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Resumen

En el presente estudio se presentan los elementos necesarios para la gestion de la
reputacion desde la perspectiva de la transparencia como responsabilidad social en
los organismos gubernamentales del Estado de Guerrero, como resultado de la
investigacion realizada en el Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacion y
Proteccién de Datos Personales del Estado de Guerrero, dejando de manifiesto que
existen areas de oportunidad para construir estrategias que fortalezcan la gestion
de la reputacion y comunicacion de las instituciones publicas a través de la

perspectiva de la transparencia.
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Introduccion

La transparencia es uno de los elementos principales en la busqueda de la buena
praxis de la democracia, ya que es una herramienta necesaria para la toma de
decisiones, pues dota de informacion a los ciudadanos a la vez que expone la forma
en que los recursos son utilizados por parte de los gobernantes, esto tiene una
estrecha relacion con el derecho de acceso a la informacion publica y la rendicion
de cuentas, que a su vez son mecanismos de combate a la corrupcién. Sin
embargo, en México se ha tenido una constante deficiencia en la aplicacion de estas
garantias ciudadanas, pues el fenédmeno de la corrupcion ha invadido el sistema
politico dejando con ello un espectro de desconfianza e ingobernabilidad en los
ciudadanos. Por esta razon en este proyecto, se expone que la falta de la
perspectiva de la transparencia en las estrategias de comunicacion por parte de los
organismos gubernamentales del Estado de Guerrero ha provocado que existan
areas de oportunidad en la gestion de su reputacion, basados en estudios que
precisan el comportamiento de la transparencia, reputacion y comunicacion en la

esfera publica.

Con lo anterior, es que se aborda en el planteamiento del problema la
evolucion de la transparencia y el combate a la corrupcidén en la administracion
publica, profundizando en su incidencia, deficiencias y consecuencias en la
sociedad; en seguida se exponen cifras que manifiestan como se ha comportado el
fendmeno de la corrupcion como resultado de las malas practicas de los agentes
publicos. Pero debido a la magnitud del problema y sus dimensiones fue necesario
estudiar otros proyectos que desde diferentes perspectivas han indagado la
actuacion de dicho fendmeno desde la comunicacion y su impacto en las
organizaciones, a su vez esos estudios fueron Gtiles para contextualizar el problema
al entorno del Estado de Guerrero, que finalmente fueron los elementos claves para
definir los objetivos y preguntas de investigacion de este proyecto referente a la
forma en que los organismos gubernamentales administran los elementos de

comunicacion y transparencia en la gestion de su reputacion.



En seguida, en el capitulo dos, se estructura tedricamente el presente
proyecto, el cual, a partir de la nueva teoria estratégica de la comunicacion
encuentra una base sdlida para su aplicacién, debido a que dota de elementos
actuales y tacticos para gestionar desde una perspectiva incluyente, por ello y
tratAndose de un asunto de caracter sistémico, fue necesario sustentar aquellos
elementos que ayudan a consolidar a las organizaciones como agentes especificos
y distintivos, por ello se desarrolla el tema de los intangibles, generando una
distincion entre identidad, imagen y reputacion, siendo este Ultimo el que se
despliega a profundidad ya que es vital para este proyecto, por ello se aborda no
s6lo desde la perspectiva privada, sino desde la publica, aportando los elementos
de responsabilidad social y transparencia gubernamental.

Una vez desarrollados los dos primeros capitulos, se construyo la
metodologia que funcionara para encontrar respuestas y resultados a la pregunta
de investigacion. En este capitulo se estudio la variable de la reputacion que
incluyen elementos de comportamiento, compromiso con la calidad de vida,
relacionamiento, comunicacion y la innovacién que fueron necesarios para la
creacion de un instrumento de recoleccidon de datos apoyados por la técnica de la

entrevista, por lo cual se desarrolla el estudio desde un enfoque cualitativo.

Finalmente, los resultados obtenidos manifestaron que los organismos
gubernamentales del Estado de Guerrero no gestionan la reputacion desde la
perspectiva de la transparencia como responsabilidad social, exponiendo areas de
oportunidad de mejora, por lo cual se proponen las bases que ayudaran a
transformar la forma en que se ha trabajado y combatido este fenémeno en la
busqueda del fortalecimiento de la cultura de la transparencia y el combate a la

corrupcion.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA



1.1 Antecedentes

Para abordar temas como reputacidn, transparencia y gobierno en México, tenemos
que partir de las bases del sistema politico que actualmente construye a la sociedad

y su forma de organizarse.

La nocién de la democracia no es otra cosa que el gobierno del pueblo para
el pueblo, ideal aportado por Aristoteles (Osvaldo Guariglia, 2010) en su primera
clasificacion del poder en la Grecia clasica, no se aleja mucho de otras més
actuales, ya que coinciden en una misma concepcion, el de la voluntad propia del
pueblo para gobernarse, pero debido a que el ideal humano no es perfecto,
debemos recorrer el camino que puede darnos un acercamiento mas certero sobre

la accion de la democracia a la que deseamos llegar.

El ejercicio democrético, se formula desde dos elementos esenciales, la
informacion y el conocimiento de los asuntos publicos, como las herramientas que
la poblacion tiene para ser capaz de ejercer sus derechos politicos y sociales,
(Quintana y Liciano, 2012) o sea, es el acceso que tiene hacia su propio gobierno.
Por ello es importante y necesario reconocer que, en este ejercicio, la transparencia
y el derecho de acceso a la informacion son derechos fundamentales y universales
en los sistemas democraticos, pues Unicamente con su ejecucion, el pueblo puede
estar informado, es decir, la direccion y gestion, para la aplicacion de los recursos y

asuntos publicos, son practicas que recaen en los propios ciudadanos.

A diferencia de lo que se pudiera creer y a pensar de que la democracia vio
sus primeros ideales en los pensamientos de Aristételes y Platdn, fueron los aportes
filosoficos de Confucio (551 a.C.-478 d.C) los que crearon los primeros mecanismos
de control de decisiones y forma de gobernar al pueblo en los imperios Chinos
durante la dinastia Han, ya que este insistia en que los gobiernos en su buena
funcién se debian a la Guia de la Moral, pues ponia especial atencion en la bondad
y aptitud de las personas que las llevaban a una conducta adecuada con el hecho

de dirigirse de acuerdo a las reglas.
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De esta forma Martinez Legorreta (2005) narra lo siguiente:

“Por disposicion imperial, cada gobernador general de una provincia,
informaba y presentaba sus recomendaciones en un memorial, con base en
el cual, si era aprobado por la Oficina del Servicio Civil, se emitia un decreto
para hacerlas efectivas. Segun el caso, el decreto podia ser llevado hasta la
atencién del emperador para su confirmacion. Los funcionarios menores eran
los més frecuentemente denunciados o despedidos, acusados de negligencia
de acciones contra los que infringian la ley, por edad avanzada, por tener una
baja inteligencia, sordera u otros impedimentos fisicos, frivolidad, habla
inadecuada y mal caracter. Los cargos que se hacian en contra de
funcionarios mayores eran mas serios. En un caso el funcionario a cargo de
las relaciones exteriores de Shangai, fue acusado por el censor de atencion
insuficiente a los asuntos militares, tener intereses en una libreria y en una
casa de cambio y por despertar la animadversion popular. Se investigaron
las acusaciones y el funcionario fue depuesto y transferido, pero también

porque necesitaba el lugar para otro que merecia esa posicion” (p. 422).

Con este antecedente es que después Anders Chydenius, un liberal clasico
y promotor de ideas que hoy se entienden materializadas en el movimiento liberal
de globalizacién, se inspira en las practicas del imperio Chino, para impulsar los
primero indicios de leyes de acceso a la informacidén, como resultado de un
movimiento politico de liberacion durante los afios 1746 y 1792, entre el rey de
Suecia y la hegemonia de los partidos, trayendo asi la Edad de la Libertad en

Suecia, que culmino con la reforma constitucional que establecia lo siguiente:

‘reforzaba el papel del Riksdag (el Parlamento), la discusion de los asuntos
publicos —como la guerra- debia ser atraida al maximo o6rgano de
representacion y como corolario de todo, quedaba reducido para siempre el

vetusto “comité secreto de los tres primeros estados” (Ackerman, 2005. p 5).

