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RESUMEN

La presente investigacion académica para obtener el grado de Maestra en
Comunicacion Estratégica y Relaciones Publicas, consiste en la tesis “Plan
Estratégico de Comunicacion Interna de la Secretaria Particular del Gobierno del
Estado de Guerrero”, del cual, los objetivos son potencializar el proceso de
Comunicacion Interna, segmentar los publicos internos, analizar el funcionamiento
de los flujos de comunicacién, caracterizar los medios de comunicacién y analizar
las fortalezas y debilidades de la comunicacion interna de la Secretaria Particular.

El estudio se realiza a través de la investigacion mixta concurrente y se desarrolla
con los publicos internos de la Secretaria, destacando que es la primera vez en que
se elabora un tipo de investigacion con estas caracteristicas, el cual, es un proceso
con resultados innovadores para el ente gubernamental, ya que sirve como
referencia para realizar estrategias que coadyuven a la administracién publica en el
logro de metas y objetivos, con una vision de mejora en las herramientas de la

informacion y de las relaciones institucionales.



INTRODUCCION

En la actualidad, el estudio de la comunicacién esta siendo un auge en las
organizaciones privadas, aunque en las organizaciones publicas, este tipo de
aportaciones aun representan una brecha importante para llevarse a cabo, es
por ello, que esta investigacion tiene un aspecto de innovacion para el
mejoramiento del flujo de la comunicacién y de la mejora en las relaciones
interpersonales institucionales. Para llevar a cabo la creacion del Plan
Estratégico de Comunicacion interna para la Secretaria Particular del Gobierno
del Estado de Guerrero, se establecieron cuatro capitulos que son la base de la
investigacion.

En el primer capitulo, se desarrolla el planteamiento del problema, parte
fundamental del estudio, en donde se genera la informacion primordial de la
institucion gubernamental, analizando su situacion actual.

El segundo capitulo, se fundamenta mediante el estudio y aportes de diversos
autores con conceptos y variables apropiadas que son referencias para el
entendimiento de la investigacién, abriendo un panorama mas amplio del
andlisis.

En el tercer capitulo, se ejecutan los métodos y la aplicacién de los instrumentos
de investigacion en los publicos internos de la Secretaria, en donde se lleva el
plan de accién real ante los sujetos de estudio. En este apartado, se obtiene la
experiencia de un investigador nato, ya que en esta etapa se funge como
observador participante dentro de la organizacién, ademas, de que se analizan
los documentos propios de la institucién, al mismo tiempo en el que se esta cara
a cara con los colaboradores, estudiandolos sigilosamente y obteniendo datos
informativos que marcaran la ruta de la investigacion.

Por altimo, en el capitulo cuarto, se analizan y se evaltan los resultados de la
investigacién, dando lugar a las conclusiones que arrojan las investigaciones

aplicadas a los publicos internos. Esta etapa finaliza el estudio, dando lugar a



las respuestas que integran el Plan Estratégico de Comunicacion Interna de la

Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero.

Al término de los capitulos, se integran las estrategias recomendadas que daran
la pauta para la creacion del Plan y asi poder ejecutar las acciones que ayudaran
a potencializar la comunicacion y el flujo de la informacion a través de los canales
idoneos para llegar a cada uno de los empleados, dando como resultado el
cumplimiento de la filosofia y de las metas trazadas para tan imprescindible
organismo publico, ya que el trabajo que en él se realiza, es laimagen y el centro

de atencion del Ejecutivo estatal.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La comunicacion interna contempla, en primera instancia, al publico interno (lineas
operativas, mandos medios, gerentes y directores) como primer publico destinatario
para luego extenderse fuera del entorno de la organizacion, de esta manera, el
desarrollo de la comunicacion interna unifica significados, proporciona claridad y
sentido al trabajo, genera pertenencia y prepara a cada empleado como “vocero” de
la organizacién a la que pertenece. Por lo que puede afirmarse que contar con un
buen Plan de Estratégico de Comunicacién interna que se encuentre alineado con
la estrategia global de la organizacién, puede incrementar el compromiso de los
colaboradores y su productividad a través de un mejor clima laboral, ademés de que
se cumplira con los resultados de la productividad de la Secretaria, con su
planeacién y que se realicen de manera eficiente todos los trabajos propios de dicha
organizacion gubernamental, siguiendo una linea correcta de comunicacién que
cumpla con los objetivos de las tareas y actividades fijadas a corto, mediano y largo
plazo.

Para llevar a cabo un Plan Estratégico de Comunicacion (PEC), es importante
conocer a la organizacibn o institucién, su razon de ser, su funcionalidad,

organigrama, canales de comunicacién, es decir, un panorama general de estudio.

1.1.- ANTECEDENTES

Antes de empezar a hablar acerca de la figura del Secretario o Secretaria Particular
del Gobierno, es importante analizar a la figura y la importancia del Ejecutivo o
Ejecutiva Estatal a través del tiempo. La figura del Gobernador o Gobernadora se
basa principalmente en funciones administrativas, y es el maximo responsable de
la Direccion de los Estados, provincias o dependencias, enmarcado en una figura

de autoridad.



En México, se designa como Secretario o Secretaria de Estado, a los y las titula&ﬁ&w

de las dependencias de quienes a su cargo esta la administracion, coordinacion y
realizacion de los proyectos, acuerdos y decretos que les son asignados, tanto por
el Ejecutivo o Ejecutiva, como por el Congreso de la Unién.

Los Gobernadores de los Estados que integran a México son elegidos
mediante voto directo y universal, una vez electos, entran en funciones en las
fechas que contemplen las respectivas constituciones locales, su cargo dura un
periodo de seis afos, sin posibilidad de reeleccion; ni siquiera en el caso de haberlo
desempeiiado como interino, provisional o sustituto.

El Gobernador o Gobernadora es la cabeza de la Administracion Publica Estatal y
es auxiliado o auxiliada por un gabinete compuesto por varias Secretarias,
Dependencias Estatales, Organismos descentralizados y Direcciones Generales,
los cuales tienen a su cargo diversas carteras de interés publico, ademas de
distintos asesores adscritos a la oficina del Gobernador o Gobernadora.

Como lo afirma Belinchén (C. B. J., 1960) “dentro del grupo de colaboradores
destaca, por su estrecha vinculacion personal y por las funciones que desempefia,
la figura del Secretario Particular, como primer auxiliar del jefe”.

El 27 de octubre de 1849 se erigié Guerrero como Entidad Federativa, habiendo
sido su primer Gobernante el General Juan N. Alvarez, quién promulgé la primera
ley Orgéanica Provisional del Estado el 15 de marzo de 1850 en la que fue
contemplada la Secretaria de Gobierno con dos Oficialias, la de Partes, que tuvo la
responsabilidad de llevar a cabo todos los asuntos administrativos del Gobierno del
Estado y la Oficialia Mayor , encargada de atender en ese entonces los asuntos
politicos y econdmicos de la entidad, en La Ley Organica se menciona lo siguiente
en cuanto a la creacion de Secretarias dentro del Gobierno del Estado de Guerrero:
A partir de este periodo, el proceso de organizacion administrativa del aparato

gubernamental consistio en la creacion de dependencias, desagregacién unas de
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otras, fusion cuando asi ameritdé el caso, cambiarles denominacion o bien
desaparecerias cuando no se justificaba su existencia; siempre dentro de un
movimiento acumulativo con caracteristicas inestables por no corresponder a un
plan definido de administracion publica. (Becerra, 1999, pag. 270)

Es hasta 1976 cuando se inicia el proceso estructural de reforma administrativa del
Gobierno Federal y en los afios sucesivos los gobiernos de las entidades federativas
lo hacen también suyo al adaptarse al mismo. El estado de Guerrero no fue la
excepcion, entre el afio citado y principios de 1978, fueron realizados estudios con
la intencion de reorganizar el aparato gubernamental, recayendo esta
responsabilidad en la Secretaria General de Gobierno, la Direccion General de
Hacienda y en la Oficialia Mayor. La historia de la Secretaria Particular del Gobierno
se basa en cada uno de los Secretarios Particulares de los Gobernadores que han
tenido el poder Ejecutivo del Estado de Guerrero: Baltazar Reyes Leyva
de 1945 a 1951, Alejandro Gémez Maganda de 1951 a 1954, Luis Raul Caballero
Aburto de 1957 a 1961, Raymundo Abarca Alarcon de 1963 a 1969, Caritino
Maldonado Pérez quien falleci6 en un accidente aéreo mientras ejercia el cargo,
Teodosio Eustolio Figueroa Figueroade 1975a 1981, Alejandro Cervantes
Delgado de 1981 a 1987, José Francisco Ruiz Massieu de 1987 a 1991, Rubén
Figueroa Alcocer de 1993 a 1996, René Juarez Cisneros de 1999 a 2005, Carlos
Zeferino Torreblanca Galindo de 2005 a 2011, Angel Heladio Aguirre
Rivero de 2011 hasta el 23 de octubre de 2014, Héctor Antonio Astudillo Flores del
2015 hasta octubre del 2021 y en la actualidad la Mtra. Evelyn Cecia Salgado
Pineda, quien concluird su periodo como Gobernadora en el afio 2027.En este
periodo de Gobierno, la Secretaria Particular esta a cargo del Lic. Raul Gustavo
Garcia Garcia; le antecedio el Mtro. Humberto Diaz Villanueva, quien, a su vez, le
antecedieron del 2015 al 2018 el Arquitecto César Armenta Dominguez, enero del

2018 la Lic. Celia Quiroz, en marzo del 2018 el Lic. Pedro Ocampo Solis.
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La Secretaria Particular del Gobierno del Estado est4d integrada por 12
departamentos entre Direcciones generales y Coordinaciones, en ella, sera la
primera vez que se tenga una investigacion con respecto a la comunicacion interna
que se practica en el dia a dia en la organizacion.

Desde la perspectiva de las organizaciones gubernamentales, pareceria ser que no
logra superarse esta barrera de paradigmas, por el contrario, el Estado pareciera
flotar en el tiempo sin acabar de adaptarse a las mutaciones culturales que lo rodean

y atraviesan. (Martin Gonzalez Frigoli, 2019, pag. 34)

1.2 JUSTIFICACION

Una estrategia de comunicacion efectiva es aquella que permite a la organizacion
emitir mensajes claros y comprensibles que generen confianza y sean contados con
pasion de forma coherente y reiterada a través de y con todos los grupos de
interés. La comunicacion, mas que cualquier otra disciplina organizacional tiene
implicaciones para todos los miembros de una organizacion, desde el auxiliar
administrativo a su presidente o directivo. Tal y como lo dice la autora Catalina,
aprender a comunicarse eficazmente no se trata de solo resolver conflictos en el
lugar de trabajo. La comunicacion eficaz también juega un gran factor que
contribuye a las relaciones con los clientes, la rentabilidad de la empresa, la
participacion y retencion de los empleados y la eficacia con la que un equipo puede
funcionar junto. (Zapata, 2019, pag. 9)

Dentro de la comunicacion que se tiene entre los empleados y directivos de la
Secretaria Particular se establecen las siguientes actividades: atender las
solicitudes de audiencias personales y por escrito, que los ciudadanos formulen al
Titular o a la Titular del Ejecutivo Estatal y al Secretario o Secretaria Particular y asi
se programan, previo acuerdo con el o la Titular del Ejecutivo Estatal y del Secretario

o Secretaria Particular, las audiencias, acuerdos, reuniones de trabajo, visitas, giras,
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entrevistas y demas eventos en los que el Gobernador o Gobernadora del Estado
deba participar, a fin de calendarizar y coordinar la realizacion de sus actividades.
Entre otras de las funciones de esta Secretaria también se contempla, el registro
en la agenda del o la Titular del Ejecutivo Estatal y del Secretario o Secretaria
Particular, los compromisos derivados de sus funciones; se acuerdan
periodicamente con el Gobernador o Gobernadora, a fin de enterarlo o enterarla de
los asuntos que le sean planteados en forma verbal o por escrito; se preparan las
reuniones de trabajo del Gobernador o Gobernadora proporciondndole la
informacion para apoyar la adecuada toma de decisiones, se coordinan los
mecanismos de seguimiento a las instrucciones giradas por el Gobernador o
Gobernadora , tanto en las giras y eventos, como en la documentacion que le es
presentada en audiencias y acuerdos y se coordinan la elaboracion de los
programas de actividades y supervisar que todo evento en el que participe el
ejecutivo o ejecutiva se realice conforme a la normatividad prevista; todo esto a
través de la comunicacién escrita mediante Oficios, por medio de reuniones entre
Directivos o por medio del chat de la aplicacién de WhatsApp que es utilizada para
dar informacion directa y en tiempo real en el que entre directivos y Secretario o
Secretaria toman acuerdos y decisiones que posteriormente se le informa a cada
departamento por medio del grupo de WhatsApp interno conformado por los demas
integrantes de las instancias subalternas competentes o también mediante otras
vias de comunicacion como reuniones u oficios.

En cuanto a las gestiones y solicitudes mediante oficios dirigidas al el Gobernador
o la Gobernadora y al Secretario Particular o Secretaria Particular, se realizan
primero en Oficialia de Partes y esta area las distribuye a las direcciones
correspondientes. La mayoria de la comunicacion se realiza de manera directa en
forma verbal de Secretario o Secretaria Particular a directivos o coordinadores y

coordinadoras, posteriormente los jefes y jefas de departamentos comunican la
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informacion de la misma forma o por el chat de WhatsApp a los empleados; pocas
veces se utilizan los medios impresos como son los oficios.

En cuanto al analisis de la problematica interna de la Secretaria, el primordial
problema es que no se delegan las actividades a los responsables de cada &rea y
existe un salto de jerarquias, en consecuencia, no se lleva a cabo una buena
comunicaciéon con los empleados, lo que resulta a que se implementen tareas o
actividades improvisadas, sin una debida planeacién previa, lo que denota la
inexistencia de una comunicacion planeada y organizada que repercuta en el buen
funcionamiento estratégico de la organizacion.

El uso de las tecnologias son un factor importante, ya que el mal empleo en nuestros
dias de este importante e indispensable recurso afecta el flujo de comunicacién
entre los empleados y también entre ellos y sus mandos superiores; muchas veces
el no llevar a cabo cursos o capacitaciones al personal acerca de los medios
tecnoldgicos se producen rezagos en el trabajo que repercute a la hora de llevarse
a cabo las actividades correspondientes.

La falta de una buena estrategia de comunicacién afecta de igual forma a la imagen
interna de la Secretaria, al observarse que los publicos internos no se sienten parte
de la organizacion, ya que no se les comunica la identidad lo que denota la falta de
compromiso de cada uno de los empleados con sus actividades y la falta de
pertenencia dentro de la Secretaria, lo que conlleva a una desmotivacion en sus
funciones ya que no realizan con compromiso lo que se les comunica o lo que se

les indica.

Todo lo anterior, justifica, la creacion de un Plan Estratégico de Comunicacion
interna el cual permitira que la comunicacion fluya de manera correcta, llegue a
todos los integrantes de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado, lo que

asegurara que cada uno redoble sus esfuerzos con mayor compromiso y
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entusiasmo lo que coadyuvara a generar un ambiente sano y de calidez labora

que propiciara en el logro de resultados favorables para toda la organizacion.

1.3 ESTADO DEL ARTE

En apoyo al proyecto “Plan Estratégico de Comunicacion interna para la Secretaria

Particular del Gobierno del Estado de Guerrero” se han utilizado diferentes recursos

bibliograficos, tales como tesis basadas en investigaciones de comunicacion y la

creacion de Planes Estratégicos de Comunicaciéon (PEC), articulos, libros, entre

otros, los cuales, han propiciado significativas aportaciones al presente trabajo. A

continuacion, se describen algunos de estos documentos:

Una
propuesta
de Plan de
Comunicaci
on
Estratégica
para los
publicos
internos de
la
Administraci
6n Central
de la UAGro

Chilpancin
go de los
Bravo,
Gro.
Universida
d
Auténoma
de
Guerrero,
julio 2018,
L.C.C. Ana
Gabriela
Hernandez
Cuevas.

El presente
trabajo busca
fortalecer y
articular la
comunicacion
interna de las
oficinas

centrales de la
UAGro,

(Rectoria)
estableciendo
procesos de
transmision  de

informacion a
través del
correcto flujo de
la comunicacion.
Fomentando el
intercambio de la
informacion
(comunicacion)

Analisis
documental: se
disefi6 en funcién a
los documentos e
informacion  que
estuviera
relacionada con la
comunicacion.

Entrevista
semiestructurada:
se disefid con base
en el organigrama,
se determinaron las
entrevistas a
personas clave de
las cuatro areas
funcionales de la
Rectoria: Direccion
General de
Recursos
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Resultados del
analisis documental:
misién, vision, y
principios
estratégicos de la
UAGRO para
generar en la
propuesta del plan
estratégico de
comunicacion
estrategias,
objetivos y metas en
total coherencia a la

filosofia de la
institucion.

Resultados del
focus group: los
universitarios de la
Rectoria, no
conocen a

Se obtuvo
que la
comunicacio
n se limita a
la
transmision
de
informacion.
Por lo que la
comunicacio
n es utilizada
como medio
de
divulgacion,
la
comunicacio
n interna es
algo
deficiente y
lenta. Existen
bajos niveles



en toda la
organizacion,
fortalecer la
identidad de la
universidad en
los trabajadores,
Asi como
desarrollar y
mantener las
relaciones
interpersonales
para mayor
productividad
laboral,
reforzando la
integracion e
involucramiento
entre las
distintas  areas
de la Rectoria
para el logro de
los objetivos de
la institucion.

Humanos,
Direccion General
de Planeacion vy
Evaluacioén
Institucional,
Coordinacion
General de
Comunicacién y
Relaciones
Publicas.

Focus group:
muestra aleatoria
simple aplicada a 8
personas clave de
la Rectoria.

Cuestionario:
muestra aleatoria
simple, aplicando
60 encuestas a
trabajadores de las
diferentes areas de
la Rectoria.
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profundidad cual es
la misiéon y la vision
de la universidad, se
coincide que la
universidad tiene
una buena imagen,
pero se puede
mejorar alin mas, no
se sienten
satisfechos con la
comunicacion
interna, no existe
una articulacion de
la comunicacion
interdepartamental
general, solo se da
con algunas éreas
que ocupen
servicios de ambas,
el trabajo en equipo
es escaso e
independiente.

Resultados de
entrevistas: los
entrevistados

coinciden en que no
hay un
procedimiento

definido de

comunicacion
interna que apoye al
fortalecimiento de la
comunicaciéon en la
Rectoria 'y que
abone al
cumplimiento de la
filosofia
institucional.

Resultados del
cuestionario: existe
una falta de interés

entre los
trabajadores  para
comunicarse, un

cuarto por ciento de
las respuestas
sefala este como
uno de los mas
importantes,

procesos
comunicativo
(S internos,

por ello Ila
necesidad de
la creacion
de un Plan
Estratégico
de
Comunicacio
n para definir
lineas,
criterios, Yy
protocolos
para el
fortalecimient
0] de la
institucion.



Plan
Estratégico
de
Comunicaci
on de los
procesos de
asignacion
de becas en
las escuelas
y facultades
dela
Universidad
Auténoma

de Guerrero.

Chilpancin
go de los
Bravo,
Gro.
Universida
d
Auténoma
de
Guerrero,
julio 2020,
L.C.C.
Gabiriel
Crespo
Telumbre.

El presente
trabajo de
investigacion se
realizd6 en el
Departamento
de Becas de la
UAGro, y tiene
como objetivo el
disefio de un
Plan Estratégico
de
Comunicacién
de los procesos
de asignacion de
becas federales
y estatales en las
escuelas y
facultades de la

UAGro, que
permita el
fortalecimiento

de la

comunicacion

establecida entre
el Departamento
de Becas y los
responsables de

tramitar las
becas en las
escuelas y las

facultades de la
UAGro. La
metodologia
aplicada es de
caracter

cualitativa que
permitié la
obtencién de

datos fidedignos
para diagnosticar
la situacion
actual de la
comunicacién e
identificar los

Técnica de caracter
cualitativa:
entrevista
semiestructurada,

aplicada a los
responsables de
becas de las
escuelas y

facultades de la
UAGro; y se utilizd
el muestro no
probabilistico  por
conveniencia.
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segundo, el
desconocimiento de
las agendas de los
demas, asi como las
barreras fisicas
entre las diferentes
areas de trabajo.

Resultados de
entrevista

semiestructurada: el
flujo de la
comunicacién o las
solicitudes del
departamento de

becas son un poco
lentas y demoran
mas tiempo de lo
esperado. La
comunicacion

formal es lenta, la
comunicacion

informal es tomada
como buena
practica ya que
facilita la obtencion
de informacién y la

resolucion de
diversas

problematicas  de
manera inmediata.
En cuanto a los
medios de
comunicacibn mas
utilizados son las
redes sociales
(Pagina de
Facebook Becas
UAGro), Aplicacion
de mensajeria
(Grupos de

WhatsApp), Correo
electrénico, teléfono
y oficios circulares.
En acciones de
comunicacion,
solicitan
capacitaciones o]
reuniones de
informacién mas
periddicas, para que
ellos puedan estar al

Los
elementos
que deben

componer el
Plan
Estratégico
de
Comunicacio
n entre el
departament
0 de becas y
los
responsables
de becas
redundan en:
Fundamenta
cién
ideolégica
del
Departament
o de Becas
UAGro.
-Los medios
oficiales de
comunicacio
n del
Departament
o de Becas.
-El tipo de
contenidos
gue se deben
de transmitir
a través de
los medios
oficiales.

