
del 2015, dando continuidad a las capacita-

|41

ciones al personal. Esta vez el curso que se
nos solicit6 fue La escritura del informe.

De manera que este relato se centrara en
la experiencia del trabajo conjunto con los
trabajadores de la organizaciéon mencionada.
Si bien la tematica de trabajo fue diferente
en ambas oportunidades, los participantes y
capacitadoras fuimos los mismos.

Primera incursion

La primera intervencion en el MTySS se
realiz6 con una propuesta que respondia a
las necesidades de la organizacion, segin los
diagnosticos que previamente se realizaron
con la comunidad atendida y los mismos tra-
bajadores. La demanda se originaba desde
distintos espacios administrativos vincula-
das a las funciones que asumen permanen-
temente, pero con un elemento en comun:
dar servicio alas personas que los requieren.

Se acord6 con los coordinadores del
MTYySS, ocho encuentros en la modalidad de
talleres, realizados en horas de servicio ya
que es una politica de la organizacion actua-
lizar al personal durante las horas de trabajo.
Para el desarrollo del curso se dispuso del sa-
16n de reuniones que el Ministerio posee en
el edificio.

Como se refiri6 anteriormente, la capaci-
tacion de los trabajadores en el tratamien-
to de Servicio y Atencion a los usuarios, se
convierte en una necesidad permanente, a
la cual, muchas veces, las autoridades no le
dan la debida atencion. Esta situacion oca-
siona el enorme malestar que se manifiesta
en gran cantidad de quejas de los usuarios de
los servicios ptblicos

A fin de realizar la reflexion critica sobre
las situaciones enunciadas se trabaj6 con
un conjunto de actividades conducentes a
identificar los problemas y demandas de los
participantes en su medio. Es asi que fue
muy enriquecedor partir de situaciones que
simulaban la interaccién de los distintos su-
jetos, en ese contexto.

Un contexto que previamente, necesitd
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ser repensado con el aporte de concepciones
de varios tedricos actuales a fin de recons-
truir una definiciéon que retina los aspectos
considerados importantes en cada autor.
Asimismo los asistentes tuvieron en cuen-
ta, por un lado, la actividad /servicio que
brindas y, por otro, los usuarios a quienes se
brinda el servicio. De esta manera, se logro
que los participante pudieran no solo tener
un discurso comun, sino que desde ese “lu-
gar comun” poder mirar sus practicas labo-
rales cotidianas.

Con tal tarea se logro reorientar y recrear
acciones en forma conjunta para construir
algunas consideraciones que superen los su-
puestos y prejuicios acerca de la atencién a
los usuarios. Las reflexiones se centraron en
la necesidad de llevar a cabo una adecuada
interaccion con el otro, pero no sélo desde
la teorizacion sobre la comunicacion, sino
desde una actitud abierta que reconoce la
necesidad de precisiones sobre las requeri-
mientos del sujeto/otro que acude en busca

ron a partir de las discusiones y anélisis fue
que toda la organizacion se ve involucrada
en esta accion porque la misma informacion
tiene que estar disponible sin importar cual
sea el soporte. Es decir que el usuario tiene
que obtener la misma respuesta tanto si uti-
liza la web, el teléfono, el correo electrénico,
el chat, un folleto o visiten en persona la ofi-
cina.

El desarrollo de las jornadas fue abrien-
do paso a otros debates vinculados al uso del
cddigo escrito. La cuestion méas movilizadora
se presentd en torno a la “deformacion” de
la escritura para la comunicacion en los me-
dios electrénicos, de manera que se abordé
la naturaleza, el surgimiento de los cédigos
Xaty Leet speak, el dinamismo de la lenguay
las posibilidades de generar formas diferen-
tes de comunicacién. Se subray6 que estas
formas no son adecuadas para las comuni-
caciones mas formalizadas que requieren las
organizaciones estatales.

Los debates y las reflexiones teoricas so-
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bre el Gltimo punto de los mencionados méas
arriba, arrojaron interesantes sugerencias

de informacion.
A partir de esto otro acuerdo a que arriba-
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para la mejora, pues los
participantes centraron
alli el problema por ser
el servicio de este sector
el que mayores quejas
recibe anualmente.

Entre las sugeren-
cias consideradas fun-
damentales se mencio-
naron: el conocimiento
de la informacién sobre
cada area o sector para
derivar con exactitud al
usuario segin sus in-
quietudes; la importan-
cia de la escucha atenta
ante cada requerimien-
to y su comprension
para responder con exactitud; la importan-
cia de la revisiéon de los escritos circulantes
en ese ambito: repetir la revision de sus pro-
pios escritos o hacerlo circular en un espacio
reducido de lectores antes de ser enviado o
publicado.

En otro momento de las jornadas de tra-
bajo se trat6 sobre la interacciéon interinsti-
tucional: reuniones o encuentros con ejecu-
tivos u otros altos funcionarios del gobierno
o de organizaciones privadas, por lo que se
abord6 sucintamente, las normas de proto-
colo y ceremonial atendiendo muy especial-
mente a los eventos que se llevan a cabo ha-
bitualmente, para lo cual se facilit6 una guia
de las normas que pudieran ser adaptadas de
acuerdo con reglamentos, usos y costumbres
de la institucion.

Fin de un
principio...