A pesar de que este momento en la historia del acceso a la informacién toma
mayor importancia, pues materializa un instrumento que permitia la vigilancia del

gobierno y sus funciones para evitar actos de corrupcion o mal manejo de los
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recursos, con la “Ley para la Libertad de Prensa y del Derecho de Acceso a Actas
Publicas”, cobré fuerza casi 100 afios después, en Colombia, cuando el Cédigo
Politico y Municipal de 1888, permitia a las personas solicitar documentos en poder

de dependencia y archivos gubernamentales.

Francia también trabaja durante la segunda mitad del siglo XVII en
proclamaciones que garantizaban también, el derecho de los ciudadanos sobre el
acceso a la informacion, pero dentro de su constitucion no se contempla, sino que,
para poder encontrar el sustento legal del derecho de acceso a la informacién en
Francia, nos debemos remitir a los articulos 14 y 15 de la Declaracion de los
Derechos del Hombre y del Ciudadano de 1789, la cual expresa:

“Los ciudadanos tienen derecho a verificar por si mismos o por medio de sus
representantes la necesidad de la contribucion publica, de consentirla
libremente, de controlar su empleo y determinar las cuotas, la base tributaria,

la recaudacion y la duracion de dicha contribucion”.

Por su parte el numeral 15 del citado ordenamiento legal, prevé que: “La
sociedad tiene derecho a exigir a todo agente publico que le rinda cuenta de su
administracion.” (Constitucion de Francia, 1958, preambulo). Estos mismos
articulos, posteriormente dieron lugar a que, en 1978, la Asamblea Francesa
publicara la Ley Namero 78-753, la cual tenia como propdsito mejorar las relaciones

de la administracion con el publico.

Por su parte Espafa también tiene un antecedente dentro de la historia del
tratado sobre la relacion del buen gobierno con los ciudadanos, en un intento de
crear confianza y gobernabilidad, ya que contempla en su Constitucion de 1978, el
derecho de acceso a la informacidn, sin embargo no cuenta con una ley especial de
la materia, sino que su parte adjetiva, es contenida por la Ley de Procedimiento
Administrativo Comun 30-1992, que en su articulo 37 dispone que “Los ciudadanos
tienen derecho de acceder a los registros y a los documentos que formando parte
de un expediente, obren en los archivos administrativos, cualquiera que sea la forma
de expresion, grafica, sonora o en imagen o el tipo de soporte material en que

figuren, siempre que tales expedientes correspondan a expedientes terminados en
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la fecha de la solicitud”. (Ley de Procedimiento Administrativo Comun
30/1992,1992).

Por su parte el articulo 105 de la Constitucion Espafiola, prevé en su inciso
b), que “Laley regulara (...) b) El acceso de los ciudadanos a los archivos y registros
administrativos, salvo en lo que afecte a la seguridad y defensa del Estado, la
averiguacion de los delitos y la intimidad de las personas.” (Constitucion Espafiola,
1978).

Pero fue hasta 1948 cuando en la Declaracion Universal de los Derechos
Humanos, se plasmé en el articulo nimero 19° “que todo individuo tiene derecho a
la libertad de opinién y de expresion” (1948) siendo esta uno de los avances mas

significativos en materia de acceso a la informacion en el mundo.

A pesar de estos momentos de la historia, uno de los temas mas importantes
gue ocupan el escenario mundial, lo constituye en la actualidad, la discusion que
gira en torno a la calidad del gobierno y a la creacidon de mecanismos que
contribuyan a un “buen gobierno” o, mejor dicho, “un gobierno eficiente”, y dentro

de estos temas destaca el relativo al acceso a la informacion.

1.1.1 Transparenciay derecho al acceso a la informacién en México.

Conceptualizar el derecho de acceso a la informacion, como hemos visto, se
ha intentado definir a lo largo de la historia por infinidad de autores, sin que hasta la
fecha se haya logrado un concepto universal de éste, de tal forma que el pretender

dar un concepto de “derecho de acceso a la informacion”, es complejo.

Cuando se vive en democracia, las decisiones que toma el pueblo, son
decisiones hechas a partir del conocimiento que le brinda el acceso a la informacion,
ejerciendo las funciones de investigar, recibir y difundir la informacién; en este
sentido podemos entender dos tipos de fuentes de informacion, el primero de ellos
es el que directamente tiene que ver con la informacion que los medios de

comunicacion brindan, mientras que el segundo esta relacionado con la informacion
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que brinda el Estado, lo que se denomina derecho de acceso a la informacion
publica (Villanueva, 2003) y es que precisamente uno de los principales objetivos
del derecho al acceso a la informacién es el de fortalecer la confianza de los

ciudadanos hacia el gobierno.

El antecedente mas cercano de la construccion del acceso a la informacion
en México, lo podemos encontrar en la Constitucion de 1917, en su articulo 6° el
cual menciona lo siguiente “La manifestacion de las ideas no sera objeto de ninguna
inquisicion judicial o administrativa, sino en el caso de que ataque la moral, los
derechos de tercero, provoque algun delito o perturbe el orden publico’.
(Constitucién Politica de los Estado Unidos Mexicanos, 1917). Sesenta afios
después, en la década de los setenta México hizo esfuerzos para reformar la
Constitucion Mexicana, con la finalidad de regular el derecho de acceso a la
informacion, para que fuese una garantia constitucional del pueblo, ya que en el
mandato de 1917, poco se podia entender sobre el derecho de acceso a la
informacion, por ello se reeditd asi el articulo 6° de la Constitucion, esto segun
Ernesto Villanueva (2003), en el se adiciona lo siguiente “La manifestacion de las
ideas no sera objeto de ninguna inquisicion judicial o administrativa, sino en el caso
de que ataque la moral, los derechos de tercero, provoque algun delito o perturbe

el orden publico; el derecho a la informacion sera garantizado por el estado”.

Concretamente, el acceso a la informacion, se consolidé en el sexenio del
Presidente de la Republica Mexicana Vicente Fox, quien dio avances importantes
en materia de transparencia, con la creacion en 2002 del Instituto Federal de Acceso
a la Informaciéon y Proteccion de Datos (IFAI) y su posterior transformaciéon en el
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccidn de Datos
Personales (INAI), asi como la aprobacion en 2015 de la Ley General de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica. Lo cierto es que no es posible
encontrar una relacion entre la calidad de las leyes de transparencia de las
entidades federativas de la Republica Mexicana y la colocacién de este ideal en la

mente de los ciudadanos.
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1.1.2 El acceso a la informacion publicay la transparencia en México

De esta situacion y en utilidad para este proyecto, entenderemos, dados los
momentos historicos analizados y las concepciones en cada uno de los paises, al
derecho de acceso a la informacion, que define, Ernesto Villanueva (2003) como “la
prerrogativa de las personas en poder de entidades publicas y empresas privadas
que ejercen gasto publico o cumplen funciones de autoridad, con las excepciones
taxativas que establezcan la ley en una sociedad democratica” (p.24) y es
precisamente este principio el que se traduce como el ideal de transparencia, es
decir, el acceso a la informacion publica es una préactica de la transparencia.

Segun la Real Academia de la Lengua Espariola, transparencia, alude a la
cualidad de transparente, palabra que proviene del latin trans, a traves, y parens, -
entis-, que aparece; dicese del cuerpo a través del cual pueden verse los objetos
claramente. Por lo tanto, el concepto de transparencia tiene una amplia gama de
términos aplicables a su concepcion, que no sélo van a su analisis semantico, ya
gue este término esta intimamente ligado con las ideas de ética, claridad, moral
publica, honestidad, exposicion e informacion entre otros, mas aun cuando el

responsable directo es el funcionario publico (Galvasali, 2001).