-El
cronograma
de acciones
del
Departament
o de Becas.
-Presupuesto
que se



elementos
necesarios para
el disefio del plan
estratégico.

18

dia con la

informacion y
realizar sus
funciones de

manera  correcta.
Los responsables de
becas manifiestan
tener una buena
relacibn con los
miembros del
departamento de
becas. En el aspecto
de motivacion,
existen un 50% de
los responsables de
becas consideran
gue no reciben
motivacién alguna
por parte de las

autoridades
escolares para
realizar sus

funciones; el 50%
por ciento restante
aseguran que
reciboen motivacion
verbal por parte de
sus directores. En el
rubro de la
motivacion, el 70%
de los encuestados
se sienten bastante
satisfechos en sus
puestos de trabajo,
las funciones que
desempefian y los
logros que han
obtenido. Al aplicar y
analizar las
entrevistas se
detect6 que hace
falta dar a conocer la

identidad del
departamento de
becas. Algunas

problematicas que
dentro de los
planteles educativos
y que vuelven lentos
0 dificiles de
implementar los

eleme 4

-Manera de
evaluar las
acciones a
implementar.



Plan
Estratégico
de
Comunicacio
n interna para
una
Institucioén
descentraliza
da para el
Gobierno

Guatemala
de la
Asuncion,
marzo
2014.
Universida
d Rafael
Landivar,
Facultad
de
Humanida
des,
Maestria
en
Comunica
cién
Estratégic
a e Imagen
Institucion
al.

Lic. Paola
Marisol
Portilla
Garcia.

El presente
estudio se
realiz6 en una
Institucion

descentralizada
de Gobierno, en
donde hubo la

necesidad de
crear y
desarrollar una
estrategia de
comunicacion

interna, que

coadyuve al
mejoramiento de
la comunicacion

entre la
institucion 'y su
personal.

Se realizd6 un
analisis FODA,
se analizaron los
resultados de
una encuesta
sobre
comunicacion
interna  y se
realizaron
grupos focales,
en donde, en
base a las
conclusiones, se
disefo la
estrategia de

Comunicacion
interna enfocada
en: disefar
politicas de
comunicacion
interna, optimizar

el uso de los
medios de
comunicacion,

fortalecer la
confianza de

colaboradores

Es
investigacion
descriptiva
concluyente.
Se utilizé un cuadro
de cotejo en el que

una

se agrupo la
informacion
obtenida de Ia

encuesta realizada
en enero del 2013.
Se utiliz6 una guia
de moderacion
semiestructurada y
se aplicé de igual
forma en los tres
Focus Group. Los
temas abordados
en esta actividad se
definieron de los
resultados

obtenidos del
andlisis del cuadro
de cotejo.

Con los directivos
se utilizé la guia de
entrevista

semiestructurada y

profunda, se
aplicaron 15
entrevistas a los

directivos con el
objetivo de ampliar
y conocer  su
percepcion de los

resultados de las
encuestas.
También se utilizé
una guia de
entrevista de
validacion.
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procesos de becas

son las diferencias
politicas que existen
dentro de los
planteles.

En cuanto a los
resultados, los
colaboradores
indican que la
comunicacion
interna es

adecuada, que los
colaboradores

tienen acceso a los
funcionarios de la
institucion, que cada
departamento

trabaja como isla y

gue la cultura de
informacion

confidencial no
permite el
intercambio de
informaciéon  entre

los departamentos.
Los colaboradores
gue consideran que
existe un ambiente
de confianza, lo
atribuyen a razones
de lealtad, valores y
tiempo de servicio.

La mita de los
encuestados

considera como
politicas las

practicas cotidianas
gue son parte de la
burocracia y Ila
jerarquizacion  de
puestos; los
empleados afirman
gue su fuente de
informacion son las
publicaciones de os
medios  externos.
Los colaboradores
coincidieran que el
manejo de
informacion es para
mandos medios y

Para la
realizacion
del presente

Plan de
Comunicacio
n Interna, ha
sido

necesario
conocer a
fondo la

institucion, la
unién de los
conceptos
tedricos y la
experiencia
en campos
profesionales
, permite
abarcar que
fueron
definidos
como areas
de mejora y
la
construccion
de
estrategias vy
tacticas
puntuales
que
permitiran el
logro de los
objetivos
planteados,
buscando
involucrar a
los
colaboradore
s de todos los
niveles
jerarquicos
gue conviven
dentro del
mismo
ambiente vy
o]



Propuesta
de un Plan
de
Comunicaci
on para
mejorar la
Comunicaci
6n Interna
de la
Gerencia de
Desarrollo
Econdémico
local de la
municipalid
ad
Provincial
de Trujillo

Trujillo,
Perd.
Universida
d Nacional
de Truijillo,
Facultad
de
Educacion
y Ciencias
de la
Comunica
cion,
Escuela
Académico
Profesiona
[ de
Ciencias
de la
Comunica
cion.

de la institucion
para que
estimule la
adecuada fluidez
comunicacional y
fortalecer la
relacion
interdepartament
al para promover
una cultura
organizativa que
apoye la
comunicacion
institucional.

En la Gerencia
de Desarrollo
Econdmico Local
de la
Municipalidad
Provincial de
Truijillo, la
comunicacion
interna presenta
serias
deficiencias que
se reflejan en las
relaciones
interpersonales
negativas, una
comunicacion
vertical, la
desmotivacion y
el uso de medios
de comunicacion
inadecuados.
Esta propuesta
busca mejorar la
comunicacion
interna en esta
gerencia
municipal,
ademas
proponer
lineamientos que
contribuyan a
corregir los
problemas
investigados. En
dicha
investigacion se
concluyé que

de

La presente
investigacion es no
experimental,
descriptiva,
transversal y
propositiva y se
usaron los métodos

de observacioén
cientifica y
estadistica.

Los procedimientos
de la investigacion
fueron revision de
la bibliografia,
visitas de campo,

seleccion de la
muestra,
elaboracion,
aplicacion y
validacioén de
instrumentos,
sistematizacion de
informacion,
andlisis y
conclusiones de la
investigacion y
revision.

En cuanto a
técnicas e
instrumentos de

investigacion
fueron la guia de

observacion, el
cuestionario y
encuesta.
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funcionarios. En
resultado, se resalta
la poca apertura, la
desintegracion
interdepartamental,
gue no se utilizan
redes sociales por la
poca apertura, que
la comunicacién es
lineal y en una sola
via y que no existen
politicas de
comunicacion
interna.

El resultado de la
investigacion acerca
del rango jerarquico
de la comunicacién
se observa que se
desarrolla
principalmente  de
manera vertical, por
lo que los
trabajadores son
Gnicamente
receptores de los
mensajes.  Acerca
de la dimension de
iniciativa 'y  en
relaciéon a la
jerarquia, prima la
comunicacion
descendiente;
referente a la

dimension
motivacion, se
observa que no

existe estimulos, ni
reconocimiento para
el desempefio de los
trabajadores. En la

dimensién de
integracion, la
mayoria sefiala que
no se realizan
actividades para
integrar a los
trabajadores, Ni
propiciar la

identificacion con la
institucion. De la

S\

generadores
y receptores
de
informacion
permanente.
Se pretende
gque con la
ejecucion del
PEC, se
otorgue una
fuente de
positivismo y
flexibilidad.

Se concluye
gue existen
deficiencias
relacionadas
con la
jerarquia de
la
comunicacio
n,
coordinacion
motivacion,
integracion y
relaciones
interpersonal
es. En la
Gerencia de
de Desarrollo
Econémico
Local, la
comunicacio
n se realiza
de manera
formal,
encontrando
se problemas
relacionados
con la
comunicaci6
n vertical,
donde no se
aceptan las
opiniones de
los
empleados
en latoma de
decisiones.
La



habia
deficiencias en
cuanto a la
jerarquia de la
comunicacion,
direccion de la
comunicacion,
coordinacion,
motivacion y
relaciones
interpersonales.
En la propuesta
del plan de
comunicacion,
se plantearon

acciones
orientadas a
alcanzar una
mejor
comunicacion
entre los
trabajadores y en
beneficio del

area municipal.
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dimension de
intermediarios, tanto
la comunicacion
interpersonal como
masiva son usadas
dentro de la
organizacion, con
similar  frecuencia;
de la dimension de

intencién, la
comunicacion se
desarrolla de
manera formal y en
cuanto a la
dimension de
relaciones

interpersonales, en
su mayoria sefialan
que no son
positivas.

por ser
descendente

bloqueandos
e la
retroalimenta
cion, y la
posibilidad
de que os
trabajadores
transmitan
sus
respuestas a
la Gerencia.
Los
trabajadores
se
encuentran
desmotivado
S por que no
son
estimulados
durante  su
desempeinio.
No se
realizan
actividades
de
integracion
gue permitan
una  mayor
identificacion
con la
institucion.
Las
relaciones
interpersonal
es estan
deterioradas
por la
existencia de
rumores,
desconfianza
, falta de
respeto y
coordinacién
entre
trabajadores.
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y falta de
comunicacio
n entre las
unidades
organicas de
la institucion,
realizandose
un  trabajo
aislado que
no permite el
cumplimiento
de los
objetivos
institucionale
S. Las
herramientas
de
comunicacio
n, dentro de
la
organizacion
son
obsoletas vy
no cumplen

con la
funcién para
las que
fueron
creadas. La
informacion
llega

medianamen
te oportuna a
los
trabajadores.
El medio
principalment
e usado es el
escrito,
seguido del
oral y el
audiovisual.
Se considera
adecuado el
uso de los
tres
soportes. Los
trabajadores



area de
trabajo a
través de
comunicados

principalment
e y de otros
trabajadores.

1.4 CONTEXTUALIZACION

La Secretaria Particular, como érgano dependiente del Gobierno Estatal, tiene por
objetivo, atender y dar soluciéon a los asuntos que le encomiende el Gobernador o
la Gobernadora del Estado, asi como la de orientar y canalizar la demanda social
que es dirigida al o la Ejecutiva Estatal. El titular de la Secretaria Particular del
Gobierno del Estado de Guerrero es el Lic. Raul Gustavo Garcia Garcia.

Las atribuciones especificas de la Secretaria son la de Contribuir al eficiente
desarrollo de las funciones de la o el Titular del Ejecutivo Estatal, mediante la
organizacién y coordinacion de las actividades propias de su cargo, asi como
mantener constantemente el informe sobre los compromisos oficiales contraidos,
coordinar las funciones y responsabilidades de las unidades administrativas que
integran la Secretaria Particular para el cumplimiento del objetivo general; coordinar
las actividades propias de su cargo, para el sano desarrollo de las actividades y la
adecuada coordinacién con las diferentes dependencias y otros 6rganos de los
diferentes niveles de gobierno. En dicha Secretaria, se llevan a cabo la revision y
aprobacion de los programas operativos anuales, asi como del presupuesto anual
de dicha dependencia y de las demas que le encomiende el o la Titular del Poder
Ejecutivo dentro del ambito de sus atribuciones.

La Secretaria esta compuesta por la Delegacion Administrativa, la Unidad de
Informatica, la Direcciébn General Operativa, la Unidad de Archivo Ciudadano, la

Unidad de Oficialia de Partes, la Direccién de Analisis y Turno de la Demanda
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Ciudadana, la Direccion de Atencién Ciudadana, la Direccibn de Gestidn
Institucional, la Coordinacién de Protocolo y Relaciones Publicas, la Coordinacion

de Agenda y la Coordinacion General de Giras del C. Gobernador.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un Plan Estratégico De Comunicacion enfocado en los Publicos Internos de

la Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.- Caracterizar el proceso de Comunicacion Interna de la Secretaria Particular del
Gobierno del Estado de Guerrero.

2.- Segmentar los publicos internos de la Secretaria Particular del Gobierno del
Estado de Guerrero.

3.- Analizar el funcionamiento de los flujos de comunicacién vertical, horizontal y
transversal de la Secretaria Particular.

4.- Potencializar los medios de comunicacion que se utilizan en la Secretaria
Particular.

5.- Analizar las fortalezas y debilidades de la comunicacion interna de la Secretaria

Particular.

1.6 PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢, Cuales son las estrategias que deben integrarse al Plan de Comunicacion Interna
de la Secretaria Particular del Estado de Guerrero para lograr la optimizacion de sus

funciones?
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¢,Como se comportan los flujos de Comunicacion entre los publicos internos de la

Secretaria?

¢ Cudles son las fortalezas y debilidades que mayor influyen en el cumplimiento de
las tareas dentro de la estancia Gubernamental?

CAPITULO II
2. FUNDAMENTACION TEORICA

En el presente capitulo se plasman las Teorias principales y los conceptos que los
autores expresan acerca de los intangibles, de la comunicacion organizacional, la
comunicacién interna y el plan de comunicacion, los cuales, son los conceptos

primordiales de donde se basa esta investigacion aplicada a la creacion de un Plan

Estratégico de Comunicacion Interna para la Secretaria Particular del Gobierno del

Estado de Guerrero.

2.1 TEORIAS GENERALES
2.1.1 TEORIA DE LOS INTANGIBLES

En toda organizacién existen fuentes de valor que no se pueden palpar ni percibir,
suelen ser invisibles, llamados recursos intangibles. La Real Academia nos dice que
“‘intangible, que no debe o no puede tocarse” (Real Academia Espafiola, 2021).

En la actualidad la gestion de los intangibles se ha convertido en la mayor
oportunidad de crecimiento para las organizaciones tanto publicas como privadas,
tal cual como lo sefiala Paul Argenti, la funcion estratégica de la comunicacion, asi
como la necesidad de ubicarla al maximo nivel de las organizaciones es una
tendencia in crescendo. Esto se debe principalmente, a que esta funcion es la que
estd asumiendo la gestion integrada de los intangibles de mayor valor para las

organizaciones. (2014, pag. 52)
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En el sector publico, los intangibles se pueden definir como un bien no monetario,
gue carece de sustancia fisica (se diferencia de los bienes inmuebles). El sector
publico trabaja con intangibilidad, es decir, con objetivos, recursos y productos que
carecen de sustancia fisica; aunque como lo menciona  Justo Villafafie (2015)
el analisis de los factores que pueden actuar como motores para gestion de bienes
intangibles en el sector publico lleva a identificar, en primer lugar, las crecientes
necesidades de innovacion generadas por los cambios econémicos, sociales y
culturales en un mundo mas globalizado y tecnoldgico, lo que obliga a dinamizar los
procesos de generacion de conocimiento, por lo tanto, es necesario crear y mejorar
los intangibles que trabajen en conjunto con la comunicacion para fomentar el valor
de las relaciones entre las organizaciones y los publicos.
Para entender aun més el término de intangible, se observa el siguiente ejemplo:
supongamos una empresa que compra el derecho a explotar una patente durante 5
afos. Dicha patente le permiten fabricar unos envases que son mucho menos
nocivos para el medioambiente, a la par que son mas baratos para producir.
Esta patente sera un activo intangible, que ademas se amortizara dentro de 5 afios.
Villafafie (2004, pag. 86) sefiala que, existen 3 tipos de recursos intangibles: los
activos no financieros de las empresas, los asociados al conocimiento y los que son
resultado de una relaciébn estable y eficaz con sus stakeholders, y muy
especialmente con sus clientes.
Y lo podemos observar en el siguiente cuadro:

Intangibles
Activos
Recursos Financieros
Intangibles
J Conocimiento | Protegido (licencias, patentes...)

Difuso (gestion del conocimiento)

Relaciones con stakeholders

26



Cuadro de creacion propia.

Los tres tipos de recursos intangibles son de suma importancia y prioridad ya que
el valor de una organizacion depende de ellos, pero para la practica de la gestion
profesional de los intangibles se concretan 4 recursos:

e Lamarca

e Lagestién del conocimiento

e Laresponsabilidad corporativa

e Lareputacion corporativa

Villafafie (2005, pag. 102) opina que, en la gestion de los recursos intangibles,

existen cuatro aspectos criticos:

1. La visibn estratégica que debe orientar la gestibn empresarial, incluidos los
intangibles.
El sistema de evaluacion de los recursos intangibles.
La integracion de la gestion de los intangibles en la cadena de valor de la empresa.
Una comunicacion eficaz de esos intangibles que logre el reconocimiento de los

stakeholders y de los organismos de calificacion y certificacion.

Las organizaciones exitosas deben contar con con vision estratégica, sistema de
evaluacion, integrar la gestibon a la cadena de valor y una estrategia de
comunicacion para informar a los interesados (stakeholders).

Las organizaciones del sector publico deben desarrollar estrategias para identificar,
construir, mantener y medir sus activos intangibles, explorando las relaciones entre
ellos y las relaciones con la sociedad. La relevancia también se le debe de otorgar
a los departamentos de comunicacion para mejorar las relaciones entre las

organizaciones del sector publico y la ciudadania.

La construccion de recursos intangibles basados en percepciones requiere una

comunicacion en el sector publico que se centre en escuchar en lugar de vender y
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que recopile la informacion proveniente de la sociedad para conocer las

necesidades y expectativas de los ciudadanos.

2.1.2 COMUNICACION

La comunicacion desde sus inicios fue entendida como un proceso unidireccional
de transmision de informacion, ya que desde la mitad del Siglo XX, con la teoria de
David Berlo (1984, pag. 78), se empez6 a estudiar la comunicacion como un
proceso bidireccional. Este autor estudio a los factores que participaban en el
proceso de comunicacion y concluyé que los seres humanos se comunican con el

fin de influir de manera intencional con los demas.

El coordinador José Lozada (2004, pag. 96), afirma que, la comunicacion
organizacional es una ciencia social del comportamiento, que trata de guiar la
conducta de las entidades en su relacion con el entorno social. De acuerdo con su
teoria, la presencia de las organizaciones en el sistema social provoca cambios o

desequilibrios, que deben subsanarse a través de la Comunicacion.

Fernandez Collado define a la comunicacion organizacional como “el conjunto de
total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y
entre esta y su medio”; (2005, pag. 96) es decir, que influye en los publicos internos
y externos de las organizaciones acerca de sus opiniones, aptitudes y conductas,

con el objetivo de que se cumplan las metas trazadas de dicha organizacién.

Todo el tiempo estamos dentro de una organizacion; principalmente porque nuestra
sociedad sostiene rubricas organizacionales para una conducta adecuada en
distintos ambitos. La relacion de la comunicacion organizacional abarca las

relaciones internas, externas y personales que sistematizan a la organizacién. Una
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buena organizacion es aquella que puede influenciar a sus empleados buscando

una relacion de armonia entre ellos gracias a la comunicacion.

2.1.3 COMUNICACION ESTRATEGICA

La comunicacion estratégica asume a la comunicacion en su mas amplio sentido,
en un sistema mas generalizado, en donde se considera a las comunicaciones
desde el marketing, pero no solo esté limitada a ellas.

Para Scheinsohn (2009, pag. 91) la Comunicacion Estratégica procura delinear un
sistema integrador, sinérgico y coherente, a través del cual se articulen todas las
comunicaciones de nivel tactico. Ademas, presenta un método concreto de gestion
destinado a articular todas las comunicaciones estratégicas en el marco de una

estrategia general que las englobe.

Massoni (2014, pag. 48) nos dice que la Comunicacidon Estratégica es una meta
perspectiva que se ocupa del cambio social conversacional desde los nuevos
paradigmas de la ciencia. Rebasa a la metodologia y las teorias de la comunicacion
clasicas que se restringen al estudio de lo comunicativo y propone abordar la
multidimensionalidad de lo comunicacional como encuentro de la diversidad.
Ademas, entiende a la comunicacion como un fenbmeno complejo, situacional y
fluido; se ocupa de las transformaciones socioculturales en tanto ofrece
herramientas y metodologias para propiciar reconfiguraciones en las modalidades
del vinculo intersubjetivo situado. Despliega nuevas competencias para el
consumidor social y establece diferencias entre los comunicadores y otros cientistas
sociales, asi como otros profesionales.

En el cuadro del modelo de gestion estratégica de comunicacion que propone Daniel
Scheinsohn (2009, pag. 79)se observa:

Se comunica a través de
mensajes
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La organizacion Con sus grupos de
interés

Quienes reaccionan a esta
comunicacion

En este esquema se visualiza claramente cada componente, y se nota la forma
circular y no lineal, lo que refleja la realidad de que toda comunicacion siempre es
un proceso continuo, no una accién puntual con un principio y un final.

Tanto que, si una organizacion intenta mejorar su reputacion a través de las redes
sociales, como si lo que quiere es comunicar a sus empleados la existencia de un
nuevo plan de atencidn o convencer a sus accionistas de que sigue valiendo la pena
invertir en su entidad, es imprescindible utilizar una estrategia consistente de
comunicaciéon. Una estrategia eficaz debe tener en cuenta el impacto previsible de
su mensaje en su publico objetivo.

La comunicacion corresponde a los actos concretos de emisién que tendrian que
referirse a la identidad y por lo tanto, la comunicacion estratégica es el elemento
gue ocupa la comunicacién para transmitir en esos mensajes la cultura corporativa,
la cual, se trata de un patrén de comportamientos que genera modalidades de
creencia, pensamiento y accién, y actia como mecanismo de regulacion de la

dindmica organizacional.

