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RESUMEN

Este articulo tiene por objeto dar a conocer una parte de los
resultados de una investigaciéon mayor que se ha abocado
enteramente al estudio de la comunicacién externa de la
Secretaria de Relaciones Exteriores (SRE). Para ello, entre
los afos 2008 y 2010, se ha realizado una auditoria de
comunicacién que abarcé el andlisis comunicativo del
funcionamiento y operatividad de la delegacion central de la
SREenMéxico, DF,desupaginaweb (http://www.sre.gob.mx/)
y folletos informativos de difusion (en este caso especifico
la Guia del migrante mexicano, publicada y difundida por
la SRE en 2004), a fin de conocer la imagen proyectada por
la institucion a su publico. Adicionalmente, entre otros
numerosos factores, en la investigacion se considero estudiar
un segmento de publico especifico: la poblacién migrante
mexicana hacia los Estados Unidos de América, con el objeto
de determinar qué grado de influencia, si lo hubiere, posee
la referida institucién sobre este segmento poblacional,
promoviendo o alentando la migracién.

El estudio del presente tema se considera relevante en
funcién de que tanto la imagen como la migracion son dos
temas completamente contempordneos. Aunque no parece
existir conexion entre ellos, ambos conceptos se vinculan a
partir del ciudadano. Es este quien, en su percepcion y en la
captacion, o no, de una imagen institucional puede, a partir
de sus conductas y actitudes, desarrollar fendmenos con con-
secuencias sociales y econémicas de repercusion nacional.

PALABRAS CLAVE: comunicacion, imagen, Secretaria de
Relaciones Exteriores.

ABSTRACT

This article aims to present some of the results of a larger in-
vestigation that has focused entirely on the study of external
communication of the Ministry of Foreign Affairs (SRE). To
do this, between 2008 and 2010, there has been a commu-
nication audit that included communication performance
analysis and operation of the central delegation of the SRE in
Mexico City, its website (http://www.sre. gob.mx /) and bro-

chures for distribution (in this specific case of Mexican mi-
grant Guide, published and disseminated by the Ministry of
Foreign Affairs, 2004), in order to meet the projected image of
the institution to its public. Additionally, among numerous
other factors, the investigation established to study a specific
audience segment: the Mexican migrant population to the
United States of America, in order to determine what degree
of influence, if any, that institution has in this population
segment through promoting or encouraging migration.

The study of this topic is considered relevant in terms of
both image and migration which are two completely con-
temporary issues. Although there seems no connection between
them, both concepts are linked from the citizen.This is his
perception that could uptake or not of a corporate image
from their behaviors and attitudes to develop a phenomena
with social and economic consequences of national impact.

KEY WORDS: communication, image, Ministry of Foreign
Affairs.