Esta concepcion se puede traducir como la claridad, la buena opinion y el
buen obrar de los sujetos. Por otro lado, podemos ver que a través de los afios y
del hacer burocratico en México, se ha caracterizado por la presencia de tramites
complicados y carentes de claridad por parte de los servidores publicos, es decir,
no ha existido la cultura del acceso a la informacién y por ende a la cultura de la
transparencia, por tanto, la ausencia de esta provoca acciones negativas que
repercuten en el acto de gobernar y ser gobernado, que también puede entenderse
desde la falta de vocacion de los servidores publicos, que recaen directamente en
aspectos como fraudes, mentiras, engafio y falsedad, lo que ha generado que los
ciudadanos resten confianza al Estado, ya que el intercambio administrativo, dada
la carga de facultades y la discrecionalidad de los servidores publicos han

ocasionado que existan los actos de corrupcién (Diego, 2005).
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Abordar el tema de la corrupcién es necesario cuando se plantean las
deficiencias del sistema democratico, cuando la transparencia no se ejerce en el
hacer de los servidores publicos, por tanto, definirla se vuelve complicado, ya que
hablar de ella se ha vuelto cotidiano. Entonces, ¢Como podemos definir a la
corrupcién? En un primer momento podemos entenderla a partir de lo que Morris
(1992) menciona como "El uso ilegitimo del poder publico para el beneficio privado,
asi como todo uso ilegal o no ético de la actividad gubernamental como
consecuencia de consideraciones de beneficio personal o politico” (p. 25), lo que
coincide mucho con lo definido por Maria Amparo Casar (2016), en el libro Anatomia
de la Corrupcién en México, establecido de la siguiente manera “El abuso de
cualquier posicién de poder, publica o privada, con el fin de generar un beneficio
indebido a costa del bienestar colectivo o individual” (p.11), en este sentido
podemos deducir que la corrupcion es un abuso del poder en la toma de decisiones
y la opacidad de la responsabilidad de las consecuencias para beneficiarse
individual o colectivamente, es decir, a falta de transparencia se propician los actos
de corrupcion, con esto se puede decir que la corrupcion consiste en aprovechar un
cargo publico para obtener un beneficio personal, distinto a los objetivos
establecidos. Pero ante esto es importante conocer lo niveles de corrupcion, ya que
de ese modo podremos dimensionar donde estamos colocados y que podemos
hacer para iniciar a ejercer el derecho de acceso a la informacion publica, que tiene

como fin, precisamente, el que no ocurran estos actos.

Ya hablamos sobre lo complicado que es definir a la corrupcion, ahora el
intento por medirla se vuelve mas complejo, ya que estos actos exponen la poca
voluntad de recursos y capacidades de investigacion por parte del ciudadano. Sin
embargo, si se pueden descubrir ciertos actos y estos ser clasificados y
contabilizados, pero realmente la medicion es practicamente imposible, ya que
ocurren entre la oscuridad. Por ello y para tener un acercamiento mas preciso al
fendmeno de la corrupcion, se han desarrollado distintos indicadores cuyo objetivo
es aproximarse al niamero de casos reales, asi como a las actitudes, valores y
comportamientos de la ciudadania y de las autoridades. En este sentido nace en
2003 el Instituto Mexicano para la Competitividad (IMCO), el cual es un centro de

investigacion aplicada independiente, apartidista y sin fines de lucro que estudia
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fendmenos econdmicos y sociales que afectan la competitividad en el contexto de
una economia abierta y globalizada, por otro lado, organizaciones como
Transparencia Internacional, realiza el indice, que clasifica a 180 paises y territorios
segun los niveles percibidos de corrupcion en el sector publico segun expertos y
empresarios, analizando sus mecanismos, ellos en lugar de contabilizar los actos
de corrupcion, aplican encuestas a ciudadanos y paneles de expertos para conocer
su apreciacion acerca de los niveles de corrupcién en un pais y/o en algunas de sus
instituciones. Con estas mediciones se busca tener una idea aproximada de la
frecuencia de los actos de corrupcién bajo el supuesto de que si la incidencia de los
mismos es mayor también sera mayor el nivel de la corrupcién que sus ciudadanos

y expertos perciban.

Muy a pesar del contexto historico del derecho del acceso a la informacion
publica, y del ejercicio de la transparencia en la democracia en México, la lucha
contra la corrupcion vio sus primeros rayos de luz en 2002 con la creacion del
Instituto Federal de Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos (IFAI) ahora
Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales (INAI), pero la lucha contra la corrupcion ha experimentado un claro
retroceso, ya que los niveles de percepcion de la corrupcidon en México son
preocupantes y los intentos para reducirlos han fracasado. En el 2015, México
obtuvo una calificacion de 35 puntos de 100 posibles y el lugar nimero 95 de 168
paises segun Transparencia Internacional. Pero, lamentablemente, de acuerdo al
indice de Percepcion de la Corrupcion 2018 realizado por Transparencia
Internacional, el pais cuenta con una calificaciéon de 28 sobre 100 en el nivel de
corrupcion percibido dentro del sector publico, siete puntos por debajo que hace tres

anos.

1.1.3 De la corrupcién a la problematica social

Ahora que tenemos un panorama mas amplio de la corrupcién y sus niveles en
México, tenemos que conocer que la propicia, pues de ese modo podremos

identificar la forma en que actla este fendmeno, para esto retomaremos
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nuevamente lo aportado por Maria Amparo Casar, ya que concluye de manera
concreta el comportamiento de la corrupcion en la sociedad, en un andlisis
comparativo entre percepcion de la corrupcion y confianza en el gobierno,
basandose en un estudio realizado por la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdémicos (OCDE) y la encuesta Gallup, donde encontr6 una
correlacion negativa de 0.83 entre estos factores (Casar, 2016). En el analisis
comparado, demuestra que México tiene un nivel de percepcion de la corrupcion
muy alto en casi todas las instituciones analizadas. Por lo que afirma que el
problema se considera de caracter sistémico; es decir, que se encuentra en casi la

totalidad del sistema politico del pais y, en consecuencia, en la sociedad.

A partir de esta idea, es posible argumentar la existencia de condiciones que
ciertamente hacen mas propicio incurrir en practicas corruptas en toda la sociedad
y los miembros de ésta en el sistema politico. En cuanto a esto, Klitgaard (1998)

refiere una “ecuacion basica de la corrupcion”.

Monopolio

Discrecion

Corrupcion

Figura 1. Titulo: Ecuacion basica de la corrupcion. Fuente: Klitgaard (1998)

Esta formula esta determinada por el monopolio en la toma de decisiones con

una amplia discrecionalidad en torno a las facultades de un agente publico, que no
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cuenta con limites en los criterios de decision que orientan su conducta y no existen
instrumentos que lo obliguen a rendir cuentas, o sea hay una nula responsabilidad
de las consecuencias de los actos. Todo esto genera un terreno fértil para
actividades que trastocan la probidad publica y que se encuentra determinada por
el grado de discrecionalidad con la que cuenta un servidor publico en el ejercicio de

sus funciones, y en un ambiente en el cual no existe la cultura de la transparencia.

Ahora bien, una vez que entendemos que la corrupcién es de caracter
sistémico, es decir, que esta presente en todos los niveles, y se manifiesta en
diferentes, contextos, como privado y publico, y que entendemos las situaciones
gue propician su aparicion, tenemos que hablar de los personajes que interfieren en
ella, K. Ann Elliot (2017), hace una aportacién a este tema, con el siguiente gréfico:

Burocracia
Sector

privado

contacto

corrupcion

influencias

Representantes
electos y politicos

Figura 2. Titulo: Participantes de la corrupcion. Fuente: K. Ann Elliot (2017).
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En este esquema se expresan de manera clara, los actores que, desde sus
escenarios, propician la corrupcion. Pues en palabras llanas, el contacto ya sea
necesario o voluntario, que se tiene entre el sector publico y privado tienden a tener
puntos de contacto en los cuales se formulan las redes de corrupcidn, estos van
desde el ambito corporativo, hasta alguna autoridad gubernamental, y precisamente
estos puntos de contacto siempre abren la oportunidad para engancharse en un
acto de corrupcion y como hemos visto, este puede caer en la reputacion

desfavorable para las organizaciones.