2.1.4 PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION
La planeacion estratégica de la comunicacion es un proceso enfocado al analisis de
la situacion, al establecimiento de los objetivos de comunicacion, a la especificacion

de los procesos, canales, tacticas y acciones operativas necesarias y de los

recursos relacionados para cumplir con dichos objetivos y a la definicion de los
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mecanismos e indicadores para medir y controlar la gestion y el impacto de la
gestion de comunicacion. (Saab, 2015, pag. 51)

Todas las personas de una organizacion ya sea publica o privada, comunican, y
dependiendo de su posicion, cargo y responsabilidades su comunicacién sera mas
0 menos critica, importante y su gestion debe de ser coordinada y correcta al resto
de la organizacion.

Paul Argenti (2013, pag. 94) ubica a la comunicacion estratégica como la necesidad
de colocarla dentro de las organizaciones junto a areas claves como la financiera,
la de estrategia, recursos humanos o la de operaciones, ya que es una tendencia
imparable. Esto se debe a la necesidad urgente de todas las empresas del siglo XXI
de gestionar de forma excelente e integrada los activos y recursos intangibles de

los que dependen su éxito y su futuro, como la marca o la reputacién corporativas.

Por su parte, Andrés Aljure (2015, pag. 77) afirma que el Plan Estratégico de
Comunicacion (PEC) es un documento que se genera como resultado del proceso
de planeaciéon estratégica de comunicacion y que, en cualquier tipo de formato
especifica: andlisis de la situacion y generacién de diagnéstico de comunicacion,
objetivos de comunicacion, publicos asociados a dichos objetivos de comunicacion,
mensajes que han de transmitirse a los publicos identificados, canales, medios,
acciones, actividades o tacticas que deben implementarse para transmitir los
mensajes establecidos a los publicos identificados, con el fin de lograr los objetivos
de comunicacion propuestos, cronogramas, presupuestos e indicadores.

De las definiciones anteriores, se puede afirmar que el Plan Estratégico de
Comunicacion pretende ser una guia comprensiva de todos los ambitos de la
comunicacién, en los que se muestren las herramientas y estrategias disponibles

para la correcta gestién de la comunicacion en cada uno de ellos.
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2.2 TEORIAS ESPECIFICAS

2.2.1 COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna debe ser parte de la estrategia de Comunicacion integral

de la comunicacion y tiene como propdositos integrar el proyecto corporativo en el

seno de la organizacion, coordinar las acciones y la gestion, fomentar la cultura y

favorecer los objetivos organizacionales.

Para Fernandez (2009, pag. 48) es el conjunto de actividades efectuadas por

cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con

y entre sus miembros, a través 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.

Los lineamientos de la comunicacion interna:

Estar dirigida al grupo humano que integra la organizacion como su personal
y el grupo familiar.

Estar siempre alineada a la filosofia corporativa: mision, vision y valores.
Estar orientada a generar confianza y credibilidad.

Responde a los conceptos de: coherencia, transparencia, honestidad,

fluidez, simplicidad y retroalimentacion

Las ventajas de una gestion estratégica de Comunicacion Interna son:

Reduce costos improductivos.

Integra al personal, lo identifica con la empresa y la cultura.

Crea el sentimiento de pertenencia y genera mejor respuesta en situaciones
de crisis.

Mantiene al personal informado sobre la realidad de la empresa.

Logra mayores niveles de participacion y motivacion y por lo tanto de
productividad.

Reduce el nivel de conflictividad laboral.
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Disminuye la existencia de rumores y la utilizacion de canales informales.

2.2.1.1 TIPOS DE COMUNICACION INTERNA

En el area de comunicacion interna, se instrumenta a través de dos tipos:

2.2.1.2

Comunicacion formal: se definen a partir de la estructura organizacional
establecida (niveles, divisiones, departamentos, responsabilidad, descripcion

de tareas, etc.) y se transmiten a través de los canales oficiales.

Comunicacion informal: emergen de la interaccion natural que existe entre
los miembros de la organizacion, no estan planificadas y no siguen la

estructura organizacional formal.

CANALES DE COMUNICACION

Segun Fernandez Beltran (2007, pag. 32) el papel de los medios en el proceso

educativo, en especial en el interior de la organizacion, es de gran relevancia y

deben de responder a una estrategia de la organizacion previa, de esa manera, el

conocimiento de los canales por los que circula la comunicacion interna es basico

para una correcta eleccion en funcion de la estrategia comunicativa de la

organizacion.

Comunicacion personal: es uno de los instrumentos de la comunicacion mas
implantado en el interior de las organizaciones:

-Comunicacién cara a cara, se caracteriza por un intercambio de mensajes
de forma continua y simultanea entre los sujetos participantes, pasando a ser
ambos, comunicadores.

- Reuniones: es el tiempo dedicado en el trabajo de manera formal para

escuchar e intercambiar informacién con el objetivo de fomentar la
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comunicacién ascendente y descendente. Estas reuniones pueden estar
planificadas con anterioridad o surgir por un momento por el tema de

urgencia.

- Entrevista personal: consiste en el intercambio de mensajes de forma
continuada entre emisor y receptor, con una responsabilidad compartida en donde

los interlocutores deben de asegurar una comunicacion en ambas direcciones

e Comunicacion escrita: es la forma mas comudn dentro de las organizaciones.
Entre sus ventajas se encuentran su simplicidad, bajo coste, permanencia

del mensaje, mayor credibilidad y ayuda a disminuir los malentendidos, pero

por otro lado pueden ser, lento, excesivo 0 escaso, existe una mayor lentitud del
proceso e inseguridad en la recepcién, lo que provoca que no se transmita tan bien

como la comunicacion personal.

- Boletines: mantiene informados a diversos publicos sobre diferentes temas en

el dia al dia de la organizacion, a veces las publicaciones son quincenales.

- Revistas: es uno de los medios de comunicacion interna gratuitos mas
extendidos, su fin es servir de lazo entre los miembros del personal y crear un

sentimiento de pertenencia hacia la organizacion. Las publicaciones pueden ser

- mensuales, bimestrales o semestrales, difundiendo informacién técnica, social

y econdémica de la organizacion.

- Cartas de la direccion: ésta se caracteriza por tener cierta periodicidad, aunque

es rapido y econdmico; su lectura es segura al provenir de esferas superiores.
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- Manual de bienvenida: aporta al empleado una rapida operatividad y brinda
informacion necesaria para ser eficiente y rentable a la organizacion. Varios
estudios nos dicen que, la productividad de un empleado al inicio es baja, pero
si la organizacion favorece una integracion planificada y organizada y

transmitiendo la estructura, objetivos, cultura organizativa, etc.

e Comunicacion tecnoldgica:

Cada vez es mas comun consultar correos, contestar mensajes o acceder a internet

por temas relacionados con el trabajo a cualquier hora y en cualquier situacion.

Segun diferentes investigadores revelan que la penetracién de los teléfonos
inteligentes o smartphones en las organizaciones alcanz6 un 84% a nivel mundial.
Todo esto pone en evidencia que, cuantas mas facilidades de acceso a través de
un movil tiene una herramienta, mayor sera su grado de uso v efectividad. Y tal
como lo describen los autores (2013, pag. 16) la tecnologia es un activo intangible
de especial valor para la organizacién y la necesidad que tiene ésta de conocer el
conjunto de tecnologias necesarias para el desarrollo de sus actividades, lo que
pasa por disponer tecnologias propias que le permitan disminuir la dependencia del
exterior o incrementar su capacidad de absorcién de tecnologia externa.

- Intranet: conforman una red de ordenadores privados que utilizan internet para
compartir informacién dentro de una organizaciéon. Los objetivos de la intranet
son comunicar de forma rapida a los trabajadores de eventos o noticias,
informarlos sobre sus retribuciones, pensiones, beneficios, etc; e informar sobre
hechos relativos a los problemas y circunstancias que afectan a la organizacion.
(Espifiera, 2010)

Fernandez Beltran (2007, pag. 106) nos dice que el eje del intranet como eje del

sistema de la informacion de las organizaciones, aun mas en donde los recursos
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humanos dedican mas tiempo a trabajar con el ordenador, permite combinar el canal

de distribucion como un claro medio de gestion.

Correo electronico: permite a las organizaciones el envio inmediato de noticias
y comunicados urgentes, envio de boletines y revistas, este medio ademas de

comunicar un escrito o carta, permite adjuntar archivos de texto, graficos o
videos, asi como elegir a que personas o grupos de personas enviarles la
informacion.

Mensajes a moviles o dispositivos electronicos: este medio se ha desarrollado
en demasia en los ultimos afios con el envio de mensajes cortos a méviles y
dispositivos electronicos sustituyendo al clasico teléfono. Su mayor ventaja es

la rapidez del envio de mensajes a cualquier miembro de la organizacion y en
cualquier momento, facilitando el intercambio de mensajes.

Herramientas 2.0: sitian al trabajador en el centro de la comunicacion interna,
lo que agiliza los procesos de trabajo mejorando la eficiencia y aumentando la
competitividad. Tal y como lo marca Trani (2015, pag. 35) las herramientas de
este tipo tienen ventajas como:

Mayor interaccion al permitir la comunicacion instantanea entre los usuarios en
cualguier momento y desde cualquier lugar.

Mejora la imagen interna debido a la participacion activa de trabajadores y
superiores.

Aumenta el conocimiento de la organizacion al permitir el almacenamiento de
las conversaciones de los usuarios.

Mayor compromiso con la organizacion y sentido de pertenencia por parte de
los trabajadores.

Entre las herramientas 2.0 tenemos a:

Wikis: enciclopedia on line que se utiliza para transferir y utilizar el conocimiento
dentro de la organizacion.

Redes sociales: permiten a cualquiera conectarse y relacionarse con otros,

segun sus intereses y objetivos. Como herramienta de comunicacion interna,
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favorece la interrelacion entre empleados y grupos de interés de la

organizacion.

WhatsApp: debido a su sencillez, extension y que permite el envio de mensajes

y otros archivos de forma rapida y de respuesta inmediata, una interaccion real

y a costo cero la hace la aplicacion ideal para los corporativos.

2.2.1.3 FLUJOS DE COMUNICACION

Fernandez (2002, pag. 34) indica que la comunicacion interna se divide en 3

dimensiones: la comunicacion descendente, la comunicacion ascendente y la

comunicacién horizontal.

Comunicacion descendente: consolida el conocimiento y el entendimiento de
los principios y los propdsitos corporativos, construye la identidad, explicita la
situacion contextual, fortalece los roles jerarquicos, logra credibilidad y confianza.
Comunicacion ascendente: se orienta a favorecer el didlogo organizacional y
tiene como proposito: fomentar el protagonismo de las distintas jerarquias,
dar fluidez, participacion, feedback; favorece la reflexion y el andlisis a través
de distintos angulos de vision, obtiene el maximo nivel de ideas, favoreciendo
la innovacion y la creatividad, fortalece el consenso.

Comunicacion horizontal: tiene por objetivo favorecer la comunicacion entre
personas de diferentes departamentos y entre miembros de un mismo
departamento para facilitar y dinamizar los intercambios, construir el proyecto
corporativo con alta participacion, optimizar el proceso organizacional,
dinamizar procesos de gestion, fomentar la coordinacion, la integraciéon y la

cohesion.

37



2.2.1.4 MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA

Los medios de comunicacion interna son diferentes a los externos, tanto por sus

costos, como por sus caracteristicas (medios y canales utilizados, alcance,

frecuencia, acceso, posibilidad de segmentacion, etc.), y por el tipo de llegada del

lector (nivel de impacto, pertenencia, recordacion, tipo de lenguaje, etc.)

House Organ: se trata de una revista o boletin de circulacion para los publicos
internos de una organizacion que contiene informacion sobre la mismay cuyo
objetivo es informar, al tiempo que favorece el desarrollo de un sentido de
pertenencia y cohesion en los integrantes de esa organizacion, fomentando
la participacion. (Comunicdélogos, 2003-2020).

Comunicado de carteleras: en ellos el poder de sintesis y la claridad es muy
importante. Es fundamental tener cuidado en su actualizacion y renovacion

de contenidos. Su estilo es informativo.

E-mail: es muy utilizado para la comunicacion de noticias urgentes. El tipo de
mensaje es por lo general de indole informativo, de intercambio y grupal. Es
necesario reforzarlo por otros medios si se quiere asegurar la masividad de
la llegada de la informacion.

Manuales: suelen utilizarse como forma de informacion especifica sobre
algun tema; procedimientos de gestion, normativas, calidades de producto,
etc. Sirven muchas veces como material de consulta. El estilo de mensaje es
formal y en relacién al tema que trata.

Afiches, gigantografias: se utilizan generalmente para lanzamientos internos
y es importante encontrar lugares estratégicos de la organizacion para su
colocacion. El tipo de mensaje es publicitario, donde la creatividad y el

impacto visual juegan un papel preponderante.
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e Intranet: tiene enormes beneficios (disminucion de costos, conexion
inmediata, acceso a material compartido, etc) aunque el gran desafio es que
el personal la acepte y utilice adecuadamente.

e Reuniones: se utiliza generalmente para comunicar temas delicados o
complejos, laborales, personales, contextuales, organizacionales, etc.
Permiten la comunicacion cara a cara y da lugar a preguntas que surgen
espontaneamente.

e Whats App: en la actualidad, esta aplicacion es la herramienta de
comunicacién mas utilizada en diversos grupos o sectores de la sociedad a
nivel mundial, es una forma de comunicarse que ha servido para

comunicarse a nivel profesional en las organizaciones.

2.2.2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Las organizaciones estan constituidas por personas, y representan para ellas el
medio por el cual deben satisfacer no solo sus necesidades materiales, sino también
su realizacion personal. Su desempefio, esencial para la sociedad y la economia,
dependera de la forma en que se organicen las tareas y como sean coordinadas,
es decir, como se disefie la estructura.

Para José Julian Gilli (2017, pag. 42) plasma que la estructura organizativa se
refiere a contenidos que exceden la importancia del disefio. La estructura de una
organizacién (sea publica o privada; pequefia, mediana o grande; nacional o
internacional) representa relaciones de poder, jerarquias, concentracion o
descentralizacion de la toma de decisiones, en suma, constituye una foto dinamica
del soporte del sistema de gestidon y la estrategia.

En la anatomia de la organizacion, se establece que abarca la organizacion en si,
su entorno y su evolucion en el tiempo. En este marco, la esencia de la estrategia

de la organizacion consiste en definir:
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Organigrama: representacion grafica simplificada de la estructura,
indica la forma en que se relacionan los distintos puestos por medio de
lineas de autoridad.

Visién: se refiere a una situacion futura y deseable, que aspira a lograr
en un horizonte méas bien lejano. La idea es que la vision opere como un
factor poderoso de motivacion para los miembros de la organizacion.
Misién: consiste en una sintesis de la naturaleza de la organizacion. Es
decir, se plasma a que mercado opera la organizacién, a que clientes
apunta, a que necesidades de los clientes pretende satisfacer, que clase
de productos ofrece, etc.

Objetivos: expresan el nivel de aspiracion en cuanto al desempefio. Son
resultados o atributos a lograr, rentabilidad, flujo de fondos, crecimiento,
participacion en el mercado, satisfaccion de clientes, etc.

Manual de funciones: es una herramienta de gestion de talento humano
que permite establecer las funciones y competencias laborales de los
empleos, asi como los requerimientos de conocimiento, experiencia y
demdas competencias exigidas para el desempefio de estos. Engloba el
disefio y la descripcién de diferentes puestos de trabajo estableciendo
las normas de coordinacion entre ellos, no solo especifica los requisitos
para el cargo, también la interacciobn con otros procesos Yy
responsabilidades.

Control interno: se entiende como el sistema integrado por el esquema
de organizaciéon y el conjunto de planes, métodos principios, normas,
procedimientos y mecanismos de verificacion y evaluacion adoptado por
una entidad, con el fin de procurar que todas las actividades, operaciones
y actuaciones, asi como la administracion de la informacion y los
recursos se realicen de acuerdo con las normas constitucionales y
legales dentro de las politicas trazadas por la direccién y en atencion a

las metas u objetivos previstos.
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2.2.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

Fernandez Collado indica (2009, pag. 23) indica que la Comunicacion
Organizacional Interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, por medio de diversos medios de comunicacion que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales.

La necesidad de la comunicacién en la organizacion y la informacion que los

empleados desean conocer se puede caracterizar de tres maneras:

- Informacion relacionada con la informacion: relacionado con lo que la
organizaciéon es y hace. Entender la dimension del trabajo que se efectta, asi
como las grandes decisiones que la organizacion lleva a cabo.

- Informacion acerca del trabajo: lo que las personas necesitan para saber lo que
se espera de ellas, los pardmetros bajos los cuales va a ser evaluado su
desemperio y la forma en que se considera que han hecho las cosas. Asi como
para llevar a cabo sus funciones y responsabilidades y para tomar buenas
decisiones.

- Informacion sobre asuntos que afectan la vida personal y familiar: prestaciones,
beneficios, oportunidades de capacitacion y de promocion, disposiciones en
materia de seguridad e higiene. Politicas de administracion de recursos
humanos, actividades culturales, sociales y deportivas en las que se pueda

participar.

Los objetivos para facilitar los procesos comunicativos y hacer que se cumplan de

manera de efectiva son:

e Coordinacion: siempre debe de existir en las diversas partes de la organizacion
para lograr resultados optimos. (Etecé, 2021)

e Integracion: Collado maneja el concepto de la integracion (2009, pag. 52) con
y entre sus colaboradores, mejorando la comunicacion vertical y horizontal,

fomentar el trabajo en equipo, propiciar el rompimiento de las barreras
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existentes entre las &reas y niveles, creando un clima de colaboracion y apoyo

para el cumplimiento de los objetivos comunes.

El comunicador tiene la responsabilidad de que la organizacion no sea vista como
una serie de entidades asiladas, sino como un conjunto de interrelaciones e

interdependencias para las que una buena comunicacion, resulta fundamental

e Participacién: Antonio Lucas (1997, pag. 18) escribe que permite la
satisfaccion personal, el adecuado uso de los recursos humanos en entornos
inciertos que exigen innovacion y adaptacién continua y unos planteamientos

mas solidarios.

e Informacion: Fernandez Collado (2009, pag. 75) expresa que la informacién
debe de ser completa, confiable y oportuna sobre el entorno, sobre la empresa
y el trabajo. Asi la gente se siente parte de la organizacion y desempefia

efectivamente sus actividades.

El comunicador debe de aprovechar los medios s su alcance para facilitar este flujo
de informacion y fomentar que la informacion que deba circular por canales
interpersonales lo haga con efectividad, cambiando el proceso comunicativo como

multidireccional y circular, no lineal y unilateral.

e Contribucion: para Anne Gregory y Paul Willis (2019, pag. 19) es un activo
estratégico que consiste en que la propia organizacibn se constituya
comunicativamente y su funciéon es destinada a asumir una visiéon trasversal.
Integrada y multistakeholders.

Dentro de la contribucién en la comunicacién existen elementos trascendentales
basicos, que aportan a que los publicos internos de la organizacion tengan una

perspectiva central de la comunicacion organizacional:
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e Mensajes: Gregory y Willis (2019, pag. 12) plasman que deben de estar
destinados tanto a publicos internos como externos. Ademas, se deben de
transmitir de manera coherente e integradora y en la que se puede acceder a la
informacion de la manera mas sencilla posible.

e Solucidn: en la comunicacion se pueden encontrar un sin fin de problemas,
tanto internos como externos, evitables o no evitables; cuando suceden, la
solucion es un factor primordial en la comunicacion, ya que ayuda a resolver los
conflictos de comunicacién presentados en una organizacion. El primer paso
para evitar y solucionar la interrupcion de la comunicacion es conocer cuales
son los problemas. Los siguientes pasos ayudan a comprender y tratar los

problemas de la comunicacion:

- Prestar atencion en como se comunica la gente.

- Proporcionar las herramientas adecuadas

- Proporcionar los recursos necesarios.

- Ser transparente.

- Conoce las capacidades de tu equipo.

- Capacita a tu equipo para que se comunique constantemente

- Céntrate en las soluciones

e Confianza: Para Mariana Pérez (2022, pag. 36) plasma que la palabra
confianza viene del latin que significa, accién de confiar; compuesta por el
prefijo “con” que quiere decir junto o globalmente, mas “fides” que significa fe
o confianza, y el sufijo “anza” que es accién. La psicologia social y la
sociologia explican de que se trata de un tipo de sentimiento o creencia en si
mismo, que le permite al sujeto lograr diferentes objetivos, metas o

situaciones.
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Valores: para Martha Alles (2017, pag. 41) una organizacion los valores
seran aquellos principios que permitiéndole cumplir con su vision y su mision,

representan las cualidades mas apreciadas en ese ambito.

Los valores y las creencias proporcionan la motivacion y las pautas para las
estrategias y las capacidades puestas al servicio del logro de resultados de
comportamiento dentro del entorno, es decir por que las empresas o hacen

del modo en que lo hacen.

Sugerencia: Alicia Medina (2022, pag. 51) para planificar y tratar de controlar
cuando surgen imprevistos que se pueden convertir en un problema y se

busca solucionar en los departamentos y agencias de comunicacion.