INTRODUCCION

Es necesario, antes de introducirse por completo en el
estudio, realizar unas definiciones tedricas preliminares
con la intencion de perfilar nuestro objeto de estudio. Dado
que la presente investigacion se basa en el estudio de la
comunicacion externa de una institucion mexicana, a fin
de analizar su imagen proyectada y estipular de qué forma
impacta en el plano social, lo apropiado seria definir todos
los parametros involucrados. En un primer intento de
acercamiento a la definicion de institucién podemos citar lo
que, segun Hefron (1989), son las bases de una institucion:
“Institucion es toda organizacién humana en la que varias
personas, a partir de unos principios configuradores y bajo
una estructura concreta, coordinan diversas actividades
para lograr determinados fines en el dmbito de una entidad
social superior; a la que sirve y proporciona cohesion y
paradigma”. Una institucion no solo realiza el fin para el que
fue creada sino también “contribuye a instruir el conjunto de
la sociedad” (Lucas Marin, 1996).
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Gracias a la herencia que pervive en cada institucion, se
vierten un conjunto de significados a la sociedad y, por lo
tanto, a cada generacion nueva que se desarrolla en la mis-
ma para explicar la identidad y el destino de las sociedades.
Esto es porque las instituciones permanentemente comu-
nican, aun cuando no estén comunicando. En este sentido,
“la comunicacién institucional es una serie de mensajes que
voluntariamente, 0 no, emite toda institucion” (Cancelo,
2006). A tenor de ello, Capriotti (1999) aporta una definicion
sencilla: “La comunicacién corporativa es la totalidad de los
recursos de comunicacion de los que dispone una organiza-
cion para llegar efectivamente a sus publicos. Todo lo que
dice de si misma”. Dentro de la comunicacion institucional
puede referirse exclusivamente a comunicacion externa, a
la comunicacién que se da unilateralmente desde la institu-
cion hacia la sociedad (no debe olvidarse que existe también
la comunicacion interna y es la que tiene lugar dentro de la
institucion, estableciéndose entre la institucion misma y sus
miembros). Los objetivos de la comunicacion externa son fa-
vorecer la creacion de una imagen positiva de la entidad, ser
legitimada por la sociedad, fortalecer las relaciones con sus
publicos externos y mantener informada a la sociedad de sus
acciones. La comunicacion externa realiza el papel de cons-
truir una imagen fiel y positiva de la organizacion. Estas rela-
ciones con los publicos externos, como dice Villafafie (1999),
van desde “las relaciones con los medios hasta actos en los
que se dirigen directamente a sus consumidores”.

Todo acto de comunicacién externa genera directamen-
te una imagen de la institucion en la sociedad en la que estd
inmersa. Capriotti (1999) sefiala que: “La imagen es una re-
presentacion mental, concepto o idea que tiene un publico
acerca de una empresa, institucion, marca o producto”. E1
concepto de imagen corporativa se relaciona con el prestigio
y el reconocimiento social que tenga la institucion. La ac-
tuacion de la institucion que pueden percibir los diferentes
publicos puede ser tan beneficiosa para la organizacion que
se genere de la misma una imagen de organizacion modélica
por su servicio a la sociedad.

Considerando todo lo anterior, se estudiard la imagen de
la SRE a fin de determinar si alienta la migracion hacia los
Estados Unidos de América, tomando, entre otros factores,
como base de andlisis una publicacién realizada por la ins-
titucion, denominada Guia del migrante mexicano (GMM),
en la cual ensefia y asesora con consejos prdcticos para lograr
cruzar el rio Bravo de la frontera norte sin inconvenientes. La
GMM se encuentra actualmente en vigencia; no obstante, a
inicios de agosto del afio corriente se ha valorado su cancela-
cion definitiva: “El andlisis que la SRE hard para volver a im-
primir, o no, el documento serd con base en las consecuencias
que tenga en la poblacion. Por ejemplo, que se haya evitado el
numero de muertes, riesgos en la frontera o disminucién de
atencion consular” (Gomez, 2011).

METODOLOGIA
Por tratarse de una investigacion mixta, es decir, de campo
y descriptiva, se ha aplicado una triangulacién de instru-
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mentos a fin de recoger informacién de cardcter cualitativo y
cuantitativo. En la investigacion se utilizaron los siguientes
instrumentos metodoldgicos: encuestas escritas, dirigidas,
individuales, unidas, de andlisis; cuestionario de preguntas
abiertas; cuestionario de preguntas cerradas; entrevistas de
preguntas mixtas; observacion directa no participante; obser-
vacion indirecta; observacion oculta; observacion histdrica;
observacion dindmica; observacion controlada; observacion
natural; experimentacion; revision de la literatura (segun ti-
pologia de fuentes documentales de creacion propia). Asimis-
mo, estos instrumentos fueron aplicados a diferentes grupos
poblacionales: ciudadanos de Ciudad Victoria, ciudadanos
usuarios de la SRE, ciudadanos migrantes que retornaron al
pais, ciudadanos familiares de migrantes, y especificamente
en la aplicacion de entrevistas, especialistas en comunica-
cion institucional en la Universidad Autonoma de Tamauli-
pas, México, y la Universidad de Mdlaga, Espaiia.