1.2 Justificacién
1.2.1 De la problematica social a la reputacion de las organizaciones

Ahora que el escenario se establece en la problematica de las organizaciones, es
necesario determinar las implicaciones de un problema concreto, siendo que los
involucrados, en la falta de una cultura de la transparencia, en los actos de
corrupcion y la creacién de la reputacion, tienen responsabilidades dentro y fuera

de las organizaciones.

Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos
(OCDE) en sus lineamientos para combatir la colusion entre ofertas en licitaciones
publicas, manifiesta que en aquellas economias con mayor grado de intervencion
estatal las empresas tienden a estar relacionadas con mayores niveles de
corrupcion, ya sea en el hacer del tramite, o en la licitacion directa, es decir, en
muchos casos las empresa hacen un pago indebido para disminuir el tiempo de
obtencién de un permiso para operar un negocio, para obviar la presentacion de
requisitos imposibles de cumplir o para vencer la resistencia de un burdcrata que
simplemente se niega a liberar una autorizacién. En el otro extremo, el caso de la
desregulacion, lo que se teme es la discrecionalidad del funcionario y la tentacién

de sobornar para ser beneficiado o ser sobornado para beneficiar (OCDE,2009).

De esta forma, la problematica central es que la falta de transparencia en las

organizaciones en general afecta negativamente el interior de la organizacion, al
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limitar su buen funcionamiento, y hacia el exterior, al impedir el logro eficiente de
sus bienes internos; es decir, impide aquello que da razén de ser a la organizacion,

como es ofrecer productos o servicios Utiles para la sociedad.

En cada caso, podemos observar que existen los tres sectores involucrados
del esquema de Elliot citado anteriormente, desde los gobernantes que buscan a
las empresas, las empresas que participan, y los burdcratas que permiten vy
participan en al acto, entonces analizando que la corrupcién sistémica se toma en
todos los niveles respondiendo a sus interés, podemos entender que la corrupcién
no es solamente un acto meramente juridico, sino que tiene relacién con valores
como la ética, moral, responsabilidad, sinceridad y honestidad, muchos de los
cuales se traducen y usan en el hacer de la transparencia, es decir, la corrupcion
también se puede entender desde el comportamiento y el compromiso (Diego,
2005).

Es entonces que podemos ver a la corrupcion como un problema que existe
en la sociedad y en las organizaciones como estructura social y es que, haciendo el
analisis, de los participantes, indices y escenarios, este fendmeno en materia de
opinidn y percepcion, apuntan en la misma direccion: la corrupcion es un obstaculo
a la productividad, a la competitividad, a la inversion y, por tanto, al crecimiento de
los paises y la reputacion con las que se les percibe para ser competitivo. De
acuerdo al Foro Econdémico Mundial, la competitividad es el conjunto de
instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de productividad de un pais
(2017). A su vez, la competitividad detona la calidad de vida y el crecimiento
econdmico, en ese sentido en el Reporte del indice de Competitividad Global 2016-
2017 (ICG) del Foro Econdomico Mundial, México avanzd seis posiciones con
respecto a la edicion anterior, al pasar del puesto 57 al 51 de 138 paises, y este se
determina por el desempeno institucional”, aspecto en el cual México obtuvo una
calificaciéon de 4.41 puntos, donde este pilar hace referencia al marco administrativo
y legal dentro del cual los individuos, las empresas y el gobierno interacttan
econdmicamente y una baja calificacion significa que este marco esta perjudicando
la competitividad del pais, dejando un escenario poco confiable para las mismas

organizaciones como para la sociedad.
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En este escenario donde la corrupcion, es un fendmeno de grandes
magnitudes, la podemos clasificar en cuatro categorias, segun lo explicado por
Lourdes Morales (2018), los cuales se iran desglosando sin importar su orden en
grado de importancia; la corrupcion golpea el aspecto legal, pues aquellos actos
gue debieran estar regulados y sancionados por ley no son procesados ni
investigados, por lo que se propicia la impunidad, y esta a su vez impacta como un
sistema en que se tiene poca confianza respecto a sus funciones, en un segundo
puesto el aspecto politico, toma relevancia, ya que con la corrupcion existe una
pérdida de legitimidad y de credibilidad del Estado y funcionamiento de una
“‘legalidad paralela”, es decir que no escrita pero vigente, es aqui donde se adopta
la corrupcibn como un comportamiento sistémico, continuando con esto sigue el
aspecto econdémico, donde la circulacién de capital en relacion al interés individual
trae pérdidas en la economia del pais, ya que hay una reparticion injusta y desigual
de los recursos, dejando con ello un rastro de mala reputacion, pues las pérdidas
economicas son latentes, y finalmente nos encontramos en el ultimo aspecto, el
social, donde los comportamientos poco solidarios crean una injusticia referente a
las responsabilidad del ciudadano, es decir, se legitima la corrupcién como un modo
de hacer las cosas ya que no existe confianza en el hacer del gobierno y el

ciudadano busca sus propios mecanismos.

Como ya se vio, este fendmeno y sus conductas sociales vinculadas a esta
desgastan el entramado social, debilitan el desempefio gubernamental y amenazan
la consolidacion y la estabilidad de las instituciones democréticas, hacia la creacion
de una reputacion desfavorable, generando altos costos econdmicos que se
traducen en la ineficiencia e ineficacia de las politicas publicas, asi como en la
pérdida de oportunidades de desarrollo de los paises. Por su parte, la ciudadania,
al igual que los organismos privados y las instituciones publicas, ven limitado su
acceso a una mejor oferta de bienes y servicios publicos y deben cargar con los
costos adicionales —econdmicos y sociales— que generan las practicas de

corrupcion (Transparencia Mexicana, 2000).

En general la corrupcién vista desde lo explicado, comprende un acto de

comportamiento entre los individuos y las empresas, respecto a sus interés

23



individuales, comprometiendo la confianza y reputacion de las mismas y a pesar de
que desde el 2002 México ha trabajado en el combate a la corrupcion desde la
transparencia con la creacion del IFAI, ahora INAI, sus avances poco se han
consolidado, ya que la corrupcion se ha convertido en una de las principales
exigencias en las probleméaticas publicas de los paises democraticos.

La nula transparencia o el hecho de que ésta no sea accesible, sientan
condiciones favorables para que ocurra la corrupcion, prospere e impide el correcto
ejercicio de los derechos béasicos. De la transparencia, el acceso a la informacién,
se traduce como el mecanismo para entender al buen gobierno y sobre todo para
construir un sistema politico confiable, pues debido a que la informacion es poder,
es necesario destacar que la corrupcién no sélo es un asunto ético o moral, sino
también un fendbmeno que impacta en la competitividad y el crecimiento economico,
la inversion publica y privada, por tanto, impactando de manera negativa en la

vigencia de todos los derechos humanos (De la Mora, 2017).