Veracidad: la comunicacion debe abarcar en su contenido lo que se ha
definido como veracidad, que es la virtud que lleva a expresar la verdad
interior cuando y segun convenga, evitando falsear la verdad en las
relaciones con los demas. Como nos dice Ferrer (J., 2013) en la actividad

periodistica, la objetividad es un criterio necesario para que la comunicacion

sea fiable y la objetividad es una manera de expresar la veracidad.

2.2.4 SATISFACCION LABORAL

Una variable de suma importancia dentro de la investigacion para la creacion de un
Plan Estratégico de Comunicacién en los publicos internos de la Secretaria
Particular es la satisfaccion laboral ya que como nos dicen el término de satisfaccion
en el trabajo como una sensacion positiva sobre el trabajo propio, que surge de la

evaluacion de sus caracteristicas. Una persona con alta satisfaccion en el trabajo

tiene sentimientos positivos acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los tiene
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negativos, cuando la gente habla de las actitudes de los empleados, es frecuente
gue se refieran a su satisfaccion al empleo.

Los colaboradores que tienen niveles altos de satisfaccion laboral se comunican y
se expresan de manera positiva de la organizacién a la cual pertenecen, y los flujos
y formas de comunicarse tanto con sus mismos compafieros como con el publico
externo, funciona de una manera positiva, logrando los objetivos de la institucion.
Tal y como lo sefiala Chiavenato (2006, pag. 83) las organizaciones deben asegurar
la participacion de todos los miembros de la empresa, desde el nivel inferior hasta
las altas jerarquias, para solucionar los problemas que se presenten. Asi mismo se
deben de promover la sinceridad y confianza entre los miembros de la organizacion.
La comunicacidn es una actividad administrativa que tiene dos propdsitos

fundamentales:

- Brindar informacion y las explicaciones necesarias para que los

miembros puedan desempeifiar de forma eficiente sus labores.

- Promover la motivacion, cooperacion y satisfacciéon laboral.

Los propdésitos antes mencionados son de vital importancia para crear un clima de
solidaridad y mejorar el desempefio en las labores.

Por otro lado, la teoria de las relaciones humanas hace referencia al
comportamiento grupal de los miembros y no al individual. Por lo tanto, se analiza a
la comunicaciéon como un fenémeno social, y como lo dice Chiavenato (2006, pag.
60) luego de observar un experimento para analizar la estructura de las redes o
cadenas de la comunicacion, que el comportamiento de las personas en el trabajo
no puede ser comprendido si no se tiene en cuenta la organizaciéon informal, ésta
se reconoce en las actitudes y disposiciones basadas en la opinion, en el

sentimiento y la necesidad de asociarse.
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La satisfaccion laboral tiene diversas caracteristicas que al ser aplicadas en los

diferentes centros de trabajo, hacen una diferencia en los resultados laborales de

los empleados en las organizaciones; algunas de ellas son:

Actitud: se define como los sentimientos y las creencias que determinan en
gran parte la forma en que los empleados perciben su ambiente, su
compromiso con las acciones que se pretenden, y en ultima instancia, su
comportamiento. En ese sentido, Rodriguez, Zarco y Gonzélez (2013, pag.
22) nos dicen que cuando una persona tiene pensamientos positivos,
pensamientos o emociones respecto a determinadas situaciones, personas
u objetos, mostrara siempre una actitud favorable hacia los mismos.

Compromiso organizacional: cuando el personal es escuchado, se siente
valorado, y esto genera un mayor compromiso con su trabajo. Esto a su vez,
impulsa la comunicacion de ida y vuelta, que es una de las condiciones para
gue los elementos culturales se intercepten y el credo corporativo se difunda.
Y como lo menciona Alles (2017, pag. 19) el compromiso organizacional o
lealtad de los empleados, es el grado en que un empleado se identifica con

la organizacion y desea seguir participando activamente con ella.

Motivacion: la motivacion de las personas en el ambito laboral es un tema
estudiado en profundidad por diferentes autores desde hace mucho tiempo.
Las organizaciones estan frecuentemente preocupadas por esta tematica y
los disefios de soluciones no siempre dan el resultado esperado. Sin
motivacion una organizacion no funciona, es decir, la motivacion en el trabajo
es como el combustible para un motor. La motivacion es esencial para el buen
funcionamiento de una organizacion.

Para el psicélogo Abraham Maslow (1991, pag. 39) las necesidades que
tenemos los seres humanos son los que nos impulsan para tener la fuerza
de voluntad para superar todas las dificultades que se nos presentan dia a

dia. Cuando hablamos de motivacion nos referimos a esas ganas que nos
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impulsan a querer conseguir algun objetivo y satisfacer nuestras
necesidades humanas. Es por esto que Maslow cre6 un modelo conocido
como “La Piramide de Maslow” que consta de 5 niveles jerarquicos:
- Necesidades basicas o fisioldégicas que consisten en las necesidades
basicas para la supervivencia de la persona.
- Seguridad: se refiere a la necesidad de sentirnos seguros y
protegidos en la vida.
- Afiliacion: es la necesidad que tenemos las personas de pertenecer
a un grupo social y sentirnos aceptados por él.
- Reconocimiento: son todas aquellas necesidades de reconocimiento
y aceptacion propia y de parte de los demas.
- Autorrealizacion: este es el nivel mas alto en la jerarquia de las
necesidades y para llegar a él, necesitamos completar todas las
demas necesidades satisfechas, ya que se refiere a la sensacion de

ser feliz en la vida.

CAPITULO 1l
METODOLOGIA Y PROCEDIMIENTOS
3.1 PARADIGMA

El trabajo de investigacion de la presente tesis esta basado en el paradigma
pragmaético, que tal y como lo menciona Herndndez-Sampieri (2018, pag. 618) es la
postura que consiste en usar el método mas apropiado para un estudio especifico.
Es una orientacién filoséfica y metodoldgica como el positivismo, pospositivismo o
constructivismo; en donde parten el enfoque y los procedimientos planificados para
descubrir las pautas que elaboren un Plan Estratégico de Comunicacion interna en

la Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero. Este estudio se basa
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en una investigacion mixta, en la primera década del siglo XXI se genera un nuevo
paradigma, una tercera via: la investigacion cuanti-cualitativa o métodos mixtos
como lo dice Sampieri “representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccién y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacioén recabada y lograr un mayor
entendimiento del fenédmeno en estudio®. (2018, pag. 612)

Al utilizar el enfoque cuantitativo serd una investigacion neutral es decir, se dejaran
a un lado los propios valores y creencias, sera imparcial; se haran procedimientos
rigurosos y objetivos de recoleccion y analisis de los datos, y se evitaran sesgos y
tendencias que influyan en los resultados; ademas, se realiza una revision de la
literatura principalmente para buscar variables significativas que puedan ser
medidas en la investigacion, ademas el disefio de la investigacion es estructurado
y predeterminado (precede a la recoleccion de los datos).

Y cualitativa porque no se efectia una medicion numérica, por lo cual, el andlisis
no es estadistico. La recoleccion de los datos consiste en obtener las perspectivas
y puntos de vista de los participantes (sus emociones, experiencias, significados y

otros aspectos subjetivos).

3.2 PREMISA

La elaboracion de un Plan Estratégico de Comunicacion en la Secretaria Particular
del Gobierno del Estado de Guerrero, requiere fijar los objetivos de comunicacién
en sus publicos internos, mediante acciones y estrategias que se integren a la

corregir el funcionamiento de la comunicacion interna.

3.3 DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LAS CATEGORIAS
e 3.3.1 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION
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Las estrategias de comunicacion como lo dice Paul Argenti (2013, pag. 120) son la
comunicacion alineada e integrada con la estrategia global de la compafia que
impulsa y mejora el posicionamiento estratégico de la organizacion. Una estrategia
de comunicacién efectiva es aquella que permite a la organizacion emitir mensajes
claros y comprensibles que generen confianza y sean

contados con pasion de forma coherente y reiterada a través de y con todos los

grupos de interés.

e 3.3.2 PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

Andrés Aljure sefiala que (2015, pag. 78) el PEC es un proceso de prevision y
planeacién estratégica que incluye un conjunto de pasos o etapas articuladas que
se generan como resultado del proceso de la indagacion de la comunicacion de la
organizacion y que, en cualquier tipo de formato, especifica el analisis de la
situacion y generacion de diagnéstico de comunicacion, objetivos de comunicacion,
publicos asociados a dichos objetivos de comunicacion, mensajes, canales, medios,
acciones, actividades o tacticas que deben implementarse para transmitir los
mensajes establecidos a los publicos identificados; todo esto con el fin de lograr los
objetivos de comunicacién propuestos, ademas de cronogramas, presupuesto e

indicadores.

e 3.3.3 COMUNICACION ESTRATEGICA:

Integrar la comunicacion como parte de la estrategia significa no solo pensar en los
indicadores de rendimiento de las operaciones, la administracion y los resultados,
significa incluir el desempefio comunicacional de la organizacional durante todo el

proceso productivo.
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Garrido (2009, pag. 82) refiere que, podemos definir a la estrategia de comunicacion
como un marco ordenador que integra los recursos de comunicacion corporativa en
un disefio de largo plazo, conforme a objetivos coherentes, adaptables y rentables

para la organizacion.

e 3.3.4 PUBLICOS INTERNOS

Como lo dicen los autores Cuenca y Verazzi (2018, pag. 37) es en el publico interno
en donde radica la especificidad de la disciplina. Podria afirmarse que, en el seno

de las corporaciones, uno de los principales, sino el principal grupo de interés, lo
compone el conjunto de los empleados, esto es, el grupo que conforma la
organizacion y que esta directamente vinculado con ella. A pesar de tratarse de un
gran recorte, este grupo no es homogéneo. Para empezar, dentro de la légica
jerarquica mas tradicional existen dos posibilidades: los que toman las decisiones y
dirigen equipos, y los que no tienen gente a su cargo. Ya dentro de cada grupo hay
otros tantos matices. Es importante considerar que entre los lideres, los del primer
grupo, podemos diferenciar a los mandos de conduccién o gobierno, los de la clpula
de la piramide y los mandos intermedios, quienes tienen que rendir cuentas a los

anteriores y, al mismo tiempo, deben dirigir a sus propios equipos.

3.4 CATEGORIAS

3.4.1 PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION
3.4.1.1 SUBCATEGORIAS

Andlisis de la Comunicacién

Diagnostico de Comunicacion

Objetivos de Comunicacion

Acciones de Comunicacion

Té&cticas de Comunicacion
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Presupuesto

Planificacion estratégica de la comunicacion

3.4.2 PUBLICOS INTERNOS
3.4.2.1 SUBCATEGORIAS

Flujos de comunicacién

Clima laboral

Politicas laborales

Publicos externos

Segmentacién de publicos internos
Motivacion

Satisfaccion

3.4.3 ESTRATEGIA DE COMUNICACION:
3.4.3.1 SUBCATEGORIAS

Medios de comunicacion

Tipo de comunicacion

Flujos de Comunicacion

Mensaje de comunicacién

Técticas

Capacitacion

Relacion

3.4.4 COMUNICACION ESTRATEGICA
3.4.4.1 SUBCATEGORIAS

Identidad Cultural

Mensajes/ medios

Publicos
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3.5 METODOS
3.5.1 TIPO DE INVESTIGACION:

El tipo de investigacion aplicada en el actual estudio basado en el método mixto es
el de la triangulacion, ya que como lo afirma Agustin Arenas (2014, pag. 19) uno
de los términos mas conocido y asociado con el método mixto, es el de la
triangulacion. Los investigadores aceptan la idea de confrontar y comparar
diferentes tipos de andlisis de datos en un mismo estudio. A medida que se han
extendido el conocimiento y aplicacion, tanto de los métodos cualitativos vy
cuantitativos la tendencia a combinar ambos enfoques ha ido en aumento.

Esta investigacion es entendida como el uso de diferentes métodos, datos, personas
y teorias para el estudio de un mismo fenémeno o situacion, incrementando el
entendimiento y la comprensioén, la cual, amplia las aplicaciones de la triangulacién
en la investigacion social.

Dentro de esta investigacion, se realizard la investigacion triangular colectivo
institucional, Arias sefala que “la unidad observacional es una organizacion, un
grupo, una comunidad o una sociedad entera, donde tanto las personas, como sus
interacciones, son tratadas s6lo de acuerdo con la manera como ellas reflejan
presiones y demandas de la colectividad total” (Valencia, 2000).

Dentro de la investigacion triangular colectiva, Denzin (1970, pag. 47) distingue al
analisis institucional, el cual se centra en analizar las interrelaciones que se
establecen en las distintas instituciones politicas, econémicas o religiosas, entre

otras.

3.5.2 TIPO DE DISENO:

El presente estudio esta enfocado en el disefio mixto concurrente, el cual consiste
tal y como lo dice Sampieri (2018, pag. 626) se aplican ambos métodos de manera
simultdnea (los datos cuantitativos y cualitativos los recolectas y analizas mas o
menos en el mismo tiempo). Los disefios concurrentes implican cuatro condiciones:

1.- Se recaban en paralelo y de forma separada datos cuantitativos y cualitativos.
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2.- Ni el andlisis de los datos cuantitativos, ni el analisis de los datos cualitativos se
construye sobre la base del otro analisis.

3.- Los resultados de ambos tipos de analisis, no son consolidados en la fase de
interpretacion de cada meétodo, sino hasta que ambos conjuntos de datos han sido
recolectados y analizados de manera separada.

4.- Después de la recoleccion de los datos e interpretacion de resultados de los
componentes CUAN y CUAL, se establecen una o varias metainferencias que
integran los hallazgos, inferencias y conclusiones de ambos métodos y su conexion

0 mezcla.

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Las técnicas a utilizar en esta investigacion mixta para la Elaboracion de un Plan
Estratégico de Comunicacion Interna para la Secretaria Particular del Gobierno de

Guerrero son:

3.6.1 ANALISIS DE CONTENIDO.

Esta metodologia de andlisis desarrollada a lo largo del estudio fue ubicada en el
ambito de lo descriptivo, pretendiendo descubrir los componentes basicos de un
fendbmeno determinado extrayéndolos de un contenido dado. Para Lopez (2009,
pag. 171) la primera tarea de un investigador es conocer la documentacién sobre el
problema que estd desarrollando: por ello una fase fundamental en toda

investigacion es el analisis de los documentos referentes al tema estudiado.

3.6.2 ENCUESTA

Encuesta, se utilizara esta técnica de investigacion ya que se tienen datos de varias
personas, llegando a sectores mas amplio del universo de estudio. Se puede definir,
siguiendo a Garcia Fernando (1993, pag. 45) como una técnica que utiliza un

conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion, mediante los cuales
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se recoge Yy analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa en
una poblacion o universo mas amplio, del que se pretende explorar, describir,

predecir y/o explicar una serie de caracteristicas.

3.6.3 ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Entrevista, es la técnica con la cual el investigador pretende obtener informacion de
una forma oral y personalizada. La informacién versaré en torno a acontecimientos
vividos y aspectos subjetivos de la persona tales como creencias, actitudes,
opiniones o valores en relacion con la situacion que se esta estudiando.

Para Steinar (2011, pag. 77) la entrevista de investigacion cualitativa es un lugar
de construccion de conocimiento, da acceso a la multiplicidad de narraciones
locales plasmadas en el relato de historias y se abre para un discurso y negociacion
del significado del mundo vivido. En este caso utilizamos la entrevista
semiestructurada, este tipo de entrevistas facilita la recoleccion y el andlisis de
saberes sociales, que han sido construidos por las entrevistas estan destinadas a
recibir informacion cualitativa concreta respecto a la comunicacion organizacional

de la Secretaria Particular.

3.6.4 OBSERVACION PARTICIPATIVA

Un amplio numero de estudios evidencian la disparidad entre lo que las personas
dicen respecto a lo que hacen, lo que parece obedecer a que las verbalizaciones
estan reguladas muchas veces de manera diferente a cuando actuamos, tal y como
lo dice Pablo Paramo (2017, pag. 269) la observacion participativa es una técnica
cualitativa que tiene sus raices en la investigacién etnografica tradicional y cuyo
objetivo es ayudar a los investigadores a aprender sobre las perspectivas que
comparte una poblacion bajo estudio. La medida en que el observador es parte de
los eventos que estan siendo estudiados, puede acceder también a eventos
privados de la o las personas que son observadas, y no solamente centrarse en sus

conductas manifiestas explicitamente, sino en sus actitudes y sentimientos.
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3.7 DESCRIPCION DE LA MUESTRA

En este punto se decide si en la investigacion se van a realizar observaciones sobre
todos los sujetos que componen la poblacién objeto de estudio o se limita a una
muestra. Por poblacion nos dice Sentis que (1995, pag. 89) es el conjunto de todos
los elementos que cumplen ciertas propiedades, entre las cuales se desea estudiar
un determinado fendmeno. Salvo en el caso de poblaciones muy pequefias, lo
habitual sera trabajar con muestras por razones de tiempo, coste y complejidad en
la recogida y analisis de datos. La idoneidad de la muestra seleccionada dependera
de su representatividad, es decir, de su capacidad para reproducir las mismas
caracteristicas de la poblacion de la que procede.

Se denominan técnicas de muestreo a los procedimientos que aseguran que los
individuos que componen la muestra son representativos de la poblacion de la que
deducen; por lo tanto, la muestra idonea para esta investigacion es: muestreo
aleatorio simple, y tal cual como sefiala Casas (2003, pag. 16) esta técnica de
investigacién , garantiza que todos los componentes de la poblacion tiene las
mismas probabilidades de formar parte de la muestra y cada una de las posibles

muestras del mismo tamafio tiene la misma posibilidad de ser escogida.

Para los instrumentos, tales como la entrevista semiestructurada y la encuesta, la
muestra sera aleatoria simple. Es importante recalcar que analizando el
organigrama de la Secretaria y el nimero de empleados de la organizacion, el cual

tienen un total de 86 trabajadores.

La encuesta tendra 34 reactivos que integran opciones multiples de respuestas y
sera aplicada a 26 empleados de distintos niveles de edad y de escolaridad de las
distintas areas de la Secretaria Particular del Gobierno. La encuesta nos servira
para: conocer la comunicacion, evaluar el proceso de la comunicacion de la

estructura organizativa, conocer la comunicacién organizacional interna 'y valorar la
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satisfaccion laboral de los publicos internos de la Secretaria Particular del Gobierno

del Estado de Guerrero.

La entrevista semiestructurada sera aplicada a 5 personas: al Secretario Particular
del Gobierno, al Secretario Auxiliar, a la Coordinadora de Protocolo y Relaciones
Publicas, al Coordinador de Giras y al Director General Operativo.

Se eligié la aplicacion de la entrevista de esta manera, ya que la opinion de
Secretarios y Directivos en torno a la Comunicacién desde una Optica de altos
mandos nos dara resultados mas concretos desde otra perspectiva a la de los

empleados.

3.8 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Al ser una investigacion mixta, y considerando el objetivo general de la investigacion
y las preguntas especificas, esta parte del procesamiento de la informacion esta
basada en una estrategia concurrente de triangulacién, en este disefio se utiliza
anicamente una fase de recopilacion de datos en un periodo de tres meses, durante
la recopilacion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos se llevan a cabo por
separado, pero de forma simultanea aplicando la investigacion sobre los
instrumentos del analisis documental, observacién participante, entrevista
semiestructurada y encuesta. Los resultados se integran durante la fase de
interpretacion del estudio de los cuatro instrumentos aplicados dentro de los
publicos internos de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado.

CAPITULO IV
4. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se analizan los resultados que dieron los instrumentos de la
investigacién como son el analisis documental, observacién participante, entrevista

semiestructurada y encuesta; aplicados con base en las categorias de estrategias
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de comunicacion, plan estratégico de comunicacion, comunicacion estratégica y

publicos internos.

Los resultados se dan mediante el método de la triangulacion, método que
enriquece el uso de la metodologia cuantitativa con el recurso combinado de la
cualitativa y viceversa. Mediante la aplicacion de las técnicas de investigacion
cualitativas y cuantitativas se expone los resultados del estudio de las variables de
la Comunicacioén, Estructura organizativa, comunicacion organizacional interna y
satisfaccion laboral, y Comunicacién Estratégica de los publicos internos de la

Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero.

4.1.- RESULTADOS DEL ANALISIS DOCUMENTAL.

4.1.1 ANALISIS FODA DE LA SECRETARIA PARTICULAR DEL GOBIERNO DEL
ESTADO DE GUERRERO

El objetivo para analizar el analisis FODA de la Secretaria Particular, es para
abordar un diagnéstico y andlisis real en donde surge el problema de investigacion,
ademas de ser una herramienta para determinar la situacion actual de la Secretaria;
este andlisis sera la base para crear y proponer la estrategia de comunicacion

interna institucional.

FORTALEZAS:
e Es la Secretaria principal del Gobierno del Estado y por lo tanto, su
importancia es relevante y se centra en dicha figura.
¢ Infraestructura del Edificio Centro en el Palacio de Gobierno.
¢ Medios de comunicacién que tienen convenio con la Secretaria Particular del
Gobierno del Estado.
e Empleados de la Secretaria comprometidos con los resultados y la calidad

en el servicio.
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Vinculacion con diferentes niveles de Gobierno e Instituciones publicas y

privadas.

DEBILIDADES:

No se tiene bien estructurada una planeacion de actividades con tiempo para
Su organizacion, ya que las decisiones tomadas por la o el ejecutivo o, por el
Secretario Particular son imprevistas.