En este articulo se tomardn solamente, por la logica li-
mitante del espacio, algunos instrumentos metodoldgicos a
fin de exponerlos y valorar su resultado, reduciendo signi-
ficativamente los instrumentos metodoldgicos a encuesta y
cuestionario; no obstante, se mantienen intactos los valores
numeéricos (muestra y tabulacién de datos), por lo que los
resultados arrojados en las conclusiones son determinantes.
Para ello se utiliz6 una muestra total, considerando todos los
segmentos poblacionales enunciados, de 583 personas, de-
rivada de una seleccion de muestra aleatoria simple de 280
ciudadanos de Ciudad Victoria, Tamaulipas; una muestra no
aleatoria intencional de 100 ciudadanos usuarios de la SRE;
una muestra no aleatoria intencional de 100 ciudadanos mi-
grantes; una muestra no aleatoria intencional de 8o ciudada-
nos familiares de migrantes; y una muestra no aleatoria in-
tencional de 3 especialistas en comunicacion institucional.
A continuacion se detallan los instrumentos seleccionados
para este articulo, que involucran las cuatro primeras mues-
tras:

I. Encuestas escritas, dirigidas, individuales, unidas, de
andlisis (aplicadas a ciudadanos usuarios de la Secretaria
de Relaciones Exteriores). Esta encuesta tiene por finalidad
realizar una primera aproximacion al objeto de estudio rela-
cionado con la SRE, de tal forma de poder abordarlo poste-
riormente con otros instrumentos metodoldgicos (tabla 1).
II. Cuestionario de preguntas abiertas (aplicado a ciudada-
nos usuarios de la SRE).

1. (Ha solicitado alguna vez informacion en la SRE para ingresar a

TABLA 1 Si  NO NS/NC

1. ¢Conoce usted la SRE?

2. Como ciudadano, ¢hizo uso de la SRE?

3. (Cree que hay problemas a mejorar en la SRE?

4. {Cree que la SRE goza de buena imagen?

5. ¢Piensa que la SRE hace una labor eficiente?

6. ¢La SRE le inspira confianza?
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{Cree que hay problemas a mejorar en la SRE? {Cree quela SRE goza debuena imagen?
Estados Unidos? tas (aplicado a ciudadanes mexicanos  IV.Cuestionariode preguntas cerradas
2. (Cudl considera que es el principal motivo de Ciudad Victoria, Tamaulipas). (aplicado en las ciudades de Reynosay
por el cual existe un alto niimero de 1.{Sabe qué es la Secretaria de Relaciones Matamoros, en zonas fronterizas y en
inmigrantes indocumentados en Estados Exterioves p cudl es su funcion? la Casa del Migrante en Matamoros a
Unidos? {Considera de alguna forma esta 2. {Alguna vez ha utilizado los servicios de familiares de inmigrantes en los Esta-
situacion una falla de la SRE de cada pais esta institucion? ¢ Bajo qué motivo? (Se ha dos Unidos de América).
corvespondiente? sentido satisfecho con la respuesta de la 1. (Tiene usted un familiar directo o indirecto
3. La SRE posee guias de informacion para institucion?....Por qué? en Estados Unidos que actualmente se
los ciudadanos mexicanos que deseen 3.¢Conoce usted que la SRE ha encuentre indocumentado?
emigrar a Estados Unidos, {sabe qué promocionado una guia informativa para 2. {Averigud su familiar, antes de viajar a
informacion contienen? futuros migrantes a EE. UU. que informa Estados Unidos, qué medios tenia para
como cruzar adecuadamente el vio Bravo? hacerlo de manera documentada?
III. Cuestionario de preguntas abier- (Qué opina de esto? 3.¢Quéimagen tiene de la SRE?
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4. La SRE ha desarrollado guias
informativas para futuros migrantes
indocumentados. Saber esto, modifica la
imagen que usted tiene de la SRE?