Por tanto, es necesario resaltar que en la sociedad actual y en la lucha contra
la corrupcion, la transparencia y la rendicién de cuentas, como herramientas de
combate a este fenOmeno son necesarias, si bien no son lo Unico, resultan un
contrapeso fundamental en este escenario, ya que se han posicionado como
elementos clave para luchar contra los fracasos del desarrollo y los déficits
democraticos, pero aun mas, estos mecanismos ayudan a la construccion de
organizaciones mas confiables y por tanto con mejor reputacién, pues un mayor
ejercicio de la rendicion de cuentas previene y repara la corrupcion (Gaventa &
McGee, 2013). Por ello, son necesarias, pues de ese modo las organizaciones
pueden generar confianza, se legitimen ante la sociedad y se creen las condiciones
necesarias para que exista la credibilidad, siendo asi que la transparencia sea el eje
central que estructure su comunicacion pues su buen funcionamiento se traducira
en mejores escenarios entre las mismas organizaciones y la sociedad, gestionando

asi la confianza y reputacion de las organizaciones.
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1.3 Estado del arte

Para entender mejor este proyecto, abordaremos diversos estudios que se han
hecho respecto a la transparencia, reputacion y gobierno, creando un camino que
nos lleve a la formulacion de una mejor comprension de la transparenciay el acceso
a la informaciéon como mecanismos en el combate a la corrupcion y generadores de
credibilidad, confianza y reputacién, estudios de comunicacion sobre
responsabilidad social, transparencia, reputacién y confianza en las organizaciones
gubernamentales son lo necesario para lograrlo, es asi que encontramos diferentes
posturas sobre la transparencia en las organizaciones, pues en un texto realizado
por David Arellano (2008), sobre transparencia desde un analisis organizativo
relaciona a la transparencia con dos conceptos bases, los cuales son el control y la
confianza en la toma de decisiones de los funcionarios publicos, afirmando que
deben tener cierta autonomia en sus actividades, esto como reflejo de la aceptacion
del riesgo que puede existir en cada decision tomada por ellos, de este modo, la
confianza, control y transparencia pueden existir, resaltando que en si, la
transparencia es el medio para combatir, no para el fin del fenbmeno, pues desde
el punto de vista de la teoria de la Nueva Institucionalizacion Econdmica para la
burocracia, la Unica manera de que acepte racionalmente el cambio para ser
transparentes, esta en que los calculos de los costos de ser opaca comienzan a ser
mas altos que los costos de hacerse transparente pues para que la transparencia
se incorpore efectivamente se requerira que tal concepto sea agregado

organizativamente y no sélo normativamente.

Para sumar a esto es que en Florina Guadalupe Arredondo Trapero, Jorge
de la Garza Garcia y José Carlos Vazquez (2014) desarrollan el estudio
“Transparencia en las organizaciones, una aproximacion desde los colaboradores”
gue tuvo por objetivo, identificar las diferentes percepciones acerca de la
transparencia organizacional desde la perspectiva de los colaboradores
dependiendo del sector, tamafio y cobertura de las empresas a las que pertenecen,
a través de un cuestionario aplicado a trabajadores de nivel jefatura y gerencia a
organizaciones privadas y publicas, donde a través de variantes como,

confiabilidad, reputacion y calidad, obtuvieron como resultado, que dadas las
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demandas del mercado, las organizaciones privadas tendian a ser mas
transparentes, debido a que se concientiza mas en una ética del trabajo, para el
didlogo y discusion de conflictos, mientras que en las organizaciones publicas las
relaciones de poder, la falta de mecanismos y ética de los trabajadores, propiciaban

un menor ejercicio de transparencia.

Continuando en este recorrido, es necesario conocer también la perspectiva
de las organizaciones civiles, frente a la transparencia, con el estudio
“Transparencia y rendicion de cuentas de organizaciones civiles en México” de
Gordon Rapoport Sara (2011) donde estudia la manera en que se gestiona la
transparencia y la rendicion de cuentas de este tercer sector, haciendo una
diferenciaciéon entre los dos términos, debido a que estos en ocasiones pueden
entenderse como sindnimos, aclarando que la rendicion de cuentas es parte del
ejercicio de la transparencia. Los resultados obtenidos, de las encuestas aplicadas
a organizaciones de la sociedad civil, referente a la forma en que gestiona la
rendicion de cuentas y la transparencia, arrojo que el factor central que influye y
modula la rendicién de cuentas es el marco legal, pues muchas de ellas no estan
estrictamente reguladas ni obligadas a transparentar sus acciones, mientras que las
gue estan sujetas a una supervision relativamente mas estricta presentan informes
en mayor proporcion que las que son objeto de menor control del gobierno, a su vez
existen implicaciones de supervision de estas practicas a la autorregulacion del
sector y los propios colaboradores, lo cual, dado el clima de desconfianza
prevaleciente, no induce a estimular la transparencia en las actividades que realizan

las organizaciones.

Una vez analizados los tres escenarios en los que el ejercicio de la
transparencia se gestiona, se puede deducir que los estudios arrojan elementos
constantes desde el ambito comunicacional, que se refutan con lo planteado en los
capitulos anteriores de este proyecto, y que tienen directa relacion con la confianza,
la credibilidad y la ética de los miembros de las organizaciones, mismos que se
proyectan al interior y exterior de las organizaciones. Con esto se continta para
abordar los estudios referentes a la gestion de estos elementos para la construccion

de una reputacion organizacional.
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Es asi que podemos hablar del estudio “Transparencia en la gestion publica:
retos y alcances para la implementacion de una politica de transparencia en la
Administracion Publica Federal” que desde el ambito administrativo plantea que uno
de los supuestos de la transparencia es el de crear confianza en las instituciones
hacia los ciudadanos, ya que de esta forma, el gobernar, serd mas sencillo, pero
qgue se debilita frente al fendbmeno de la corrupcién y la escasa apropiacion de la
clase burécrata a su labor como servidores publicos, de esta forma concluye que la
transparencia no es una herramienta 100% eficaz en las organizaciones
gubernamentales, pero que su ejercicio induce a relaciones con menor
incertidumbre entre el gobierno y los ciudadanos, pues su caracter de generador de
confianza lo que se puede traducir como reputacién y abre el debate honesto,

racional y con menor oportunismo (Alejo Ruiz, Francisco J. 2012).

Con lo anterior es de utilidad analizar el estudio realizado en Colombia, “La
Reputacion Gubernamental. Una aproximacién pragmatica a su analisis” que se
atreve a diferenciar los conceptos de reputacion corporativa y reputacion
gubernamental, argumentando que los elementos de la primera no son
proporcionales a la segunda definicion, pero de este tema se hablara en el siguiente
capitulo, la razon por la que se cita en este apartado es por el estudio que se
desarroll6 para llegar a los resultados obtenidos, que inician desde el planteamiento
de las preguntas ¢ Cudles son las variables que influyen en la reputacion de una
entidad del Estado? Y adicionalmente, y sin entrar a particularizar, ¢Cuél es el
estado de esas variables en la percepcidon que los jovenes tienen del Estado en
general? Con lo anterior es que German Caicedo Pardo y Ronald Arana Florez
(2013), hacen una recopilacion documental sobre las variables de la gestion
gubernamental, que propiciaban a un buen gobierno, las cuales van desde la
capacidad del gobierno para ser innovadores hasta el cumplimento de la ley, para
después realizar entrevistas a profundidad a diferentes actores sociales, que
ayudaran y facilitaran la identificacion de aquellos elementos que podian influenciar
para que una entidad fuera buena, regular o mala, sumado al monitoreo noticioso
gue permitieran encontrar variables que influenciaron en la cultura tributaria,
obteniendo con ello cinco variables que propiciaban lo proporcional a la reputacion

gubernamental, pero estas cinco variables tenian que reafirmarse, por ello,
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expandieron su estudio a caracteres cuantitativo, aplicando encuestas a jovenes
universitarios para conocer su percepcion referente a las variables descubiertas y
el grado de influencia que los jovenes daban a estas. Los resultados obtenidos
reforzaron estas variables como esenciales para crear una valoracion de las
organizaciones. Pero el trabajo no quedo en este nivel, y los autores decidieron
subir un peldafio mas para aplicar estas variables organizaciones reales a través de
encuestas a jovenes y la percepcién sobre las organizaciones, lo cual se podria
traducir como reputaciéon gubernamental, los resultados nuevamente, daban un
panorama de la reputacion de estas y con ello la validacion de las variables para

medir la reputacién gubernamental.