Con la experiencia llevada a cabo, se pue-
de decir que méas que proporcionar concep-
tos o instrucciones tipo recetas, se intento
generar un espacio para la reflexion critica
del acontecer diario en la organizacion esta-
tal.
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El logro de este pro-
posito implic6 un cambio
positivo en la situacion
por la cual se realiz6 esta
accion capacitadora sur-
gida de la articulacion
con los actores de las dos
instituciones involucra-
das y con la necesidad de
construir una racionali-
dad en conjunto, y no im-
ponerse una racionalidad
técnica como indiscutible
y atendiendo a que las ac-
ciones de extensién im-
plican una politica demo-
cratizadora.

Segunda incursion

En el ano 2015, fuimos convocadas nue-
vamente para llevar a cabo una nueva capaci-
tacion al personal del MTySS, esta vez sobre
el informe y los procedimientos escriturales.
El mismo se concerto6 entre noviembre y di-
ciembre en horario de tareas laborales por la
mafana.

Dada la tematica abordada esta vez la
programacion incluy6 sesiones a tareas do-
miciliarias, para la lectura analitica de la bi-
bliografia; la resoluciéon de ejercicios varios
y finalmente la organizacion del plan de un
posible informe administrativo.

Asumimos el desafio que implica anali-
zar el discurso oficial y los discursos de los
ciudadanos, tratando de visibilizar las pro-
ducciones por medio de las cuales el Estado
intenta hacer escuchar su palabra: cartas, co-
rreos electronicos de pedidos de audiencia,
cartas documentos, oficios, etc.

En las reuniones iniciales se revisaron las
formas que adquiere la escritura oficial, y
especialmente las documentaciones produ-
cidas en el contexto laboral, y en la relacion
“Escritura y Estado”, en cuanto a objetivos
institucionales, estratégicos y/o operativos
de la organizacion.
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Partimos de interrogantes que permitie-
ran “mirar” como escribe el Estado, como y
por qué dice lo que dice, qué efectos tiene la
escritura estatal y sobre todo quienes son los
destinatarios reales, de modo que repensa-
ran si la forma en que se dirige a la ciuda-
dania es adecuada a las necesidades sociales.

La reflexiones se orientaron hacia la com-
prension de que los sujetos, actores de la ins-
titucion, con su carga emocional, ideoldgica
llevan las estructuras incorporadas entre
ellas las de la escritura, que bien o mal las
reproducen pero también existe la posibili-
dad de renovarlas, a sabiendas que ese es el
camino adoptado en estos Gltimos afos para
la reforma de la administraciéon publica na-
cional.

La propuesta de anéilisis de documen-
taciones producidas en el dmbito, el sefa-
lamiento de parrafos y frases construidas
por los trabajadores de la entidad, origina-
ron interesantes debates pensando activa y
creativamente, sobre las modalidades de la
escritura publica y de qué manera todos los
actores (trabajadores, funcionarios, ciuda-
danos en general) que dialogamos con esta
dimension escasamente abordada de la ges-
tién, nos toca aportar para colaborar en el
proceso de cambios en la relacion Estado y
la ciudadania.

Se puede decir que las discusiones, dejan
al descubierto la complejidad de la interac-
cion humana y las marcas de instituciona-
lidad y habilita la posibilidad de construir
otras formas del decir del Estado desde el
discurso.

Al observar, analizar las escrituras, su for-
ma y lo confusa que resulta en muchos ca-
sos, no solo por los problemas més comunes
como la ortografia, sino por las construccio-
nes sintacticas y semanticas, los participan-
tes se sintieron motivados para continuar
revisando y analizando los escritos. Asi pu-
dieron detectar los errores mas comunes en
las escrituras en los expedientes que circulan
en la institucion.

El acento teorico de las reflexiones se puso
en la escritura como practica social, como
acto comunicativo y proceso cognitivo so-
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cial y de hecho como un acto destinado a las
personas cualquiera sea su condicién tanto
hacia el interior como exterior de la institu-
cion. Cuestion que no se tiene muy en cuenta
cuando se trabaja con este tipo de cursos en
las organizaciones estatales.

El trabajo sistematico de algunos aspec-
tos normativos, gramaticales y textuales vy,
con la reflexion acerca de los usos correctos y
del sentido de algunos signos de puntuacion.
- correlaciones verbales en las construccio-
nes condicionales; el presente para marcar
la atemporalidad; los adjetivos descriptivos
y las nominalizaciones, entre otros, fueron
abordados como un puente para construir
una dindmica transformadora en la comuni-
cabilidad del Estado.

En sintesis, las tareas previstas: revision
de los problemas escriturales en textos pro-
ducidos en la organizacion, la lectura de
orientaciones para ensayos de escrituras,, el
analisis de claves de correccién para infor-
mes y para la aplicacion en la producciones
de la organizacion, permitieron a los partici-
pantes la reflexion metacognitiva de sus pro-
pias escrituras

En el trabajo final pudieron dar cuenta
de la apropiacion de los procedimientos es-
pecificos que requiere la escritura de docu-
mentos de acuerdo con la necesidad comuni-
cacional y adquirieron competencias basicas
para la redaccion de un texto (informe) ade-
cuado, coherente y preciso segun las norma-
tivas que rigen para el uso de nuestra lengua
escrita.

A modo de cierre

Podemos concluir que el verdadero aporte
de la experiencia institucional en la oportu-
nidad de buscar un acercamiento e inclusiéon
dela sociedad, la comunicacion resulta como
“practica, una renovacion, una recreacion de
las funciones histéricamente asignadas a su
escritura” y un modo de articular los senti-
dos sociales.
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