Enel caso de si, épositiva o
negativamente?

V. Cuestionario de preguntas cerradas

(aplicado a ciudadanos migrantes que

retornaron al pais).

1. {Conoce la Guia del migrante mexica-

no?

2.Sila conoce, {le fue ttil en alguna
oportunidad?

RESULTADOS

En este segmento se expondran los resul-
tados de losinstrumentos metodolégicos
seleccionados para el presente articulo
que permitirdn la elaboracién de las pos-
teriores conclusiones y aportes. El and-
lisis de los resultados obtenidos expone
informacion cuantitativa y cualitativa.
La aplicacion del instrumento metodo-
légico numero I arroja los siguientes re-
sultados (figuras 1-6):

En lineas generales, los ciudadanos
mexicanos de Tamaulipas hacen uso re-
gularmente de esta institucion, la iden-
tifican y estdn informados de las funcio-

nes que realiza y qué utilidad representa
para los usuarios de las mismas. Asimis-
mo manifiestan tener una imagen que se
adecua al desarrollo de la institucion en
particular.

No obstante del uso y del conoci-
miento de la institucion, gran parte de
los usuarios coincide en que hay pro-
blemas a mejorar. Asimismo, la imagen
de la Secretaria de Relaciones Exteriores
se percibe entre positiva y mayormente
desconocida.

La aplicacion del instrumento meto-
dolégico nimero II arrojé los siguientes
resultados:

1. E1 28 % de losusuarios consultados
ha solicitado alguna vez informacion en
la SRE para ingresar a Estados Unidos.

2. Un alto porcentaje, 89 %, coinci-
de en mencionar que el principal mo-
tivo por el cual existe un alto ndamero
de inmigrantes indocumentados en
Estados Unidos es porque es muy difi-
cil cumplir con los requisitos de acceso
a ese pais. En relacion con ello, un 34
% de los usuarios ven esta situacién
como una falla directa dela institucion,
mientras que un 66 % no lo considera
de esta forma.

3. En relacion con las guias de infor-

macién para los ciudadanos mexicanos
que deseen emigrar a Estados Unidos,
un 52 % menciono saber la informacién
que contienen.

La aplicacién del instrumento meto-
dolégico nimero III modificé levemente
los porcentajes obtenidos anteriormente.
Debe tenerse en cuenta que el cuestiona-
rio en esta ocasion se aplico a ciudadanos
no necesariamente usuarios de la institu-
cién en cuestion. Este instrumento arro-
jo los siguientes resultados::

1. Un 63 % de los consultados supo
reconocer qué es la SRE y cudl es su fun-
cion. Por el contrario, un 37 % descono-
cia por completo sus funciones.

2. Un 37 % de los consultados utiliz6
algun servicio de la institucién. Los mo-
tivos expresados fueron: informacion/
obtencion de pasaporte 91 %, asistencia
en el extranjero 4 %, obtencion de na-
cionalidad 3 %, registro de propiedad
1 %, otros 1 %.

3. Un 45 % dijo estar en conoci-
miento de la existencia y promocién
de una guia informativa para futu-
ros migrantes a EE. UU. que informa
como cruzar adecuadamente el rio
Bravo. Respecto a este tema, un 39 %
tiene la opinién de que es muy bue-
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(Tiene usted algun familiar en EE. UU. que
actualmente se encuentre indocumentado?

no la existencia de la misma, un 42 %

considera que deberia haber otro tipo

de guias, un 10 % no tiene una opi-
nion formada, un 8 % cree que puede
ser polémica, y 2 % otros.