Ahora bien, ya se ha hablado de los estudios que analizan la formulacion de
la confianza, la credibilidad y la gestion de la reputacion gubernamental y como se
puede llegar a ella, pero en este escenario también es necesario analizar el
comportamiento de los trabajadores dentro de las organizaciones, pues este,
agregado a la gestion y labor también hablan de una formulacion de confianza y
credibilidad hacia el exterior y dentro de su propia organizacion, para esto el estudio
‘La comunicacion interna como factor clave de generacion de reputacion para
obtener reconocimiento “Great Place To Work” de Claudio Rodrigo Bustamante del
Valle (2016), es bastante util, pues a través del modelo “Great Place To Work”
analiza la satisfaccion de los trabajadores dentro de las organizaciones, por medio
de variables muy similares a las planteadas anteriormente, estas son, confianza,
credibilidad, recompensas, innovacion etc. Para el caso practico, el autor, analizé a
la empresa Liverpool, si bien este proyecto tiene caracter de organizaciones
privadas, el modelo “Great Place To Work” también se aplica a las organizaciones
publicas, he aqui la relevancia de su analisis. Los resultados definieron que una
identificacion fuerte de los empleados hacia la organizacion donde trabajan,
funcionara como reputacion de los empleados y de esta forma actuar para
defenderse en el exterior, ya que los empleados pueden fungir como portavoces de

la informacién de su organizacion.

Es necesario hacer una recapitulacion de los estudios analizados hasta

ahora, precisando que es fundamental entender que estos se han examinado desde
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todos los sectores, publico, privado, no gubernamental, asi como desde lo interno y
externo, al contemplar las variables que generan la percepcion como las que crean

identificacion de los empleados.

Este fendbmeno también se debe hablar desde aquellos estudios que han
planteado planes de comunicacion estratégica para la gestién de la reputacion para
esto el “Programa de relaciones publicas para construir la buena reputacién del
Instituto Mexicano de la Juventud” propuesto por Sandra Guzman Sanchez (2009),
a través del estudio de la reputacion desde el enfoque cuantitativo, logra construir
un plan de relaciones publicas, debido a que el instituto tenia una reputacién opaca
frente a su publico objetivo. El programa de relaciones publicas consistia en la
publicacién y sociabilizacion de los resultados obtenidos durante cada ejercicio
ejecutado por la organizacion. Esto en una radiografia rapida, puede traducirse

como transparencia y por ende como gestion de la reputacion.

Finalmente, también se puede observar desde el “Impacto de metodologias
y herramientas en linea para la evaluacion y mejora de la transparencia y la calidad
de la informacién de las entidades no lucrativas” de Rodriguez-Navas, P.,
Rodriguez-Breijo, V., & Lavado-i Campas, A. (2019) pues tienen un mismo
fendbmeno, abordado nuevamente desde un sector diferente, sin embargo, este
estudio nos adentra de manera mas clara a la comprension de lo que deseamos
descubrir visto de las tecnologias de la comunicacion y la transparencia. Lo cual es
funcional para desarrollar otros proyectos de investigacion en relacion a los planes

gue se pudieran gestionar.

1.4 Contextualizacion

En general, ahora que conocemos que la corrupcién es en gran parte un fenbmeno
gue se crea como un fallo en el sistema democratico, debido a la ausencia de
comportamientos éticos de los servidores publicos y a una nula cultura de la
transparencia, asi como en una gestion de la comunicacién y las relaciones de

poder desde el acceso a la informacion, se puede traducir en la creacion de
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comportamiento pocos solidarios, una escasa confianza y una mala reputacion
entre organizaciones y sociedad, también entendemos que las diversas
manifestaciones de su estudio se presentan desde disciplinas muy variadas, ya que
sus efectos son notorios en distintos niveles, en este sentido, es adecuado darle
una orientacion hacia un entorno mas cercano, por ello es necesario hablar de lo
gue sucede en nuestro contexto, es asi que abordaremos el fendmeno de la
confianza de las organizaciones en el Estado de Guerrero, desde los aspectos mas
generales, ya que el escenario no es lejano al ya planteado en los pérrafos

anteriores.

Segun la Encuesta Nacional de Calidad e Impacto Gubernamental (2017),
con el objetivo de obtener informaciéon que permita generar estimaciones con
representatividad a nivel nacional y estatal sobre las experiencias, percepciones y
evaluaciones de la poblacion de 18 aflos y mas sobre los tramites, pagos,
solicitudes de servicios y otros contactos con autoridades, para generar las
estimaciones sobre la prevalencia de actos de corrupcion y la incidencia de los
mismos para medir el grado de confianza que la poblacion tiene tanto en personas
presentes en su entorno, como en instituciones publicas y de la sociedad civil,
obtuvo que en la Republica Mexicana la tasa de poblacién que tuvo contacto con
algun servidor publico y experiment6 al menos un acto de corrupcion fue de 14 635
por cada 100 mil habitantes, mientras que, se pas6 de 93% en 2015 a 92. 3% en
2017 sobre el porcentaje de personas que consideran que los actos de corrupcion
son frecuentes o muy frecuentes en su entidad, a pesar de la disminucion de ésta,
la tasa de prevalencia de las victimas de actos de corrupcién en al menos uno de
los tramites realizados por cada 100 mil habitantes pas6 de 10 mil 352 victimas en
2015 a 14 mil 308 victimas en 2019, sufriendo asi un incremento del 38.2%. En este
sentido los actos de corrupcion tuvieron un incremento de 52% en relacion al 2015,

pues de 14 mil 819 casos se tuvo un alza de 22 mil 613 actos.

Continuando con esta situacion, los tramites con mayor porcentaje de
experiencias de corrupcion en el estado fueron, el contacto con autoridades de

seguridad publica como el méas frecuente y los permisos relacionados con la
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propiedad, y los trdmites ante el Ministerio Publico en segundo y tercer lugar de

frecuencia.

Las consecuencias de estas cifras se ven reflejadas en los niveles de
confianza en las Instituciones publicas o actores de la sociedad, pues solo el 30.5%
de la poblacion considera que el gobierno estatal inspira confianza, mientras que
s6lo un 30.8% considera a los gobiernos municipales como instituciones que
inspiran confianza, siendo asi que el 26.0% confia en la policia, a la vez que el
68.3% de los pobladores del pais confian en sus compafieros de trabajo en
contraste con el 83.5% que confia en algun familiar.

En relacion al resultado mostrado anteriormente por la ENCIG 2017, el
Estado de Guerrero, se encuentra en nimeros rojos debido a la poca confianza que
los pobladores han generado referente a quienes los representan. En un primer
momento, se pudiera pensar que no se ha hecho nada para combatir esto, pero
desde el afio 2006, se creo la Comision para el Acceso a la Informacion Publica del
Estado de Guerrero, la cual se transforma a Instituto de Transparencia, Acceso a la
Informacion y Proteccion de Datos Personales del Estado de Guerrero (ITAIGro) en
2014, y en 2016 se publico la Ley 207 de Transparencia, Acceso a la Informacién
Publica del Estado de Guerrero, con el objetivo de garantizar el derecho de acceso
a la informacion publica de la sociedad, apoyado por el Sistema Nacional de
Transparencia quien creo la Plataforma Nacional de Transparencia, como garantia
en la lucha contra la corrupciéon y como herramienta para crear mayor confianza

entre los ciudadanos y las instituciones publicas.

Una de las facultades legales del ITAIGro, tiene que ver directamente con la
verificacion y evaluacién de las obligaciones de transparencia previstas en el
articulo 81 de la Ley 207 de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, sin
embargo, estas acciones han mostrado pocos avances en el combate a la
corrupcion, pues el ITAIGro se ha visto opacado por los resultados publicados,
referente a los niveles de transparencia que las organizaciones publicas divulgan

en sus portales web y Plataforma Nacional de Transparencia.
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En este sentido en 2018 se llevd a cabo la verificacion diagnostica del
cumplimiento de las obligaciones de transparencia del articulo 81 de la Ley 207 de
Transparencia Acceso a la Informacién Publica del Estado de Guerrero. Donde los
resultados no fueron satisfactorios, proyectando asi la poca gestion de la
transparencia en los organismos publicos y con ello la desconfianza de la sociedad.

Ante estos resultados es que se vuelve necesario indagar sobre la gestion
gue realizan las organizaciones gubernamentales del Estado de Guerrero, para
gestionar la transparencia, el derecho de acceso a la informacion, el combate a la
corrupcioén y sobre todo la reputacion de todos estos elementos que crean confianza
entre ciudadania y gobierno, como parte de las acciones que fortalecen el sentido
de ser de la organizacion frente a los bajos niveles de calidad de servicios que ofrece
el estado.