Falta de planeacién en actividades del Gobernador o Gobernadora y del
Secretario Particular, proyectando una mala imagen a los publicos internos y
externos.

El trato que tienen los empleados hacia lo visitantes.

Escasa preparacion de los empleados de la Secretaria.

No existe un Plan Estratégico de Comunicacion interna.

No existe un Manual de Identidad de la Secretaria Particular del Gobierno del
Estado de Guerrero.

Inexistencia de sistemas eficaces de evaluacion del desempefio de los
empleados de la Secretaria.

Inexistencia de sistemas de reconocimientos y estimulos a los empleados de
la Secretaria por mérito o desempefio.

Falta de coordinacion y esfuerzos individuales de los empleados de la
Secretaria.

Dificultad de especializarse en todas las areas de las tecnologias de la

informacion y las comunicaciones.

OPORTUNIDADES

La administracién actual se centra en la o el Gobernador y al ser ésta su area,
se canalizan gran parte de decisiones importantes y se crea asi la exigencia

de estar en una organizacion a nivel profesional y con una buena imagen.
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Disponibilidad de empleados en las actividades.
La imagen de la administracion gubernamental es la que proyecta la o el
ejecutivo del Estado de Guerrero.

Toda la informacién que emana de los medios de comunicacién y la redes
sociales del Gobierno del Estado, se centra en la actividades y funciones de

la o del ejecutivo estatal.

AMENAZAS

Medios de comunicacion que no tienen convenio con el Gobierno del Estado.
Manifestaciones por parte de grupos en desacuerdo.

Sucesos externos inesperados que modifiqguen la agenda de la o del
Ciudadano Gobernador.

Manifestaciones por parte del publico interno de la Secretaria Particular.
Ingreso de servidores publicos sin el perfil académico adecuado.

Ideologias y corrientes politicas entre la sociedad, diferentes a la del
Gobierno actual.

Al analizar el FODA, se observan los siguientes puntos primordiales dentro de la

Secretaria Particular, los cuales serviran de forma principal para la creacion del Plan

Estratégico interno de Comunicacion:

Empleados de la Secretaria comprometidos con los resultados y la calidad
en el servicio, de esta forma, se observa que los publicos internos estan en
disposicion de colaborar con la mejora interna de la organizacion.
Vinculacion con diferentes niveles de Gobierno e Instituciones publicas y
privadas, con esta fortaleza, aiun mas se fija la importancia de realzar la
comunicacién de los publicos internos para poder mejorar la vinculacién
hacia el exterior.

Falta de planeacion en actividades del Gobernador o Gobernadora y del
Secretario Particular, proyectando una mala imagen a los publicos internos y

externos, con la creacion del Plan Estratégico, se podran prevenir situaciones
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imprevistas y con la comunicacion poder fortalecer las actividades de la o del
ejecutivo.

El trato que tienen los empleados hacia lo visitantes es una debilidad que se
podra prevenir con la mejora de la comunicacion interna.

Escasa preparacion de los empleados de la Secretaria, esta debilidad se
podrd cambiar al existir una comunicacion fluida y las constantes
capacitaciones para preparar a los empleados.

No existe un Plan Estratégico de Comunicacion interna, punto primordial y
base para la creacion del PEC dentro de la Secretaria Particular.
Inexistencia de sistemas de reconocimientos y estimulos a los empleados de
la Secretaria por mérito o desempefio, dentro del Plan Estratégico de
Comunicacion y de las estrategias de comunicacion se recomendara la forma
de como comunicarse y estimular a los empleados.

Dificultad de especializarse en todas las areas de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, punto primordial para la mejora de los
flujos y canales de comunicacion de la organizacion.

La administracion actual se centra en la o el Gobernador y al ser ésta su area,
se canalizan gran parte de decisiones importantes y se crea asi la exigencia
de estar en una organizacién a nivel profesional y con una buena imagen,
por lo tanto, al poder estar y ser una organizaciéon que ofrece calidad,
necesita planear metddicamente su comunicacion.

Disponibilidad de empleados en las actividades, con esta oportunidad, se
podra aplicar fluidamente dentro de directivos y empleados, las
recomendaciones del PEC.

Manifestaciones por parte del publico interno de la Secretaria Particular, esta
amenaza podria cambiar al mejorar la comunicacion interna dentro de la

organizacion.
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4.1.2 ORGANIGRAMA

El objetivo de analizar el organigrama de la Secretaria Particular es conocer la
estructura organizacional para construir los flujos de comunicacion mas factibles
para el correcto funcionamiento de los publicos internos.

El organigrama se utiliza para representar de forma grafica las principales unidades
organizativas y relaciones de autoridad, constituye la forma mas inmediata de
visualizar la estructura formal de la organizaciéon y refleja fundamentalmente la

dimensién de diferenciacion de la estructura.
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En el organigrama se observan los siguientes puntos:
1) La estructura administrativa representa un gran tamafio y diversificacién de
coordinaciones, departamentos y unidades.
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2)

3)

41.2

Los flujos de la comunicacion estan delimitados de forma vertical en su

mayoria y horizontal entre departamentos de la misma linea directiva.

Las estrategias de comunicacion basadas en el organigrama, tendran que
ser planificadas de manera que cada uno de los empleados de cada uno de
los departamentos, conozcan la misma informacion emanada da través de
los diferentes canales de comunicacion, desde la oficina de la Secretaria
particular hasta la Delegacion Regional.

ATRIBUCIONES ESPECIFICAS DE LA SECRETARIA PARTICULAR DEL
GOBIERNO DEL ESTADO DE GUERRERO

Es de vital relevancia conocer y analizar las funciones especificas de la Secretaria

Particular, para formular las estrategias de la comunicacion de la organizacion.

Atender las solicitudes de audiencias personales y por escrito, que los ciudadanos

formulen al o la Titular del Ejecutivo Estatal;

1)

2)

3)

4)

Programar, previo acuerdo con el o la Titular del Ejecutivo Estatal, las
audiencias, acuerdos, reuniones de trabajo, visitas, giras, entrevistas y
demas eventos en los que el Gobernador o la Gobernadora del Estado deba
participar, a fin de calendarizar y coordinar la realizacién de sus actividades;
Registrar en la agenda del o la Titular del Ejecutivo Estatal, los compromisos
derivados de sus funciones;

Acordar periédicamente con el o la Gobernadora, a fin de enterarle de los
asuntos que le sean planteados en forma verbal o por escrito;

Representar legalmente a la Secretaria Particular pudiendo delegar dicha
facultad a servidores publicos subalternos, mediante poder con las mas
amplias facultades generales y las especiales que se quieran en clausula

especial conforme a la Ley para pleitos y cobranzas y actos de administracion
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5) para intervenir en toda clase de procedimientos, juicios del orden laboral y
contencioso administrativo, con autorizacion para sustituir o delegar dicho
poder a terceros asi como para articular y absolver posiciones;

6) Preparar las reuniones de trabajo del Gobernador o la Gobernadora con otros
Gobernadores de entidades federativas o con el Presidente de la Republica,
asi como también con los servidores de las dependencias publicas de las
diferentes instancias de gubernamentales, proporcionandole la informacién
para apoyar la adecuada toma de decisiones;

7) Coordinar los mecanismos de seguimiento a las instrucciones giradas por el
Gobernador o la Gobernadora, tanto en las giras y eventos, como en la
documentacion que le es presentada en audiencias y acuerdos;

8) Coordinar la elaboracion de los programas de actividades y supervisar que
todo evento en el que participe el Gobernador o la Gobernadora se realice
conforme a la normatividad prevista;

9) Supervisar, con base en el programa de giras del Gobernador o la
Gobernadora, los servicios que se requieran por cada una de ellas, y
coordinarse con las areas correspondientes;

10)Recibir y turnar las instrucciones del Gobernador o la Gobernadora a los
titulares de las dependencias, realizando su seguimiento a fin de verificar su
cabal cumplimiento;

11)Establecer comunicacién y coordinacion con los servidores publicos
designados por el Gobernador o la Gobernadora para que asistan en su
representacion a diversos actos o eventos;

12)Apoyar con oportunidad, eficacia y eficiencia los asuntos que atienda
directamente el o la Titular del Ejecutivo Estatal, garantizando el
cumplimiento de los acuerdos y decisiones que dicte en cada caso;

13)Establecer una coordinacion institucional con autoridades federales,
estatales y municipales cuando las funciones propias del Gobernador o la

Gobernadora asi lo requieran;
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14)Controlar y tramitar la correspondencia girada al Gobernador o Gobernadora,
asi como analizar la informacion y llevar el control de la gestion de los
compromisos del o la misma;

15)Brindar atencion directa al Gobernador o la Gobernadora en las actividades
de caracter privado, manteniendo control sobre las mismas, supervisando su
desarrollo y realizando su seguimiento;

16)Atender los asuntos privados que le encomiende el o la Gobernadora;

17)Procurar atencion a las personas que asisten a audiencia con el o la Titular
del Ejecutivo Estatal,

18)Supervisar que las actividades oficiales que presida la o el Gobernador, en
virtud de su naturaleza, sean de su competencia y se realicen conforme al
protocolo que para el efecto corresponda;

19)Asistir a la 0 al Gobernador en las reuniones de trabajo que se realicen en
recintos oficiales;

20)Supervisar el estado que guardan las oficinas de la o del Gobernador y
gestionar ante las instancias correspondientes la dotacion de los suministros
y servicios que requieran;

21)Coordinar las actividades que se realizan en la oficina de Casa de Gobierno,
confirmando que la dotacion de los recursos humanos y materiales sea la
Optima para el desarrollo de las mismas;

22)Coordinar las actualizaciones de los directorios de consulta permanente del
o la Titular del Ejecutivo Estatal;

23)Coordinar el protocolo de compromisos con caracter institucional y
personales de la o del Gobernador en los recintos oficiales;

24)Coordinar, dirigir y controlar las actividades de las diferentes unidades

administrativas adscritas a la Secretaria Particular;
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25)Atender, controlar y darle el trdmite respectivo a la correspondencia dirigida
al la o el Ejecutivo Estatal, que se capta a través del servicio: "Buzon del
Gobernador o Gobernadora”;

26)Coordinar el desarrollo y aplicacion del Sistema Integral de Atencion
Ciudadana, en las dependencias estatales (SIAC);

27)Mantener informado al Ejecutivo o Ejecutiva Estatal, sobre el comportamiento
y control de la demanda ciudadana presentada; y

28)Las demas inherentes al area de su competencia y las que por instruccion le

encomiende el o la Gobernadora del Estado.

Como resultado del andlisis de las atribuciones, se observa que cada atribucion esta
plasmada mediante un documento, pero seria relevante poner cada atribucién con
la coordinacion, departamento o jefatura a la que le corresponde ejecutar dicha
actividad para que asi le sea comunicado a cada uno de los empleados las

responsabilidades de las areas a las que pertenecen.

4.2 RESULTADOS DE OBSERVACION PARTICIPANTE

El resultado de la observacion participante realizada durante tres meses en la
Secretaria Particular del Gobierno del Estado es el siguiente:

Se observo la interaccion laboral y la comunicacién durante las actividades que se
realizan entre los publicos internos de la organizacion, el objetivo principal es
identificar las formas y los medios de comunicacion, la estructura organizativa, la
comunicacion organizacional interna y la satisfaccion laboral.

Los publicos internos identificados son los secretarios, coordinadores, jefes de
unidad y empleados.

Los medios de comunicacién mas utilizados dentro de la Secretaria son los medios

tecnoldgicos e informales como la aplicacion del Whats App y entre los medios
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formales los mas utilizados son los escritos como los oficios y las circulares, algunas
veces, entre miembros de la misma jerarquia y mandos superiores, realizan
reuniones a puerta cerrada, de las cuales, la informacidon se queda estancada y no
fluye de manera correcta.

En cuanto a los flujos de comunicacion, la comunicacion descendente no llega a los
trabajadores indicados por areas, ya que la mayoria de los mensajes se pierden y
se desvirttan, provocando que no se realicen las actividades correctas.

Los empleados, no se expresan ante sus superiores, solo reciben 6rdenes y no hay
una retroalimentacion de ideas y opiniones.

No se realizan reuniones con los empleados, y por lo tanto, no hay evaluaciones de
desemperio, ni un panorama de planeacién, objetivos y metas. La relacion laboral
entre empleados esta dividida entre areas, no conviven entre departamentos y
pareciera que son islas aisladas.

Un aspecto muy importante es que existen diferencias notorias entre empleados,
como la edad y la preparacion académica, lo que hace que la comunicacion llegue
de diversas maneras a ellos, ya que muchos no cuentan y no saben utilizar medios
electronicos.

No existen capacitaciones, ni talleres dirigidos a los empleados que les permitan

actualizarse; tampoco incentivos de motivacion laboral.

4.3 RESULTADOS DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Las entrevistas que se realizaron dentro de la Secretaria Particular del Gobierno del
Estado de Guerrero, aplicada al Secretario Particular, al Secretario Auxiliar, a la
Coordinadora de Protocolo y Relaciones Publicas, al Coordinador de Giras y al
Director General Operativo de la Secretaria Particular; las entrevistas se hicieron
algunas de modo presencial y otras mediante llamadas telefénicas, cada entrevista
se realizd en un lapso de 10 a 15 minutos.

La muestra de las personas entrevistadas son las siguientes:

e 4 hombresy 1 mujer
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El nivel de escolaridad es:

e 3 maestros

e 2 licenciados

En los resultados de la entrevista, realizada a los puestos mas altos de la jerarquia
organizacional se nota que hay una division de opiniones y que se trabaja mucho el
individualismo o por empatias y por esa razon al obtener la evaluacién de la

Comunicacion dentro de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado se

observa:

4.3.1 COMUNICACION

Como sefalan a la comunicacion las autoras Neneka Pelayo y Adriana Cabrera,
(2002, pag. 87) se trata de un proceso complejo que se consuma socialmente
mediante relaciones e influencias de los elementos que participan en ella. Gran
parte de estos elementos son inmateriales pues constituyen relaciones o procesos

psicolégicos y entre factores fisicos.

Los 5 entrevistados consideran que si son Utiles los canales escritos como oficios,
memorandums, murales y circulares; para informar a los empleados acerca de las
actividades que se realizan dentro de la Secretaria Particular, ya que expresan que
le dan formalidad a las instrucciones que se dan, ademas de que son oficiales,
porque es la forma mas tradicional de comunicacién, mediante ellos se verifica si la
informacion llega a todos los empleados. En cuanto a los canales orales consideran
gue son Utiles para dar instrucciones directas, faciles, y como hay cosas sin
planeacién y salen imprevistas, es la comunicacion mas rapida, mas fluida y de
manera presencial.

Los entrevistados consideran utiles los canales tecnoldgicos para informar a los
empleados acerca de las actividades que se realizan en la Secretaria, ya que le dan
velocidad a la informacion, es un medio muy util de manera no oficial, agilizan la
informacion. De los tres canales de comunicacion, los entrevistados consideran mas

util los canales tecnologicos, por ahorrar en cuestion de tiempo, aunque consideran
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que no es institucional. Le siguen los canales orales ya que consideran que lo
presencial como reuniones y platicas de informacion directa, es lo mas viable.

Los altos mandos de la Secretaria Particular afirman que les gusta que los
empleados se acerquen para comunicar sus sugerencias y opiniones, aunque en el
caso del Secretario Particular por tiempos de agenda es dificil tener cercania con
ellos. Los entrevistados consideran que tienen que escuchar y tratar de que se
contribuya a una retroalimentacion; en el area de Coordinacién de Giras, es un area
en donde practican todo el tiempo este tipo de comunicacién con los empleados en
donde todos opinan de la misma manera la forma en como llevaran a cabo las
actividades, y la Coordinadora de Protocolo y Relaciones Publicas afirma que
muchas veces los empleados ponen barreas para que se les dé indicaciones.

Los entrevistados consideran que existe confianza en tratar diversos temas con
homélogos como los Secretarios de Estado, intercambiando puntos de vista, sin
pasar la linea de cada uno; consideran que con la confianza se avanza, se tienen
confianza para dar observaciones y sugerencias, respetando el trabajo de los
demas. En el area operativa, es primordial la comunicacién horizontal ya que se

coordinan con todos los titulares de las diferentes areas de la Secretaria.

4.3.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

La Estructura organizativa como se explica en el articulo de (ESTRUCTURAS
ORGANIZATIVAS, RECURSOS HUMANQOS, 2008) es la forma de organizacion que
adoptan los componentes de un conjunto o sistema bajo condiciones particulares
de tiempo y lugar, asi pues, constituye el conjunto de relaciones e interacciones de
sus miembros que articula y favorece la circulacion de la informacion y el trabajo de
la misma. Todas esas partes de la organizacién de la organizacion estan Inter
conexionadas a través de un sistema de flujos de autoridad, trabajo, informacién y
decision el cual conlleva un trabajo multidisciplinar de los miembros de la

organizacion enfocado hacia el objetivo coman.
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Los 5 entrevistados afirman que, si conocen el organigrama de la Secretaria,
consideran que no es visible para todos los empleados y no se ha actualizado. En
el area de la Coordinacion de Giras menciona el titular de que todos en su area

conocen el organigrama por la magnitud de los eventos que tienen que atender.

También recalcan que el Unico alcance que se tiene al organigrama es mediante la
pagina web de la Secretaria.

El Secretario Particular considera que si conoce la vision y que si es visible, a
diferencia del Secretario Auxiliar que opina que, no se transmite a todos los
empleados, por que como tal ni existe una vision definida pues no es una empresa,
pero en si la Vision de la Secretaria Particular se puede trasmitir como un érgano
de auxilio al titular ejecutivo para la demanda ciudadana, para los tramites en las
diferentes dependencias como gestiones. Los tres entrevistados restantes
coinciden en que la visidn es satisfacer la demanda ciudadana, satisfacer al titular
del Gobierno del Estado y que la vision se puede leer en la pagina web oficial de la
Secretaria Particular.

Los resultados en la Misién son que, si la conocen, pero, esperan que si sea visible
para todos los empleados, ya que no se transmite al cien, ya que solo esta al alcance
mediante la pagina web.

En cuanto a los objetivos de la Secretaria, expresan que no se tienen bien definidos
los objetivos y por o tanto no se transmiten de todo a los empleados, el Secretario
Auxiliar en especial opina que “no se tienen bien definidos la mision, la vision y los
objetivos, pero el objetivo es estar cerca o abrirle las puertas a la ciudadania en
general del Estado, mejorar la atencion, resolver los problemas en la cantidad que
se puedan presentar y asi como hacerle llegar la informacion al titular del Estado”.
El Coordinador de Giras, admite que él les transmite los objetivos a los empleados
de su departamento por la magnitud de sus eventos. Los demas entrevistados
manifiestan que los empleados estan conscientes de los objetivos y que conocen la

funcion real de la Secretaria.
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Los entrevistados consideran que no hay una estrategia para los empleados
conozcan y apliquen el Manual de Funciones y creen que el Manual tampoco esta
bien definido o en su caso que deberia de crearse, no estan seguros de que exista
como tal o que tal vez no estan actualizados. El Coordinador de Giras expresa que
“Fijate que desafortunadamente no, no tenemos un manual de funciones como tal,
hay uno, pero realmente no le damos importancia y fue elaborado en algun
momento que no se llevaba a cabo.”

La mayoria de los entrevistados dicen que se realizan Auditorias regulares de vez
en cuando en cada area, que esa informacion se las pide constantemente el jefe de
la oficina del Gobierno del Estado, su gente es quien trae el control de la
informacion. Aunque existe una diferencia muy visible entre lo que dice la
Coordinadora de Protocolo y Relaciones Publicas “La verdad es que no, solo verifico
por mi cuenta en mi area algunas cuestiones de protocolos, pero muy en particular’;
El Director Operativo “Yo trato de que se realicen evaluaciones en cada area de la
Secretaria pero ya ahi depende de los directores de como trabajan los procesos en
su area y yo solo tengo un control de lo que me presentan”; y el Secretario Auxiliar

“No, realmente no se realizan y yo creo que se deberian de realizar.”

4.3.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

Andrade (2005, pag. 103) nos dice que la Comunicacion Organizacional es un
conjunto de técnicas y actividades: los conocimientos generados a través de la
investigacion del

proceso comunicativo en la organizacion sirven para desarrollar una estrategia
encaminada para facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre sus
miembros y entre la organizacion y los diferentes publicos que tiene en su entorno.
4 de 5 entrevistados consideran que, si existe una integracién en la Secretaria,
aungue con sus reservas, y que, si en algin momento alguien no se integra en las
labores, existe personal que realiza las tareas de los demas para resolver las

actividades del trabajo que se presente; solo el Secretario Auxiliar expresa que,
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“‘Considero que, creo que no, porque siento que no siempre estamos bien
coordinados en todo.” En cuanto a la integracién de la comunicacion consideran que
hace falta reforzarla ya que ha funcionado con detalles, entendimiento y confianza.
Los empleados se han acoplado a la forma de trabajo de cada uno de los titulares
y a situaciones que se han salido un poco de control en cuanto a la transmision de
la informacion.