Asimismo, la aplicacién del ins-
trumento metodolégico numero IV
arrojo los siguientes resultados (figu-
Tas 1a-4a):

1. E1 96 % de los usuarios consultados
tiene familiares indocumentados en
Estados Unidos.

2. De los que tienen algiin familiar
indocumentado en EE. UU.
actualmente dijeron que el 72 % de
ellos averiguaron qué medios tenian
para hacerlo de forma documentada
antes de viajar al citado pafs.

3. EL 60 % de los encuestados no tiene
una imagen ni buena ni mala de la
SRE. Solo el 1 % tiene una excelente
imagen. EI 28 % tiene una buena
imagen, el 5 % una mala yel 6 %
pésima.

4. EL1 60 % de los consultados opind haber
modificado su opinion positivamente
de la SRE, al difundir esta una guia
informativa para migrantes. Y el 39 %
dijo que no la modifico. Solo el 1 % la
modifico negativamente.

Por ultimo, la aplicacion del ins-
trumento metodolégico numero V
tiene como objeto determinar, si lo
hubiera, el intervencionismo de la
Secretaria de Relaciones Exteriores en
las decisiones personales de los indivi-
duos de convertirse en migrantes. Se
exponen a continuacion los resulta-
dos obtenidos:

1. El 44 % de los consultados des-
conoce la existencia de la Guia del mi-
grante mexicano.

2. De aquellos que si conocen su
existencia, el 82 % de los consultados
considera que la Guia del migrante
mexicano le ha sido de utilidad en al-
guna oportunidad.

CONCLUSIONES

Concluido el presente estudio, se
estd en posicion de afirmar que
las acciones institucionales de Ia
Secretaria de Relaciones Exteriores no
alientan la profusion de movimientos
migratorios de ciudadanos mexicanos
hacia los Estados Unidos de América,
debido a que existe a priori la
intencién de migrar por parte de este
segmento poblacional. No obstante, es
importante determinar que la GMM
es una publicacion referente entre un
segmento de la poblacion migrante. Si
bien su publicacién ha tenido lugar
en el afio 2004, se reeditd en varias
ocasiones, lo que establece la pauta
de su amplia difusion y alcance. En
agosto de 2011 la SRE estd evaluando
laposibilidad de cancelar laimpresion
de nuevos documentos debido a que
el mismo ha despertado criticas y
rechazo entre grupos antiinmigrantes
y legisladores estadounidenses.

Por otra parte, y respecto a la ciu-
dadania en general, si bien la deno-
minada Guia del migrante mexicano
(para la revision se utilizo el formato
fisico, no obstante puede consultarse
en linea: Secretaria de Relaciones Ex-

1 1
{Averiguo su familiar, antes de viajar a EE. UU., que
medios tenia para hacerlo de forma documentada?

teriores, 2005) arrojo resultados dispa-
res en cuanto a la opinion de los ciu-
dadanos referente a la publicacion de
la misma, se ha observado que esto no
merma la imagen positiva proyectada
hacia la ciudadania en general. Se re-
quiere un continuado y sostenido mal
proceder institucional para crear una
imagen institucional negativa. Asi-
mismo, no debe dejar de considerarse
que un alto porcentaje ha considerado
util tal informacién, porlo que no solo
cabe tenerla en cuenta, sino también
preguntarse si la SRE segmenta su in-
formacion en funcion de sus publicos
meta.

Independientemente de esta dis-
crepancia, la ciudadania consultada
concuerda en que la buena imagen
institucional, actualmente percibida
por parte de la sociedad, de la Secreta-
ria de Relaciones Exteriores es debida
en mayor medida a los antecedentes
historicos de la institucion y al correc-
to mantenimiento de esa imagen en la
actualidad.

La comunicacién institucional
asertiva es fundamento primordial
para el buen funcionamiento y pervi-
vencia de la institucién en el marco de
la sociedad en la que estd inmersa. Los
ciudadanos integrantes de una socie-
dad se forman una imagen institucio-
nal como consecuencia directa de las
acciones derivadas de las propias ins-
tituciones y la interpretacion de estos
hechos por parte de terceros.
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