Objetivo general
e Analizar la relacion entre la gestion de la reputacion y la transparencia
de las organizaciones gubernamentales en el estado de Guerrero.
Objetivo especifico

e Examinar la relacion entre la direccion de comunicacion de las

organizaciones y el area encargada de gestionar la transparencia.

e Proponer las bases para el desarrollo de un plan estratégico de
reputacion para fomentar la gestion de la transparencia como
elemento de responsabilidad social en organizaciones del Estado de

Guerrero.
Pregunta de investigacion

¢, Como se gestiona la reputacién desde la perspectiva de la transparencia como

responsabilidad social en las organizaciones gubernamentales de Guerrero?
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1 De la comunicacion a la comunicacion estratégica: Una vision

integradora.

La comunicacion como un ejercicio basico, puede pensarse como la dinamica del
intercambio de los mensajes entre dos individuos o0 mas, de hecho, Marta Dirzo
(2015) en la aproximacion a la obra de Thomas Luckmann la definié de la siguiente

manera.

“La comunicacion es entendida como una accion social que utiliza signos de
diferentes formas y se caracteriza por la reciprocidad. Toda vez que las acciones y
comportamientos individuales se encuentran sistematicamente relacionados entre
si, la comunicacion es un proceso de produccién y, sobre todo, de mediacion de
conocimiento, en el cual es crucial la produccién y reproduccion de las estructuras

sociales” (p. 36).

Pero este pensamiento puede entenderse como la idea mas elemental del
proceso comunicativo, sin embargo, la comunicaciéon es un fenbmeno mas complejo
cuando se le aborda desde una vision mas profunda, como desde el estudio de la
creacion del mensaje y la recepcion de este, ya que implica mas elementos de los
gue se cree en un principio, es por ello, que para este proyecto, pensaremos en la
comunicacion, como un sistema lleno de subsistemas, pues de ese modo,
entenderemos que la comunicacion no nace de un individuo aislado, sino como un

resultado de distintos fendmenos que pueden ir desde lo cultural, hasta lo racional.

Para reflexionar esta idea se retoma la construccion del camino de las nuevas
formas de pensar la comunicacion, desde el proceso de la estrategia, ya que este
se propone desde las corrientes sociales y la interaccion social, es decir, el proceso
de comunicacion esta dado por las formas de relacionarse en sociedad, la mision,
las metas y los objetivos que se desean alcanzar, y es exactamente esta nueva
vision, la de la estrategia, la que expande los conocimientos sobre la comunicacién,
definida como “ aquella accion especifica desarrollada para conseguir un objetivo
propuesto” (Santesmases, 1996), por lo que en relacion a lo que buscamos,
debemos fusionarlo con nuestra construccion elemental de la comunicacion,

obteniendo asi, lo que ahora se define como comunicacién estratégica, una
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disciplina mucho mas compleja de lo que parece, tal como lo menciona Rafael
Alberto Pérez (2001) la emergente comunicacion estratégica se produce en una
situacién de juego en la que intervienen varios jugadores, que tienen que tomar
decisiones ante la incertidumbre que generan los otros jugadores, en contextos
sociales dados, de cara al logro de un objetivo asignado, optando entre varias
alternativas de accion (a qué audiencia, qué contenido/mensaje, como/el mensaje,
cuando y donde/medios), mediante la valoracion de dichas alternativas, y la eleccién
de una de ellas, que se ejecuta, controla y evalla, es asi que aterrizamos en el
paradigma de la comunicacion estratégica, ya que expande las situaciones, la praxis
y las herramientas de las que se puede ocupar la comunicacion para emplearse
como un modelo de lucha contra los problemas que se susciten en el hacer del
comunicador. Es entonces que podemos darnos cuenta, que estariamos ante un
distinto y nuevo paradigma de gestion del conocimiento que propone pensar la
practica de la estrategia en la comunicacion, ya no solamente para contar buenas
ideas, si no para crear escenarios, resolver, prever y potencializar la toma de

decisiones.

En este sentido, Alberto Pérez (2014) propone los cambios de la Nueva

Teoria Estratégica aplicados a la comunicacion que se basan en lo siguiente:

1. Paradigma: de la fragmentacion a la complejidad.

2. Sujeto: del actor racional al hombre relacional.

3. Organizacion: de unidad de produccion a médulo de innovacion y de significacion.
4. Enfoque: del conflicto a la articulacion.

5. Matriz de estudio: de la Economia a la Comunicacion.

6. Método: Nuevas herramientas.

7. Metodologia: nuevos modelos.

Con lo anterior es que podemos entender que hacer estrategias es proponer

y decidir qué hacer, e identificar el papel de las relaciones sociales en una nueva
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economia que se aproxima, donde los intangibles tendran un valor fundamental para

el desarrollo organizacional y empresarial.

2.1.2 La comunicacion estratégica en la organizacion

Con lo anterior es indudable que la comunicacion estratégica se piensa y se trabaja
en las bases de la construcciones sociales y por ende en una estructura que busca
sistematizar los recursos de una sociedad, por lo que es necesario emplear una
definicién a estas acciones que ayuden a su progreso o cumplimiento de objetivos,
y no es otro mas que el de la base de la sociedad, las organizaciones, pues son
ante todo segun Lourdes Much, (2006) a determinacién de las estructuras,
procesos, funciones y responsabilidades; el establecimiento de métodos, y
aplicacion de técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo, que permitan una
optima coordinaciéon de los recursos y las actividades, con esta definicion es
necesario comprender que la organizacion tiene elementos directamente ligados a
la separacion de tareas para su funcionamiento, es por ello que lo que compete al
comunicador estratega en una organizacion, sea cual sea esta, es la creacion de
estrategias para cumplir con lo que una organizacion busca ofrecer, viajando mas
alla de enviar el mensaje que la organizacion busca posicionar en sus publicos,
siendo asi que llegamos a los nuevos retos del hacer comunicativo, dejar de
construir mensajes unilaterales, para consolidar organizaciones, desde la gestion

de aquellos elementos que no se ven, pero aportan ganancias.

Sin embargo, para comprender la comunicacién estratégica, en la que cobra
importancia el hecho de que para que exista una verdadera comunicacion tiene que
haber entendimiento, se toma como punto de partida la necesidad de comprensién

en la comunicacion y su articulacién con los intangibles.

Por lo anterior es que Pérez (2008) define la comunicacién estratégica como
una forma de accion social que se caracteriza por la interaccion simbdlica, para
resolver problemas o maximizar oportunidades. De acuerdo con el autor, la

comunicacion estratégica se da dentro de un juego estratégico, donde el emisor
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decide y pre elabora la comunicacion de cara a unos objetivos, de acuerdo con un

contexto y nuevas tendencias.

Es en ese momento, en el que empezamos a desplegar una manera distinta de
pensar al comunicador social. El comunicador como un profesional con capacidad
de interpelar la dindmica social, para operar critica y valorativamente en su
dimension comunicativa. La tarea de un comunicador, al reconocer la diversidad
sociocultural, es indagar los posibles puntos de articulacion de las diferencias en
funcion de intereses y necesidades de grupos sociales, para de esa forma gestionar
la toma de decisiones y aquellos elementos intangibles de la organizacién con una

vision de impacto social.

Pero ante todo esto se formula la siguiente pregunta ¢, Cual es el cambio de
paradigma de la comunicacion a la comunicacion estratégica?, para responder a
esto Sandra Massoni (2009) establece un esquema para entender las principales
caracteristicas que identifican al viejo comunicador con el nuevo que se basa en lo

siguiente:

e Tradicional-Estratégico

¢ Informar-Consensuar

e Traducir-Escuchar al otro

e Emitir-Mediaciones

e Medios masivos-Disefiar estrategias

e Cuestion de especialistas-Cuestion de equipos

Lo que se pretende con esta nueva vision del rol del comunicador estratega, es
lograr un intercambio productivo de significados para la construccion de sentido,
tanto a lo interno de la organizacibn como en las interrelaciones entre la
organizacion y sus publicos externos, que permitan por un lado el afianzamiento de
su identidad y cultura, y por el otro, una positiva imagen que se arraigue en un

posicionamiento y reputacion sélidos.
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2.2 Los intangibles

Muy dificil, pero cada vez mas, se esta reconociendo la importancia que tienen los
activos intangibles en las instituciones para el cumplimiento de su objetivo. La
funcion de la comunicacion en las organizaciones juega un papel fundamental en
este cambio de perspectiva, ya que su gestion permite la adaptacion de estas
nuevas visiones, pues logra ir mas alla de ofrecer un servicio o producto. Pero ante

esto, primero definiremos, lo que es un activo intangible.