Los entrevistados comentan que, la estrategia que utilizan para que los mensajes
que emiten lleguen a las personas correctas al dar alguna instruccion para realizar
alguna actividad laboral, es cerciorarse de que todos estén captando la misma
informacion, muchas veces por medio de reuniones, o por oficios, o por el chat via
Whats App que manejan; aunque en general mas por las reuniones que se llevan a
cabo, para que todo sea directo. También mencionan que debe de haber cercania
y reuniones periodicas en cuanto a las actividades que se vayan a hacer, una
reunion semanal que se trasmita a cada direccién y de igual manera, cada direccion
se la transmita a sus trabajadores, cabe resaltar que esto lo mencionaron como una
sugerencia ya que no se realiza en la Secretaria. El Coordinador de giras menciona
que “Yo hablo con ellos directamente, no me gusta que exista intermediarios entre
ellos y yo, asi que los mensajes son directos no tengo ningun problema y de fuera
tampoco porque me llaman directo.” Solo el Coordinador Operativo sefiala que él
prefiere qur todo sea por escrito y directo a cada area para que no haya conflictos
de comunicacién y ya ahi depende de los que estan al mando de cada una de ellas.
En cuanto a que los empleados tengan la facilidad de participar en la solucién de
problemas presentados en la Secretaria Particular, expresan que solo a veces notan
la contribucion por parte de los empleados, que se necesita crear una estrategia
para propiciar que los empleados participen mas, aunque en las areas Operativa y
de Giras si hay una diferencia, ya que en éstas coordinaciones siempre se busca
guien resuelva los imprevistos que se presenten, tal y como lo sefiala el Coordinador

de Giras “Esta area es muy operativa muy de resolver lo que se nos presente asi
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que ellos estan capacitados para hacerlo, porque un problema que se presente y no
se resuelva, va directo para la imagen del Gobierno”.

Los 5 entrevistados al hablar de los valores, aseguran que los conocen y los
practican, aunque no estan plasmados como tal, pero tratan de que exista un clima
de respeto y compromiso con la Secretaria, mencionan que no creen que sean
trasmitidos a todos los empleados. En cuanto a que si existe o no confianza por
parte de todos los empleados para sugerir y dar opiniones en las actividades de la
Secretaria Particular, opinan que, solo pasan con unas cuantas personas, porque
les han dado esa pauta y esa confianza para que lo hagan y lo expresen en su
trabajo, pero quien se acerca, le tratan de corresponder con esa confianza. En el
tema de que si creen que la comunicacion que se maneja dentro de la Secretaria
Particular es oportuna y veraz, afirman que siempre procuran que los mensajes
sean trasmitidos de esa forma por parte de los comparfieros que estan en las
direcciones de la Secretaria, mas en la Coordinacién de Giras ya que ahi se llevan
a cabo los eventos del Gobierno, si no hubiera una comunicacion efectiva se
reflejaria

en la falla de los eventos. En cuanto a que si confian en que la comunicacion interna
gue se maneja en la Secretaria Particular ha sido efectiva y ha dado buenos
resultados en las actividades de todos los empleados contestaron que en realidad
no ha funcionado ya que algunas veces es solo, que ha fallado muchas veces y ha
generado conflictos laborales por que se aplica dependiendo de la situacion o lo que

Se comunigue y a quienes.

4.3.4 SATISFACCION LABORAL

Esta variable es un punto importante dentro de una organizacion, ya que los
recursos humanos en la administraciéon publica es la maquinaria principal y por lo
tanto la satisfaccion laboral como lo dice Robbins (1998, pag. 78) es el conjunto de

las actitudes generales del individuo hacia su trabajo. Quien estd muy satisfecho
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con su puesto tiene actitudes positivas hacia éste; quien esté insatisfecho muestra
en cambio actitudes negativas.

En cuanto al compromiso con los empleados afirman que si estan comprometidos
los Secretarios y Coordinadores con ellos, el Secretario Particular opina que “Si
claro, estoy comprometido con ellos, aunque muchas veces no he tenido el
acercamiento a ellos por temas de agenda, pero claro que lo hay”; el Coordinador
de Giras comenta “Si, no tengo ningun problema, yo con todos me llevo bien y hay
que sacar la chamba con compromiso y es un area en donde me administro y no
los dejo solos para resolver el trabajo.”

Los resultados al preguntar, si sienten que los empleados de la Secretaria Particular
estdn comprometidos con sus labores contestaron que no todos al cien por ciento,
que solo algunos, la mayoria si, otros de acuerdo con las ocasiones o a los ratos de
trabajo, no siempre es un compromiso real. Aunque solo difiere un poco el
Coordinador de Giras al decir “Si muy comprometidos, en mi caso hasta trabajan
horas extras y dan mucho de su tiempo y dedicacion.”

Los resultados al preguntar que, si se han involucrado lo necesario para cumplir con
las labores y sus funciones dentro de la Secretaria Particular, los Secretarios y
Coordinadores contestaron que estan comprometidos en un 90% y 100% con la
encomienda que se les ha otorgado.

Al cuestionar si se identifican como parte de la Secretaria Particular del Gobierno
del Estado de Guerrero, contestaron que si se sientes identificados, que les gusta
ser parte de ella, se sientes identificados también con parte del equipo con la que
trabajan.

En cuanto a la pregunta de que si se ha dado recompensas a sus empleados por
su desempefio dentro de la Secretaria los entrevistados respondieron que tratan de
motivarlos para un buen desempefio y una respuesta favorable en la Secretaria.
Muchas veces no es monetario, pero se busca la manera de hacerlo, varias veces
no es monetario, pero se busca la manera de hacerlo para darles incentivos, ya que

es una forma de agradecerles el trabajo extra. EI Coordinador Operativo menciona:
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“Si, estoy en un area en donde me toca ver el tema de las recompensas y el
bienestar de los empleados asi que es mi trabajo.”

Al cuestionar si dentro de la Secretaria Particular, creen que exista una buena
interaccion entre los compaferos de trabajo los Secretarios y Coordinadores dijeron
gue creen que, si ha existido una buena relacion entre ellos, de lo que se ha
observado y se me han percatado es que si, solo que necesitan crear estrategias
para mejorar. Aunque la Coordinadora de Protocolo y Relaciones Publicas afirma
que “Algunas veces, no siempre hay buena relacion, depende de las areas con las
gue se trabaje en ese momento.

Al preguntar si se sienten realizadas y realizados profesionalmente dentro de la
Secretaria Particular del C. Gobernador, y si creen que las labores que realizan
coinciden con su perfil académico, 4 de 5 contestaron que su perfil académico es
conveniente con los puestos que tienen dentro de la Secretaria, ya que el
Coordinador de Giras dijo que “Estoy a gusto, independientemente que yo en el
area que tengo no es de mi perfil porque soy contador y tengo una maestria en
Administracion y esa ha sido mi formacién y esta es un area que basicamente que
no conocia, me siento a gusto, me siento satisfecho, tranquilo y bien.” En cuanto a
la realizacion laboral, todos coinciden en que se sienten satisfechos con su trabajo,
les gusta su trabajo y asi, se sienten profesionalmente bien.

En cuanto a las respuestas acerca del apoyo a los empleados cuando requieren
ayuda en sus labores dentro de la Secretaria Particular, los entrevistados
respondieron que si apoyan a los empleados que se les acercan a para pedir ayuda
y agradecen que se les acerquen a ellos. En la cuestion de que, si existe el trabajo
en equipo dentro de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero,
contestaron que se han percatado de que si existe el trabajo en equipo, tratar de
ayudarse, no en su totalidad ya que no todos, son equipos que se forman y no todos
los integran las mismas personas, y especificamente en la Coordinaciéon de Giras,

comentan que “Si existe el trabajo en equipo al cien, porque el que me hace la tarjeta
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la hace mal, se me cae todo el evento, si el que conduce el evento lo hace mal, me
sale mal a mi y le sale mal a los jefes, entonces todos estamos en coordinacion y

todo perfecto.”

4.4 RESULTADOS DE LA ENCUESTA
Las encuestas se aplicaron a 26 diferentes empleados de las diferentes direcciones,
coordinaciones y departamentos de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado

de Guerrero:

4.4.1 COMUNICACION
e EI42.3 por ciento de los empleados consideran que algunas veces son Utiles

los canales escritos dentro de la Secretaria.

1.- i Considera utiles los canales escritos (oficios, memorandums, murales, circulares, etc.) que se

utilizan en la Secretaria Particular del C. Gobernad...s actividades que se realizan en su centro laboral?
26&nbsp;respuestas

@ a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@) c) Algunas veces

@ d) Casinunca

@ ¢) Nunca
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e EI61.5 % de los empleados considera que los canales orales siempre son

Gtiles para mantenerse informados.
2.- ;Los canales orales (juntas, conferencias, reuniones, llamadas por teléfono, etc.) que se utilizan
en la Secretaria Particular del C. Gobernador, son ...ctividades que se realizan en su centro de laboral?

26&nbsp;respuestas

@® a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ ¢) Algunas veces

@ d) Casinunca

® ) Nunca

e EI65.4 % de los empleados considera que los canales tecnolégicos son Utiles

para mantenerse informado.

3.- ;{Los canales tecnologicos (WhatsApp, correo electronico, Facebook, Messenger, Instagram,

etc.) que se utilizan en la Secretaria Particular de...actividades que se realizan en su centro de labores?
26&nbsp;respuestas

@ a) Siempre

@ b)La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

@ ©) Nunca
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e ElI 465 % de los empleados encuestados opta por los canales

tecnoldgicos para recibir informacion.

4.- De los tres canales de comunicacién (escritos, orales y tecnolégicos, ;Cuales considera usted

que son los mas confiables y rapidos para recibir y transmitir informacion?
26&nbsp;respuestas

@ a) Escritos
@ b) Orales
@ c)Tecnoldgicos

\ 19.2%

)
\

El 46% de los empleados encuestados afirma que la mayoria de las veces

perciben de manera clara y concisa las instrucciones.

5.- ¢ Percibe de manera clara y concisa las instrucciones dadas por su Superior?
26&nbsp;respuestas

@ a) Siempre

@®b)La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

@® ©) Nunca

El 38.5% de los empleados opta por que la mayoria de las veces muestran
confianza para expresar sus opiniones a sus superiores y reciben una
adecuada atencion.
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6.- ; Muestra confianza para expresar sus opiniones a su Superior y recibe una adecuada atencion

por parte de él, siendo tomadas sus sugerencias?
26&nbsp;respuestas

@ =) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca

@ &) Nunca

e El 53% de los empleados encuestados considera que la comunicacion
participativa entre compafieros de trabajo de su mismo nivel contribuye al

desarrollo de sus actividades laborales.

7.- ;Considera que la comunicacion participativa entre companeros de trabajo de su mismo nivel

contribuye al desarrollo de sus actividades laborales?
26&nbsp;respuestas

@ 2a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca

@ &) Nunca
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o EI42% de los empleados siente confianza en las sugerencias e informacion

que le proporcionan sus comparieros de trabajo para el desempefio de sus

labores.

8.- ;Siente confianza en las sugerencias e informacion que le proporcionan sus comparieros de

trabajo para el desempefio de sus labores?

26&nbsp;respuestas

46.2%

4.4.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

@ 2a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca

@ &) Nunca

e EI 46.2 % de los empleados no conoce el Organigrama de la Secretaria

Particular.

9.- ;Usted conoce el organigrama de la Secretaria Particular del C. Gobernador, y cree que sea

visible para todos los empleados?
26&nbsp;respuestas

46.2%
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e EI50% de los empleados no conoce la Vision de la Secretaria Particular.

10.- ;Usted conoce la Vision de la Secretaria Particular del C. Gobernador y cree que sea visible

para todos los empleados?
26&nbspjrespuestas

@ 2) Si, Siempre

@ b) Si, La mayoria de las veces
@ c) Si, Algunas veces

@ d)Si, Casinunca

@ &) Si, Nunca

@ ) No lo conozco

e EIl 65.4 % No conoce la Misién de la Secretaria Particular.

11.- ;Usted conoce la Mision de la Secretaria Particular del C. Gobernador y cree que sea visible

para todos los empleados?
26&nbspjrespuestas
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e EI 57.7 % de los encuestados No conoce los objetivos de la Secretaria
Particular del C. Gobernador.

12- ;Usted conoce los Objetivos de la Secretaria Particular del C. Gobernador, y cree que sea
visible para todos los empleados?

26&nbsp;respuestas

® 2) Si, Siempre

@ b) Si, La mayoria de las veces
@ c) Si, Algunas veces

@ d)sSi, Casi nunca

@® ©) Si, Nunca

@ 1) No los conozco

e EI 38.5% de los empleados afirma que, si conocen el Manual de Funciones,
pero gue casi nunca las actividades que realiza en su centro de trabajo son

apegadas al Manual.

13.- ;Usted conoce el Manual de Funciones de la Secretaria Particular del C. Gobernador del
Estado de Guerrero y cree usted que las actividad...a en su centro de trabajo son apegadas al Manual?

26&nbsp;respuestas

® 2a) Si, Siempre

@ b) Si, La mayoria de las veces
@ ¢) Si, Algunas veces

@ d)Si, Casinunca

® ©) Si, Nunca

@ f) No lo conozco
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o El 46.2% considera que casi nunca se realizan entrevistas periddicamente

para el levantamiento de informacién de los procesos y subprocesos.

14.- ;Se realizan entrevistas peridédicamente para el levantamiento de informacion de los procesos

y subprocesos relacionados a cada ciclo de control internc de la Secretaria Particular?
26&nbsp;respuestas

@ =) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

@ &) Nunca

4.4.3 COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA

e EI57.7 % de los empleados considera que existe una adecuada integracion
por parte de todos los empleados en las actividades de la Secretaria
Particular.

15.- ;Considera que exista una adecuada integracion por parte de todos los empleados en las

actividades de la Secretaria Particular?
26&nbsp;respuestas

® a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casi nunca

@ ¢) Nunca
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El 42.3% de los empleados afirma que la mayoria de las veces existe una
adecuada integracion entre lo que se comunica y lo que se realiza en la

Secretaria Particular.

16.- ;Cree que exista una adecuada integracién entre lo que se comunica y lo que se realiza en la

Secretaria Particular?
26&nbsp;respuestas

@® 2) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casi nunca

@ ¢) Nunca

El 53.8% considera que la mayoria de las veces los empleados participan en
las actividades correspondientes a su area de trabajo.

17.- ;Considera que todos los empleados participen en las actividades correspondientes a su area

de trabajo en la Secretaria Particular?
26&nbspjrespuestas

@ =) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca

@ c) Nunca
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e EI50% de los encuestados, cree que la mayoria de las veces la informacion
formal que circula dentro de la Secretaria Particular se recibe en tiempo y

formay es entendible.

18.- ;Cree usted que la informacion formal que circula dentro de la Secretaria Particular del C.

Gobernador del Estado de Guerrero, se recibe en tiempo y forma y es entendible?
26&nbsp;respuestas

@® a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casi nunca

@ c) Nunca

e En esta respuesta existe un equilibrio acerca de la opinion de los empleados,
ya que un 38.5% considera que la mayoria de las veces los mensajes
internos emitidos en la Secretaria llegan de igual forma a todos los

empleados y un 38.5% considera que algunas veces.

19.- Los mensajes internos emitidos en la Secretaria Particular del C. Gobernador del Estado de

Guerrero ;Cree usted que llegan de igual forma a todos los empleados?
26&nbsp;respuestas

@ 3) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casi nunca

@ c) Nunca
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e EIl 53.8 de los empleados afirma que la mayoria de las veces tienen la
facilidad de participar en la solucion de problemas presentados en la

Secretaria.

20.- ;Los empleados tienen la facilidad de participar en la solucién de problemas presentados en

la Secretaria Particular del C. Gobernador del Estado de Guerrero?
26&nbsp;respuestas

@ a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

@ c) Nunca

e EI 53.8% de los empleados si conoce los valores de la Secretaria y la

mayoria de las veces los practica.

21.- ;Usted conoce y practica los valores de la Secretaria Particular del C. Gobernador?
26&nbsp;respuestas

@ 2) Si, Siempre

@ b) Si, La mayoria de las veces
@ c) Si, Algunas veces

@ d)Si. Casinunca

@® ©) Si, Nunca

@ ) No los conozco
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e EI61.5% de los empleados considera que algunas veces existe confianza en
ellos para sugerir y dar opiniones en las actividades de la Secretaria.

22.- ;Considera que exista confianza por parte de todos los empleados para sugerir y dar

opiniones en las actividades de la Secretaria Particular?
26&nbsp;respuestas

@ 2) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

@ e)Nunca

e EI61.5% de los empleados cree que la mayoria de las veces la comunicacién
gue se maneja dentro de la Secretaria Particular es oportuna y veraz.

23.- ;Usted cree que la comunicacion que se maneja dentro de la Secretaria Particular es oportuna

y veraz?
26&nbsp;respuestas

@ 2a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca

@ &) Nunca
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e El 53.8% de los empleados confia la mayoria de las veces en la
comunicacion interna.

24.- ;Usted confia en la comunicacion interna que se maneja en la Secretaria Particular?
268&nbsp;respuestas

@® a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

@ e) Nunca

4.4.4 SATISFACCION LABORAL

e EI53.8% de los empleados encuestados siempre se sienten comprometidos
con la Secretaria.

25.- ;Usted se siente comprometido (a) con la Secretaria Particular del C. Gobernador del Estado

de Guerrero?
26&nbspjrespuestas

@ =) Siempre
@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca
@ c) Nunca
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e EI42.3% de los empleados la mayoria de las veces siente que la Secretaria
Particular del C. Gobernador se compromete con ellos.

26.- ;Usted siente que la Secretaria Particular del C. Gobernador se compromete con los

empleados?
26&nbsp;respuestas

@ a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

@ c) Nunca

e EI 65.4% de los empleados cree que siempre se ha involucrado lo necesario

para cumplir con las labores y sus funciones.

27.- iCree usted que se ha involucrado lo necesario para cumplir con las labores y sus funciones

dentro de la Secretaria Particular?
26&nbspjrespuestas

@ =) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca

@ &) Nunca
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e El 73.1% de los empleados de la Secretaria la mayoria de las veces se

identifica con ella.

28.- ;Usted se identifica como parte de la Secretaria Particular del C. Gobernador del Estado de

Guerrero?
268nbsp;respuestas

@ a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

® e) Nunca

e En este resultado encontramos un 38.5% de los empleados que afirma que
la mayoria de las veces ha recibido recompensas y al igual, un 38.5%

algunas veces.

29.- ;Usted ha recibido recompensas por su trabajo dentro de la Secretaria Particular del C.

Gobernador del Estado de Guerrero?
26&nbsp;respuestas

® a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casi nunca

@ &) Nunca
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e EI50% de los empleados cree que la mayoria de las veces existe una buena

interaccion entre ellos.

30.- ;Dentro de la Secretaria Particular, cree usted que exista una buena interaccion entre los

comparneros de trabajo?
26&nbsp;respuestas

@ 3a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casi nunca

@® e) Nunca

e ElI 385% de los empleados algunas veces se siente realizado
profesionalmente dentro de la Secretaria Particular, al igual que otro

38.5%de empleados la mayoria de las veces se siente realizado.

31.- ;Usted se siente realizado (a) profesionalmente dentro de la Secretaria Particular del C.

Gobernador?
26&nbsp;respuestas

@ a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casi nunca

@® ) Nunca
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o EI50% de los empleados encuestados algunas veces las labores que realiza

en la Secretaria coinciden con su perfil académico.

32.- ;Las labores que realiza en la Secretaria Particular del Estado coinciden con su perfil
académico?
26&nbspjrespuestas

@ =) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca

@ &) Nunca

e EI 57.7% de los empleados siempre apoya a sus comparfieros de trabajo

cuando requieren ayuda en sus labores dentro de la Secretaria.

33.- ;Usted apoya a sus compafieros de trabajo cuando requieren ayuda en sus labores dentro de

la Secretaria Particular?
26&nbspjrespuestas

@ =) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@® d) Casinunca

@ &) Nunca
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e EI 53.8% de los empleados encuestados cree que la mayoria de las veces

existe el trabajo en equipo dentro de la Secretaria.

34.- ;Usted cree que exista el trabajo en equipo dentro de la Secretaria Particular del C.

Gobernador del Estado de Guerrero?
26&nbsp;respuestas

® a) Siempre

@ b) La mayoria de las veces
@ c) Algunas veces

@ d) Casinunca

® e) Nunca

26.9%
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5. CONCLUSIONES

La comunicacion es la base primordial para el buen funcionamiento de las
organizaciones, sin una adecuada comunicacion interna dentro de los grupos de
trabajo, los resultados no seran los idoneos para el cumplimiento de los objetivos,
mision, vision y actividades planeadas.

La comunicacion interna es un engrane fundamental que muchas veces dentro de
las administraciones gubernamentales, dejan a un lado, y tal es el caso de la
Secretaria Particular del Gobierno del Estado, que pese a la importante figura que
representa dentro de la administracion publica estatal, no se le considera un aspecto
del cual tenga un tiempo y espacio propios, ya que no existe una Direccién de
Comunicacion Social propia de la Secretaria, en la cual se recabe y emane la
comunicacion hacia el exterior.

En pleno Siglo XXI, aun en la cultura guerrerense, a la Comunicacion se le ve como
un término secundario del cual no se le considera relevante, pero al momento de
realizar este tipo de estudios, y obtener los resultados notorios, se observan una
serie de debilidades y deficiencias que se pueden evitar con la correcta gestién de
comunicacion.

En esta investigacion, se dio a la tarea de conocer a fondo el funcionamiento de la
Institucidbn gubernamental, con los instrumentos aplicados tales como el analisis
documental, en donde se mostré que solo cuentan con los documentos plasmados
basicos de la Secretaria, pero que los dos tipos de publicos internos, es decir, los
directivos y los empleados, no conocen ninguno de estos documentos ya que no se
les comparte la informacion escrita en ellos. En la observacién participativa, se vivio
en forma literal el estar involucrado como parte de la organizacion, y observar y
anotar el dia a dia laboral de cada uno de los empleados en sus respectivas areas
y conociendo las actividades realizadas por cada uno de los departamentos que
conforman la Secretaria, resultando en esta observacién, de que es de suma

importancia tener a la mano un manual compartido para cada uno de los
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colaboradores, en donde se recalque la importancia del orden, del respeto por cada
nombramiento y posicion de todos los que integran la organizacién, en donde
conozcan el correcto funcionamiento de cada una de las areas y de como efectuar
la comunicacion para el flujo de un ambiente laboral sano. Al momento de indagar
y evaluar al publico interno con la entrevista y la encuesta, se pudo observar que es
de suma importancia actuar de inmediato con la propuesta de mejora de la
comunicacion interna en la Secretaria Particular.

Por lo tanto, y con base en los resultados de la investigacién para la creacién de
una Plan Estratégico de Comunicacion Interna de la Secretaria Particular del
Gobierno del Estado de Guerrero, mediante las técnicas de investigacion mixta, se
evalla que al analizar la comunicacién organizacional de los publicos internos
existe una buena comunicacion efectiva, pero se deben potenciar el uso de los
medios de comunicacion interna utilizando mas los recursos tecnoldgicos |,
actualizar la estructura formal organizativa y crear estrategias de transmision a
todos los empleados para alcanzar los objetivos de la organizacion en la
misma armonia y sintonia de comunicacién. Fortalecer la confianza de los
colaboradores, pero sin realizar grupos de empatia y no encerrarse solo a las areas
de trabajo, sino una colaboracion global que consolide de igual forma las
relaciones entre los empleados. Al haber estudiado también el planteamiento del
problema, incluyendo el andlisis FODA y el objetivo principal de la presente tesis:
Diseflar un Plan Estratégico De Comunicacién enfocado en los Publicos
Internos de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero, se
crearon una serie de estrategias que son incluidas en el Plan Estratégico de
Comunicacion Interna, el cual, cumple con la necesidad primordial del organismo

publico gubernamental estudiado.

Con este trabajo se pretende dar un aporte a la administracién publica del Gobierno

del Estado de Guerrero, implementando una visién diferente a la gestion de la
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comunicacién, con un actuar de modo profesional entre los colaboradores de
distintas jerarquias y los empleados, creando un antecedente para la elaboracion

de Planes Estratégicos de Comunicacion en otras Secretarias y Direcciones de
Gobierno, del cual, tendran como resultado la mejora de los procesos plasmados,
mejorando el ambiente laboral y la cultura institucional, siendo la comunicacion un

intangible primordial para cada una de las administraciones.
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1.- Introduccion

La comunicacion interna esté intimamente ligada a toda actividad productiva propia
de cualquier organizacion y requiere de la incorporacion de nuevos modelos
organizacionales de gestion de la comunicacién. Las organizaciones en la
actualidad otorgan mayor importancia a la comunicacion dentro de sus estructuras,
permitiendo crear y afianzar una imagen institucional que proporcione coherencia a

todos los mensajes que se emiten, en especial al personal interno.

El Plan Estratégico de Comunicacion Interna, que a continuacion se presenta servira
para el correcto funcionamiento de la comunicacion interna institucional en cualquier
periodo de administracién de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado de

Guerrero y va dirigido a los colaboradores de dicho organismo publico.

2.- Andlisis de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero
2.1 Misioén

Contribuir al eficiente desarrollo de las actividades técnicas, politicas administrativas
y de logistica de o la Titular del Ejecutivo Estatal, facilitando su tarea de atender y
servir a los guerrerenses, asi como dar cumplimento a sus derechos
constitucionales de peticién y audiencia, con apego a nuestros valores de respeto,

servicio y confianza.

2.2 Vision

Ser un puente de comunicacién eficiente entre la sociedad, estructura de Gobierno
y el o la Ejecutiva Estatal, que facilite el contacto y sea sensible a sus reclamos,
atendiéndolos con calidez y rapidez, maximizando el uso de recursos técnicos y
tecnologicos disponibles.

2.3 Objetivo

La Secretaria Particular, como 6rgano dependiente del o la Ejecutiva Estatal, tendra
por objetivo, atender y dar solucién a los asuntos que le encomiende el o la
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Gobernadora del Estado, asi como la de orientar y canalizar la demanda social que
es dirigida al Ejecutivo Estatal.

2.4 Organigrama

I - .
Organigrama Oficial
W2 uissisasanss
@ ’ S3fZ GUERRERO g —
GOREAND OEL LSTADO [ ’ I I ]

Unidad de D
Informatica Administrativa

St saae
Direccién General de
General Operativa Giras del C. Gobernador

) ) ()
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2.5 Publicos

Publico Interno

Publico

Publico

Publico

Publico

*Gobernador o
Gobernadora
*Secretario
Particular
*Secretario
Privado
*Secretario
Auxiliar
Coordinadores,
Directivos,
empleados de base
y de confianza de:
l. Secretaria
Particular:

a). Delegacion
Administrativa
b). Unidad de
Informatica.

Il. Direccién

General Operativa:

a). Unidad de
Archivo
Ciudadano; y
b). Unidad de

Oficialia de Partes.

I11. Direccion de
Analisis y Turno
de la Demanda
Ciudadana;

IV. Direccion de
Atencion
Ciudadana

V. Direccion de
Gestion
Institucional

VI. Coordinacién

Externo
Secretarios y
funcionarios de

otras
Secretarias que
pertenecen a la
administracion
del Gobierno
actual;
personas que
asisten a
realizar
gestiones o
audiencias al
C. Gobernador
(@yal
Secretario
Particular y
prensa.

Mixto

Proveedores.
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Especial
Secretarios de
Estado,
Diputados y
Senadores
locales y
federales,
Funcionarios
Federales.

Potencial
Personas que
requieren
audiencias y
realizan
gestiones.



de Protocolo y
Relaciones
Publicas

VII. Coordinacion
de Agenda

VIII. Coordinacién
General de Giras
del C. Gobernador.

3.- Diagnostico de la Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero
3.1 Analisis FODA

FORTALEZAS:

e Es la Secretaria principal del Gobierno del Estado y por lo tanto, su
importancia es relevante y se centra en dicha figura.

¢ Infraestructura del Edificio Centro en el Palacio de Gobierno.

e Medios de comunicacion que tienen convenio con la Secretaria Particular del
Gobierno del Estado.

e Empleados de la Secretaria comprometidos con los resultados y la calidad
en el servicio.

¢ Vinculacion con diferentes niveles de Gobierno e Instituciones publicas y

privadas.

DEBILIDADES:
¢ No se tiene bien estructurada una planeacién de actividades con tiempo para
Su organizacion, ya que las decisiones tomadas por la o el ejecutivo o, por el
Secretario Particular son imprevistas.
e Falta de planeaciéon en actividades del Gobernador o Gobernadora y del
Secretario Particular, proyectando una mala imagen a los publicos internos y
externos.
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El trato que tienen los empleados hacia lo visitantes.

Escasa preparacion de los empleados de la Secretaria.
No existe un Plan Estratégico de Comunicacion interna.
No existe un Manual de Identidad de la Secretaria Particular del Gobierno del
Estado de Guerrero.

Inexistencia de sistemas eficaces de evaluacion del desempefio de los
empleados de la Secretaria.

Inexistencia de sistemas de reconocimientos y estimulos a los empleados de
la Secretaria por mérito o desempefio.

Falta de coordinacion y esfuerzos individuales de los empleados de la
Secretaria.

Dificultad de especializarse en todas las areas de las tecnologias de la

informacion y las comunicaciones.

OPORTUNIDADES

La administracion actual se centra en la o el Gobernador y al ser ésta su area,
se canalizan gran parte de decisiones importantes y se crea asi la exigencia
de estar en una organizacién a nivel profesional y con una buena imagen.
Disponibilidad de empleados en las actividades.

La imagen de la administracion gubernamental es la que proyecta la o el
ejecutivo del Estado de Guerrero.

Toda la informacion que emana de los medios de comunicacion y la redes
sociales del Gobierno del Estado, se centra en la actividades y funciones de
la o del ejecutivo estatal.

AMENAZAS

Medios de comunicaciéon que no tienen convenio con el Gobierno del Estado.
Manifestaciones por parte de grupos en desacuerdo.

Sucesos externos inesperados que modifiquen la agenda de la o del
Ciudadano Gobernador.

Manifestaciones por parte del publico interno de la Secretaria Particular.
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e Ingreso de servidores publicos sin el perfil académico adecuado.
e Ideologias y corrientes politicas entre la sociedad, diferentes a la del

Gobierno actual.

4.- Objetivos del Plan Estratégico de Comunicacion Interna del Gobierno del
Estado de Guerrero.

e Objetivo general:

Mejorar la comunicacion interna en la Secretaria Particular del Gobierno del Estado

de Guerrero.

e Objetivos especificos:

1. Optimizar la comunicacién en publicos internos de la Secretaria, que dé
resultados visibles en el funcionamiento de las actividades propias de la
Institucion.

2. Implementar el uso de los medios de comunicacion, para el alcance
equitativo de los dos tipos de publicos internos.

3. Fomentar la confianza mediante la comunicacion, entre los publicos
internos de la Secretaria.

4. Fortalecer a la cultura de la Secretaria Particular, a través de los publicos
internos, para mejorar las relaciones laborales.

5. Adaptar a la Secretaria Particular a las nuevas tendencias de

comunicacion.
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5.- Desarrollo del Plan Estratégico de Comunicacion Interna del Gobierno del
Estado de Guerrero.

5.1 Estrategias y acciones.

1. Optimizar la 1.1 Definir las audiencias 1.1.1 Definir el 1.1.1.1Diagnosticar
comunicacién  objetivo departamento el area que tenga
en los publicos encargado del afinidad en sus
internos de la manual de actividades al de

Secretaria, que
dé resultados
visibles en el
funcionamiento

comunicacion
interna

comunicacion
social, imagen o
Recursos
Humanos, en la
cual, de acuerdo

Zcetividades las con el perfil de los
) empleados
propias de la integrantes de
Institucion. dicho
departamento,
seran los
responsables de la
realizacion del
manual.
1.1.2D€finirlos  1.1.1.2 Solicitar
publicos con Recursos
objetivo Humanos la base

103

de datos todos los
integrantes de la
Secretaria, tanto
secretarios,
Coordinadores,
directores, y jefes

de area, como
empleados.
1.1.1.3 Generar

una base de datos
de todos los
integrantes de la
Secretaria, tanto
secretarios,
Coordinadores,



1.2 Diagnosticar la

situacion actual de la
comunicacioén interna.

1.3 Crear el manual de
Comunicacion Interna.
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1.2.1 Analizar
las Fortalezas,

Oportunidades,

Debilidades y
Amenazas de
la Secretaria
en cuestiéon de
la
comunicacion.

1.2.2 Analizar
los resultados

aplicados

mediante  los

instrumentos
de
investigacion.

1.3.1
Determinar el
alcance,
canalesy
medios de
comunicacion,
disefio de la
escritura 'y
contenido del
manual de
comunicacion
interna.

Sz

directores, y jefes
de area, como
empleados.

1.1.1.4 Al tener la
base de datos,
segmentarla en
dos tipos:

1.- Publicos
internos de toma
de decisiones.

2.- Publicos
ejecutores.

1.2.1.1 Detectar los
rubros mas
importantes del
FODA vy aplicables
para la mejora de la
comunicacion
interna

1.2.2.1 Segmentar
los resultados por
rubos de estudio y
variables.

1.3.1.1 El
departamento

especializado y
encargado, sera el
responsable de
definir el contenido
y de disefar el
manual, el cual, se

compartira un
ejemplar a cada
uno de los

departamentos que
integran a la
Secretaria.

1.3.1.2 En el
manual, se incluira

)

2 4



2.

Implementar el
uso de
medios de
comunicacion,
para el alcance
equitativo  de
los dos tipos de
publicos

internos.

2.1 Fortalecer los medios 2.1.1

los de comunicacion interna
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Monitorear vy
levantar el
estado en que
se encuentren
todos los
medios
oficiales de
comunicacion
interna.

2.1.2

Monitoreo de
correos
electrénicos e
intranet oficial.

la &

la informacion
relevante de
Secretaria
Particular, como
funciones, filosofia
y datos
caracteristicos de
la Institucion.
2.1.1.1 Verificacion
con el
departamento de
Recursos
Materiales y con
cada uno de los
publicos internos
los estados de los
medios de
comunicacion
oficiales.

2.1.1.2 Gestionar el

mantenimiento
los medios

de
de

comunicacion que

requieran

actualizaciones

reparaciones.

de
0]

2.1.2.1Verificar con

cada uno de los
publicos internos,
el acceso a
equipos de
cémputo, intranet,
correos
electronicos
oficiales y lineas
telefénicas

institucionales.

2.1.2.2 Gestionar el
apoyo a cada uno

de los

publicos

internos para que
obtengan y tengan
acceso a equipos
de computo,

intranet,
electronicos

correos




2.2
periédicamente
informacion.

2.1.3
Activacion de
redes sociales
internas

Difundir

106

la 2.2.1 Recopilar
la informacion
a comunicar.

oficiales y
telefonicas Z
institucionales (IP).

2.1.3.1 Nombrar a

una persona
responsable, con el
perfil adecuado
para la

implementacion y
apertura de las
redes sociales
internas como foro,
blog y paginas
personales.

Verificar y plasmar
en la base de datos
gue cada publico
interno, tenga
acceso a las redes
sociales internas
oficiales de Ila
Secretaria.

2.1.3.2 Crear chats
oficiales, por cada
una de las areas de

la Secretaria,
mediante la
aplicacion de

Whats App; en el
cual, se difundira
de manera oficial la
informaciéon  que
emane de forma
vertical, pero en el
cual, exista una
retroalimentacion
de ambos publicos
internos.

2.2.1.1 Presentar al
equipo encargado

de darle el
seguimiento al Plan
Estratégico de

Comunicacion
Interna ante todos



2.3.

Participacién
de los
colaboradores
en los medios
de
comunicacion
interna.
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2.3.1 Identificar

clasificar la
informacion
relacionada a
las iniciativas
estratégicas
institucionales
a socializar.

2.3.2 Seleccioén
de medios de
comunicacion
a utilizar segun
el mensaje.

areas que integran ©
la Secretaria. ‘

22.1.2 Crear vy
repartir de forma
oficial el formato
Programacion

Semanal de Ila

Secretaria
Particular, en
donde se
establezca cada
viernes las
actividades
programadas para
la semana

siguiente a modo
de poder difundir
ante los publicos

internos las
actividades
programadas de
cada oficina.
(Anexo 3)

2.3.1.1 Identificar la
informacién a
comunicar al
personal a acuerdo
a su importancia.

2.3.1.2 Disefiar un
formato para las
publicaciones
internas.

2.3.2.1 ldentificar el
mensaje y el
publico y las vias
de comunicacion

para mayor
efectividad de
entrega del
mensaje en ele
envio de la

comunicacion.
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2.3.3
Establecer

lineamientos y

cronograma

de

publicaciones.

2.3.4 Promover

el uso de
redes socia
internas.

2.3.5
Monitorear
uso de
redes socia

las
les

el
las
les

y de sus

contenidos.

2.3.6
Establecer
buzén
sugerencias.

un
de

2331 Las &
publicaciones se |
calendarizaran por
semana, ya que
por la esencia de la

Secretaria, se
informara del
contenido de las
actividades,

permitiendo  una
secuencia légica y
ordenada en Ila
informacion que se
envia.

2.3.4.1 Realizar
una campafa de
comunicacion
interna  para la
difusion de las
redes sociales
internas.

2.3.5.1 Realizar el
monitoreo del uso
de las redes
sociales internas,
por medio de
visitas y lectura del

contenido
publicado. Realizar
un informe
mensual.

2.3.6.1 Instalar un
buzén de
sugerencias,

visible para todos
los colaboradores.

2371
Mensualmente un



Je

2.3.7 departamento de la
Elaboracion de Secretaria estara a &
un boletin cargo de la ’
departamental  elaboracion del
mensual mismo, en donde
se dard a conocer
las funciones vy el
personal que lo

/

conforma.

3. Fomentar la 3.1 Definir la elaboracion 3.1.1 Definir  3.1.1.1 Efectuar
confianza de mensajes clave. temas a reuniones con el
mediante la comunicar. equipo
comunicacion, responsable de la
entre los aplicacion del Plan
plblicos Estratégico de

Comunicacién y los
Directivos de la
Institucion para la
definicibn de los

internos de la
Secretaria.

temas.
3.2 Definir y ejecutar las 3.2.1 Creacion 3.2.1.1Crear
actividades gue de espacios de espacios fisicos en
promuevan y fortalezcan expresion. donde los
la confianza colaboradores
comunicacional. puedan expresar
sus opiniones e
ideas,

disminuyendo los
rumores de pasillo.

3.2.2 Acercara 3.2.2.1 Ejecutar
ambos tipos de reuniones
publicos periddicas al mes
internos. entre ambos tipos
de publicos
internos, para
informar acerca de
actividades
programadas y
evaluar actividades
ya ejecutadas,
ademas, del
cambio de ideas y
opiniones.
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4. Fortalecer a la
cultura de la

Secretaria
Particular, a
través de los
publicos
internos, para
mejorar las
relaciones
laborales.

4.1 Fomentar
colaboradores,

en

los
la

filosofia de la Secretaria

Particular.

4.2 Integrar equipos de

trabajo Institucional.
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4.1.1 Compartir

la mision,
vision y valores
de la
Institucion.
4.1.2 Crear
frases

motivacionales

4.1.3 Motivar a

los
colaboradores
en el

rendimiento de
su desempefio
laboral.

4.2.1 Realizar
capacitaciones
para
empleados.

S

4.1.1.1 Visibilizar
mediante carteles,
flyers y boletines la
filosofia

institucional.
41.2.1 Realizar
frases
motivacionales de
vinil, que sean
visibles 'y que
contengan
mensajes idoneos
para la

organizacion.

41.3.1 Crear el

espacio de
reconocimiento del
empleado 0

empleada del mes.

4.2.1.1 Fomentar
los talleres vy
capacitaciones en
temas de
actualizacién
tecnolégica y
herramientas de
trabajo,
autoestima,

imagen y potencial
humano.

y

o



5. Adaptar a
Secretaria
Particular a las
nuevas
tendencias de
comunicacion.

4.3 Fomentar la
convivencia social-
institucional.

la 5.1 Fomentar la correcta

comunicacion interna, en
el mundo globalizado.
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4.3.1 Realizar
actividades
sociales
respectivas a la
Secretaria.

5.1.1 Actualizar
a la gestion de
la
comunicacion
en cada
administracion
de la secretaria
Particular.

4.3.1.1 Convivir en
la calendarizacion
de cumpleafios de
los colaboradores.

4.3.1.2 Festejar,
celebrar y
conmemorar las

fechas importantes
en el tema social.
5.1.1.1 Capacitar a
los integrantes del
departamento
encargado de la
ejecucion del Plan
Estratégico de
Comunicacion
interna.

5.1.1.2 Explorar las
nuevas redes Yy
estrategias, para el
correcto flujo de la

comunicacién en
cada etapa o
suceso imprevisto
social.



5.3 Cronograma
En el presente cronograma se observa la planeacion de las estrategias de
comunicacion aplicables en el Plan Estratégico de Comunicacion Interna de la
Secretaria Particular del Gobierno del Estado de Guerrero:
e Elinicio de las acciones, esta programado para su aplicacién en septiembre
del 2023.
e Cada accion se realizara en un periodo de dos semanas cada una.
e Enalgunos casos, la ejecucion de las acciones se relacionara en tiempo y en
espacio.
e El periodo de la aplicacion de las acciones para la aplicacion exitosa del Plan
Estratégico de Comunicacién es de 9 meses, de septiembre a mayo del 2023,

con el inicio de un nuevo ciclo circular al terminar el mes indicado.

ACCIONES SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBR ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO

1.1.1
1.1.2

1.2.2

1.3.1

211

21.2
213

221
2.3.1

232
233

234
235

2.3.6

237

3.1.1
3.21

3.2.2
4.1.1

4.1.2

4.3.1
5.1.1

Cronograma

ctado con un inicio en Septiemhre

5
o
1]
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5.4 Evaluacioén

En esta etapa del Plan Estratégico de Comunicacion Interna, se proponen los
criterios de evaluacién, con el objetivo de verificar y comprobar con diversos

instrumentos, la correcta aplicacion del PECI en los publicos internos de la

Secretaria.
OBJETIVO INDICADOR ESTRATEGIA PUBLICOS INSTRUMENTO DE
EVALUACION

1. Optimizar la | Crear el | Determinar el | Publicos Cuestionario acerca
comunicacion | manual de | alcance, internos de | del conocimiento del
en los publicos | Comunicacion | canales y | toma de | manual de
internos de la | Interna. medios de | decisiones. | comunicacion
Secretaria, que comunicacion, interna, en un
dé resultados disefio de la | Publicos periodo de 6 meses a
visibles en el escritura y | ejecutores. | su ejecucion.
funcionamient contenido:del
o de las manua_l _,de

. comunicacion
actlv_ldades L
propias de la
Institucion.

2. Implementar el | Participacion | Seleccion de | Publicos Focus Group en un
uso de los | delos medios de | ejecutores. | lapso de 4 meses de
medios de | colaboradores | comunicacion ejecucion del PECI
comunicacion, | €nlos medios | a utilizar
para el alcance | d&¢ | segin el
equitativo  de | comunicacion | mensaje.
los dos tipos | Interna.
de publicos
internos.

3. Fomentar la | Definiry Creacion de Publicos Entrevista en un
confianza ejecutar las espacios de internos de | periodo de dos
mediante la | actividades expresion. toma de | meses a partir de la
comunicacion, | que decisiones. | ejecucion de la
entre los | Promuevany estrategia.
plblicos fortalezcan la
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internos de la
Secretaria.

Fortalecer a la
cultura de la
Secretaria

Particular, a
través de los

publicos
internos, para
mejorar las
relaciones
laborales.

5. Adaptar ala
Secretaria
Particular a las
nuevas
tendencias de
comunicacion.

confianza Publicos
comunicacion ejecutores.
al.
Fomentar en | Motivar a los | Publicos Focus Group a partir
los colaboradores | internos de | de los 6 meses de la
colaboradores | en el | toma de | aplicacion de la
la filosofia de | rendimiento decisiones. | estrategia.
la Secretaria | de su
Particular. desempefio
laboral.
Fomentar la Actualizar a la | Encargados | Monitoreo de redes
correcta gestion de la | dela sociales internas.
comunicacion | comunicacién | ejecucion
interna, en el | en cada | del Plan
mundo administraci6 | Estratégico
globalizado n de la | de
secretaria Comunicaci
Particular. on Interna.

114




BIBLIOGRAFIA

(s.f.).

Alles, M. (2017). Comportamiento Organizacional. Buenos Aires: Granica.

Alvarado, A. (1996). Los Gobernadores y el Federalismo mexicano. Revista mexicana de
Sociologia. México.

Andrés Rodriguez Fernandez, V. Z. (2013). Psicologia del Trabajo. Ediciones Piramide.

Arenas, A. C. (2014). Métodos mixtos de investigacion, integracién de la investigacion
cuantitativa y la investigacion cualitativa. Bogota: Cooperativa Editorial Magisterio.

Argenti, P. A. (2013). Comunicacién Estratégica y su contribucion a la Reputacion. Madrid,
Espafna: Mc Graw Hill.

Argenti, P. A. (2014). Comunicacion Estratégica y su contribucién a la reputacién. Madrid,
Espafa: LID EDITORIAL.

Becerra, A. M. (1999). Ley Orgénica del Estado de Guerrero. Ciudad de México:
Universidad Nacional Autbnoma de México.

Beltran, F. F. (2007). La gestion de la nueva comunicacion interna. Andlisis de la aplicacion
de las tecnologias de la informacion en los procesos de comunicacion interna.

Berlo, D. K. (1984). El Proceso de la Comunicacion, Introduccién a la Teoria y a la Préactica.
Buenos Aires: El Ateneo.

Bernal, P. P. (2017). La Investigacién en las Ciencias Sociales. Bogota, Colombia:
Universidades Piloto.

C., B. J. (1960). El Secretario Particular como primer auxiliar del jefe.

C., F. C. (2009). La Comunicacién en las Organizaciones . México: Trillas.

Chiavenato, . (2006). Introduccion a la Teoria general de la Administracion. México:
McGraw Hill INteramericana Editores.

Collado, C. F. (2005). La comunicacion en las organizaciones. Trillas.

Collado, C. F. (2009). La Comunicacion en las Organizaciones. México: Trillas.

Collado, F. (2002). La Comunicacién en las Oganizaciones. México: Trillas.

Collado, F. (2002). La Comunicacién en las Organizaciones, México. México: Trillas.
Comunicélogos. (2003-2020). Obtenido de
https://www.comunicologos.com/enciclopedia/t%C3%A9cnicas/house-organ/
Denzin, N. (1970). The Research Act: The Theoretical Introduction to Sociological Methods

. New Yersey: Transactions Publisher.

Diaz, J. C. (2004). Gestion de la Comunicacion en las Organizaciones. Barcelona: Ariel S.A.

Espifiera, P. A. (2010). La Comunicaciéon en las organizaciones, en la sociedad del
conocimiento. Corufia.

Estructuras Organizativas Recursos Humanos. (2008). Espafia: Vértice.

ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS, RECURSOS HUMANOS. (2008).

Etecé, E. E. (5 de Agosto de 2021). Concepto. Obtenido de
https://concepto.de/comunicacion-
organizacional/#:~:text=La%20comunicaci%C3%B3n%20organizacional%20es%?2
Omucho,integraci%C3%B3n%20de%20sus%20distintos%20elementos

F., S. (1998). Funcidn y sentido de la entrevista cualitativa en investigacion social.

Garrido, F. (2009). Comunicacion de la Estrategia. Barcelona, Espafia: Gestién 2000.

Gilli, J. J. (2017). Claves de la estructura organizativa. Buenos Aires: Granica.

H, A. (2005). Comunicacion Organizacional Interna: proceso, disciplina y técnica.

Hernandez, R. F. (2010). Metodologia de la Investigacion. México: Mcgraw-Hill.

115



Hernandez-Sampieri, R. (2018). Metodologia de la Investigacion: las rutas cuantitativa,
cualitativa y mixta. Ciudad de México: Mc Graw-Hill.
J. Casas Anguita, J. R. (2003). La encuesta como técnica de investigacion. Aten Primaria.

J., F. (Agosto de 2013). Definicién. Obtenido de https://definicion.mx/veracidad/

Joan Cuenca, L. V. (2018). Guia fundamental de la Comunicacién Interna. Barcelona: UOC.

Julidn Pavon Molote, G. L. (2013). La gestiéon de la innovacion y la tecnologia en las
organizaciones. Madrid: Ediciones Pirdmide.

Kvale, S. (2011). Las entrevistas en Investigacion Cualitativa. Madrid: Morata.

Lorenzo, C. R. (2006). Contribucién sobre los paradigmas de investigacion. Brasil:
Educacion.

M., G. F. (1993). La encuesta, Métodos y técnicas de investigacion. Madrid: Alianza
Universidad Textos.

Marin, A. L. (1997). La formacion para la participacion y la comunicacion en las
organizaciones. Madrid.

Martin Gonzalez Frigoli, P. M. (2019). Cultura en accion: Comunicar para transformar las
organizaciones . Argentina: EUCASA.

Maslow, A. H. (1991). Motivacion y personalidad . Madrid: Diaz de Santos.

Massoni, S. (2014). El aporte de la Comunicacion Estratégica en las Organizaciones.
Santiago, Chile: Santillana del Pacifico.

Medina, A. M. (04 de febrero de 2022). Medina Comunicacion. Obtenido de
https://www.medinacomunicacion.com/en-comunicacion-un-problema-una-
solucion/

Moreno, J. J. (2015). La Comunicacion interna, una herramienta al servicio de las
organizaciones. Barcelona.

Neneka Pelayo, A. C. (2002). Lenguaje y Comunicacién. Venezuela: Los libros de el
Nacional.

Noguero, F. L. (2009). El andlisis de contenido como método de investigacion. Revista de
Educacioén. Universidad de Huelva.

Pérez, M. (06 de Julio de 2022). Concepto definicibn. Obtenido de
https://conceptodefinicion.de/confianza/

Real Academia Espafiola. (2021). Diccionario de la lengua espafiola. Obtenido de
Diccionario de la lengua espafiola: https://dle.rae.es/contenido/cita

Reichardt, T. C. (2005). Métodos cualitativos y cuantitativos en investigacion evaluativa.

Reichardt, T. D. (2005). Métodos cualitativos y cuantitativos en investigacion evaluativa.
Madrid: Morata.

S.P., R. (1998). Fundamentos de Comportamiento Organizacional. México: Prentice Hall.

Saab, A. A. (2015). El Plan Estratégico de Comunicacion . Barclona: UOC Publishing.

Schein, E. (1988). La Cultura Empresarial y el Liderazgo. Espafa: Plaza y Janes Editores.

Scheinsohn, D. (2009). Comunicacién Estratégica, la Opiniébn Publica y el proceso
comunicacional. Buenos Aires- México- Santiago- Montevideo: Granica S.A.

Sentis J. Pardell H., C. E. (1995). Manual de Bioestadistica. Barcelona.

Valencia, M. A. (2000). La triangulacion metodoldgica: sus principios, alcances y
limitaciones. Medellin.

Villafafie, J. (2004). La Buena Reputacion. Madrid: Piramide.

Villafafie, J. (2004). La buena reputacién, claves del valor intangible de las empresas.
Madrid: Piramide.

116



Villafafie, J. (2005). La gestion de los intangibles empresariales. Madrid.

Villafafie, J. (2015). La reputacion empresarial en Iberoameérica. Barcelona, Espafia:Gedisa,
S.A.

Willis, A. G. (2019). Liderazgo Estratégico, y gestion de la comunicacion. Pamplona: Eunsa.

Zapata, C. (2019). La Comunicacion en el lugar de trabajo. Estados Unidos: American Bar
Association.

117



ANEXOS

e ANEXO 1

Instrumento: Entrevista Estructurada

ENTREVISTA DIRIGIDA A DIRECTIVOS DE LA SECRETARIA PARTICULAR
(SECRETARIOS, COORDINADORES Y DIRECTORES).

OBJETIVO: CONOCER LA COMUNICACION, EL PROCESO DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA, LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA Y LA
SATISFACCION LABORAL QUE HAY EN LOS PUBLICOS INTERNOS DE LAS
DIVERSAS COORDINACIONES Y DIRECCIONES DE LA SECRETARIA PARTICULAR
DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE GUERRERO.

CARGO:

NIVEL DE ESCOLARIDAD: LICENCIATURA MAESTRIA
DOCTORADO

ANTIGUEDAD EN EL CARGO

1.- ¢Considera Uutiles los canales escritos (oficios, memorandums, murales,
circulares, etc.) que se utilizan en la Secretaria Particular del Gobierno para
mantenerse informado (a) de las actividades que se realizan en su centro laboral?

¢Por qué?

2.- ¢ Los canales orales (juntas, conferencias, reuniones, llamadas por teléfono, etc.)

gue se utilizan en la Secretaria Particular del Gobierno son Gtiles para mantenerse
informado (a) de las actividades que se realizan con el publico a su mando? ¢ Por

que?
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3.- ¢, Considera usted que los medios tecnoldgicos (WhatsApp, correo electrén&és
Facebook, Messenger, Instagram, etc.) que se utilizan en la Secretaria Particular

del Gobierno son efectivos para mantenerse informado (a) de las actividades que

se realizan en su centro de laboral? ¢Con que frecuencia los utiliza y cuales

considera que son sus efectos en comparacion a los mencionados anteriormente?

4.- De los tres canales de comunicacién (escritos, orales y tecnoldgicos, ¢ Cuales
cree usted que son los mas confiables y aceptados para recibir y transmitir

informaciéon? ¢ Por qué?

5.- ¢,Como es la comunicacién que existe entre usted y los publicos de la instancia
a su cargo? ¢Cuéntenos por qué? ¢ Toma en cuenta las sugerencias y solicitudes

que ellos le planteen? ¢ Puede exponerme algun ejemplo?

6.- ¢COMo se manifiesta su relacion y comunicacion con su mando superior (S)?
¢, So6lo se da desde una orientacion de arriba hacia abajo o usted tiene derecho a
que sus propuestas sean escuchadas? ¢Muestra confianza para expresar sus
opiniones a su Superior y recibe una adecuada atencion por parte de él, siendo

tomadas sus sugerencias? ¢ Puede ampliar como se da esta situacion?
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7.- ¢Considera que existe una comunicacion efectiva o colaborativa entre
comparieros de trabajo de su mismo nivel? ¢Esta contribuye al desarrollo de sus

actividades laborales? Platiqueme por favor al respecto.

8.- ¢Siente confianza en las sugerencias e informacion que le proporcionan sus

comparieros de trabajo para el desempefio de sus labores?

9.- ¢Usted conoce el organigrama de la Secretaria Particular del Gobierno, y cree
gue sea visible para todos los empleados?

10.- ¢ Considera que la mision que tiene de la instancia a su cargo se cumple de
manera efectiva? ¢ O considera lo contrario, si es asi, cuales son las limitaciones de

mayor incidencia?
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)
11.- ¢ Se realizan entrevistas periddicamente para el levantamiento de informacion/é

de los procesos y subprocesos relacionados a cada ciclo de control interno de la

Secretaria Particular?

12.- ¢Cree usted que exista una adecuada integracién por parte de todos los
empleados en las actividades de la Secretaria Particular? ¢De qué manera se

realiza?

13.- ¢Qué opina usted sobre la respuesta de sus colaboradores a las tareas u

orientaciones que se ofrecen de la instancia a su cargo?

14.- ¢ Qué opina sobre la integracion de los empleados a las actividades orientadas

a cumplir desde su puesto de trabajo?
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15.- ¢Como se da la informacién que circula dentro de la Secretaria Particula
Gobierno del Estado de Guerrero? ¢ Considera que hay una retroalimentacion e&@

comunicacion que desde el mando superior se ofrece a sus colaboradores?

16.- ¢Desde su gestion directiva, qué oportunidades se ofrecen para que los

empleados contribuyan a la solucién de problemas presentados en la Secretaria?

17.- ¢ Existe en su Secretaria politicas de estimulo, proteccién y seguridad para los

trabajadores? ¢ Puede mencionar en qué consisten?

18.- ¢ Como valora usted la comunicacién que se maneja dentro de la Secretaria a

Su cargo?

19- ¢ Como se desarrolla la comunicacion en esta instancia, es controlada y dirigida

por un programa especifico a cargo de un experto en esa disciplina?
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20.- ¢Existe un compromiso de colaboracion entre la Secretaria Particular del
Gobierno y sus empleados, como valora usted el clima laboral en esta instancia

gubernamental?

21.- ¢ Cudles son los estimulos o incentivos que se ofrecen desde esta Secretaria a

sus empleados o trabajadores?

22.- ¢Las labores que realiza en la Secretaria Particular del Estado coinciden con

su perfil académico? ¢De qué manera se relacionan?

23.- ¢Considera usted que el trabajo en esta Secretaria es de colaboracion y en

equipo, pudiera mencionarnos algunos ejemplos?

MUCHAS GRACIAS
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e ANEXO 2

Instrumento: Encuesta

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA SECRETARIA PARTICULAR DEL
GOBIERNO DEL ESTADO DE GUERRERO.

OBJETIVO: CONOCER LA COMUNICACION, EL PROCESO DE LA COMUNICACION DE
LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA, LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA
Y LA SATISFACCION LABORAL QUE HAY EN LOS PUBLICOS INTERNOS DE LAS
DIVERSAS COORDINACIONES Y DIRECCIONES DE LA SECRETARIA PARTICULAR
DEL GOBIERNO DEL ESTADO DE GUERRERO.

EDAD: 18-24 afios 25-35 afios _ 36-46 afios 47-57 afos 58-68
afios
NIVEL DE ESCOLARIDAD: PREPARATORIA LICENCIATURA MAESTRIA

1.- ¢Considera utiles los canales escritos (oficios, memorandums, murales,
circulares, etc.) que se utilizan en la Secretaria Particular para mantenerse
informado (a) de las actividades que se realizan en su centro laboral?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

2.- ¢ Los canales orales (juntas, conferencias, reuniones, llamadas por teléfono, etc.)
que se utilizan en la Secretaria Particular, son Gtiles para mantenerse informado (a)
de las actividades que se realizan en su centro de laboral?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

3.- ¢Los canales tecnoldgicos (WhatsApp, correo electronico, Facebook,
Messenger, Instagram, etc.) que se utilizan en la Secretaria Particular son utiles
para mantenerse informado (a) de las actividades que se realizan en su centro de
labores?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

4.- De los tres canales de comunicacién (escritos, orales y tecnolégicos, ¢ Cuales
considera usted que son los mas confiables y rapidos para recibir y transmitir
informacion?

a) Escritos b) Orales c) Tecnoldgicos
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5.- ¢ Percibe de manera clara y concisa las instrucciones dadas por su Superi

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

6.- ¢Muestra confianza para expresar sus opiniones a su Superior y recibe una
adecuada atencién por parte de él, siendo tomadas sus sugerencias?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

7.- ¢Considera que la comunicacion participativa entre compafieros de trabajo de
su mismo nivel contribuye al desarrollo de sus actividades laborales?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

8.- ¢Siente confianza en las sugerencias e informacion que le proporcionan sus
comparieros de trabajo para el desempefio de sus labores?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

9.- ¢ Usted conoce el organigrama de la Secretaria Particular, y cree que sea visible
para todos los empleados?

a) Si, Siempre b) Si, La mayoria de las veces c) Si, Algunas veces
d)Si, Casi nunca e) Si, Nunca f) No lo conozco

10.- ¢ Usted conoce la Vision de la Secretaria Particular y cree que sea visible para
todos los empleados?

a) Si, Siempre b) Si, La mayoria de las veces c) Si, Algunas veces
d)Si, Casi nunca e) Si, Nunca f) No lo conozco

11.- ¢ Usted conoce la Mision de la Secretaria Particular y cree que sea visible para
todos los empleados?

a) Si, Siempre b) Si, La mayoria de las veces c) Si, Algunas veces
d)Si, Casi nunca e) Si, Nunca f) No lo conozco

12- ¢ Usted conoce los Objetivos de la Secretaria Particular, y cree que sea visible
para todos los empleados?

a) Si, Siempre b) Si, La mayoria de las veces c) Si, Algunas veces
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d)Si, Casi nunca e) Si, Nunca f) No los conozc

13.- ¢ Usted conoce el Manual de Funciones de la Secretaria Particular y cree uste%
que las actividades que realiza en su centro de trabajo son apegadas al Manual?

a) Si, Siempre b) Si, La mayoria de las veces c) Si, Algunas veces
d)Si, Casi nunca e) Si, Nunca f) No lo conozco

14.- ¢ Se realizan entrevistas periédicamente para el levantamiento de informacion
de los procesos y subprocesos relacionados a cada ciclo de control interno de la
Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

15.- ¢Considera que exista una adecuada integracion por parte de todos los
empleados en las actividades de la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

16.- ¢ Cree que exista una adecuada integracion entre lo que se comunica y lo que
se realiza en la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

17.- ¢Considera que todos los empleados participen en las actividades
correspondientes a su area de trabajo en la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

18.- ¢Cree usted que la informacion formal que circula dentro de la Secretaria
Particular, se recibe en tiempo y forma y es entendible?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca ¢) Nunca

19.- Los mensajes internos emitidos en la Secretaria Particular ¢ Cree usted que
llegan de igual forma a todos los empleados?
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a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca c) Nunca

20.- ¢Los empleados tienen la facilidad de participar en la solucién de problemas
presentados en la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca c) Nunca

21.- ¢ Usted conoce y practica los valores de la Secretaria Particular?

a) Si, Siempre b) Si, La mayoria de las veces c) Si, Algunas veces
d)Si, Casi nunca e) Si, Nunca f) No los conozco

22.- ¢ Considera que exista confianza por parte de todos los empleados para sugerir
y dar opiniones en las actividades de la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca (pero no nos escuchan
0 nos hacen caso)

23.- ¢Usted cree que la comunicacién que se maneja dentro de la Secretaria
Particular es oportuna y veraz?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

24.- ¢Usted confia en la comunicacion interna que se maneja en la Secretaria
Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

25.- ¢ Usted se siente comprometido (a) con la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca f) Nunca

26.- ¢ Usted siente que la Secretaria Particular se compromete con los empleados?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca f) Nunca

127



74

27.- ¢ Cree usted que se ha involucrado lo necesario para cumplir con las Iabores§
sus funciones dentro de la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

28.- ¢ Usted se identifica como parte de la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

29.- ¢Usted ha recibido recompensas por su trabajo dentro de la Secretaria
Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

30.- ¢, Dentro de la Secretaria Particular, cree usted que exista una buena interaccion
entre los compafieros de trabajo?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

31.- ¢Usted se siente realizado (a) profesionalmente dentro de la Secretaria
Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

32.- ¢Las labores que realiza en la Secretaria Particular del Estado coinciden con
su perfil académico?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

33.- ¢Usted apoya a sus comparferos de trabajo cuando requieren ayuda en sus
labores dentro de la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

128



34.- ¢ Usted cree que exista el trabajo en equipo dentro de la Secretaria Particular?

a) Siempre b) La mayoria de las veces c) Algunas veces
d) Casi nunca e) Nunca

MUCHAS GRACIAS POR SU APORTACION
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e ANEXO 3

PROGRAMACION SEMANAL DEL AL
ACTIVIDADES DE LA SECRETARIA PARTICULAR DEL GOBIERNO DEL
ESTADO DE GUERRERO

HORA ACTIVIDAD OBJETIVO MATERIAL PROPUESTA ANEXOS
GRAFICO DE HT

DE
APOYO

DEPARTAMENTO O AREA

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE DE AREA
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