No existe una definicibn de lo que se puede considerar como "activos
intangibles”, ya que existen diferentes comunidades de profesionales que se han
interesado en este tema, las cuales aportan definiciones diferentes derivadas de su
tipo de formacion profesional, enfoque y objetivos especificos, pero para este
proyecto utilizaremos lo que Fernandez Collado (2012) define como Administracion
de Recursos Simbalicos, que “Son todos aquellos elementos susceptibles de evocar
en las personas, significados que le den sentido y contexto a la realidad en la que
trabajan, al reforzar los valores que la organizacién ha establecido para orientar la
decision y la accidon de sus integrantes. Algunos de estos elementos actian sobre
el plano légico y racional, y otros sobre la intuicion y la emocién” (p. 94). En este
sentido, podemos entender que la parte esencial de los activos intangibles esta
intimamente ligada con el conocimiento de las organizaciones, con lo que hacen 'y

como lo hacen.

Por otro lado, Ley del impuesto sobre la renta (LISR) Art. 32, menciona que
“Los activos intangibles representados por bienes o derechos que permitan reducir
costos de operacion, mejorar la calidad o aceptacion de un producto, usar disfrutar
0 explotar un bien, por un periodo limitado, inferior a la duracion de la actividad de
la persona moral. También se consideran gastos diferidos los activos intangibles
gue permitan la explotacién de bienes del dominio publico o la presentacion de un
servicio publico concesionado cargos diferidos, beneficio por un periodo ilimitado
que dependera de la duracion de la actividad de la persona moral” (LISR, 2016,
p.50). Con esto nos damos cuenta que los intangibles tienen dimensiones que van

mas alla de la préactica directa de la comunicacion, abordando interés en asuntos
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legales y econdmicos que se ven orientados a crear ordenamientos que ayuden a

la gestién y administracion de ellos.

Por su parte, las Guias de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémicos (OCDE) clasifican los activos intangibles utilizados en
actividades comerciales como "intangibles de comercializacion" e "intangibles de

mercadotecnia".

A continuacién, se muestra un cuadro en el cual se pueden apreciar los tipos
de activos intangibles incluidos Unicamente en los intangibles de mercadotecnia ya

gue es el caso que nos compete para este estudio.

Clasificacién de activos intangibles de acuerdo con las Guias de la OCDE
Intangibles de mercadotecnia
Patentes Listas de clientes

Marcas comerciales Canales de distribucidn

Know-How utilizado en la produccién de un bieno la
. : . Software
prestacion de algin servicio

Nombres, simbolos o imagenes lnicos que
Nombres comerciales representan un valor promocional
importante

Disenos utilizados en la produccion de un bien o la . .
. i . Secretos industriales
prestacion de algln servicio

Modelos utilizados en |a produccion de un bien o .
Secretos comerciales

prestacion de algun servicio
Tablal. Titulo: Clasificacion de activos intangibles de acuerdo con las Guias de la OCDE. Fuente: Elaboracion propio.

A su vez Fernandez Collado, también hace una clasificacion de los activos
intangibles, pero que él define como “Administracion de los Recursos Simbdlicos”,

los cuales se muestran en el siguiente cuadro:

Administracion de los Recursos Simbolicos
Interpretaciones simbolicas del origeny

La historiay Mitologia organizacional L,
desarrollo de la Organizacion

Mision, Vision, Valores, Creencias y

Conjunto de elementos culturales L
Principios

Ceremonias Rituales y eventos significativos
Colores, logotipo. Tipografia, uniformes y
otros elementos graficos

Identificadores

Tabla 2. Titulo: Administracion de los recursos simbolicos. Fuente: Elaboracién propia.
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Observando ambos cuadros de clasificacion de los intangibles podemos
encontrar elementos que tienen relacion directa con tres elementos indispensables
para el entendimiento y funciéon del comunicador estratega en una institucién, y
estos a su vez, construyen la realidad institucional en dos sentidos, el primero de

ellos con el Clima y el segundo con la imagen institucional.

Sin embargo esta situacion y las definiciones planteadas anteriormente, sélo
nos dan un panorama general de los intangibles en las organizaciones, pero en este
proyecto se debe utilizar una de las definiciones que complementa la discusion
sobre los intangibles en las organizaciones, propuesto por Octavio Islas, quien
menciona que los intangibles son de naturaleza inmaterial que se inscriben a la
imagen de marca y se formulan desde la gestion del conocimiento de las

organizaciones desde la imagen, identidad y reputacion.

Estos tres elementos son aspectos que las organizaciones deben conocer
para lograr sus objetivos, es asi que dentro de sus estudios se han abierto
discusiones sobre la reciprocidad que existen entre ellos, es por esa razon que
retomaremos la relacion que existe entre imagen y reputacion en las

organizaciones, debido a que comparten elementos como los grupos de interés.

Paul Capriotti considera a la imagen como uno de los elementos mas
importantes de una institucion, ya que en la actualidad uno de los problemas mas
importantes en las personas, es que no tienen la suficiente capacidad de retencion
de los elementos que se les ofrece, a menos que estos estén muy bien gestionados.
Por ello Capriotti (2013) puntualiza que “la Imagen corporativa adquiere una
importancia fundamental, creando valor para la empresa y establecimientos como
un activo intangibles estratégico de la misma, ya que si una organizacion crea una
imagen, sus publicos lo recordaran” (p.11) en este sentido y en relacion a este
apartado, se tiene que analizar la interaccion que existe entre los intangibles, de
este modo Villafafie (2001) realiz6 una revision de las definiciones que otros
autores hacen sobre los concepto de imagen y reputacién, donde expone que
Antonio Lopez entiende que la reputacion “resulta de la relacibn arménica entre la
identidad y la imagen corporativas, es decir, es el resultado de la consolidaciéon de

su imagen”. Mientras que apunta la aproximacion de Scott Meyer que plantea lo
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siguiente “la reputacion es la integracion de un proceso secuencial: imagen,

percepcion, creencias y caracter, donde reside la fuente de la reputacion”.

Sin embargo, Villafafie (2001) también expone que la reputacion tiene una

dimension triple, que se explica en el siguiente cuadro

Dimensién Caracteristicas

Compromiso en el tiempo

Comportamiento corporativo Compromiso con clientes

Compromiso con publico interno

Tabla 3. Titulo: Dimensién de la Reputacién de Villafafie. Fuente. Elaboracion propia.

Es asi que podemos entender que para este autor la reputacién es “la
expresion de la identidad de la organizacion y del reconocimiento de su
comportamiento corporativo” (2004, p. 29). Es decir, la reputacion es resultado de
la identidad de la organizacion, por lo que, en definitiva, al proponer un enfoque de
la reputacidén que acentla la identidad y la experiencia que los stakeholders tienen
del comportamiento de la organizacién en el tiempo, Villafafie esta subrayando el
aspecto del reconocimiento, para lo que se hace necesaria una actitud proactiva de

la organizacion.
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2.2.1 Aspectos criticos de la reputacion e imagen

Ahora que se ha aterrizado en el dilema de la reputacién y su intima relacion
con los intangibles de imagen e identidad, es destacable mencionar que, se han
presentado como conceptos de estudio por separado, entendiendo a la reputacién
como la percepcion sobre la identidad de la empresa se forma el conjunto de los
grupos de interés y que es mucho mas estable en el tiempo que la imagen de la
empresa (Fombrun,1996).

El concepto de reputacion ha sido estudiado por muchos autores en el ambito
de las organizaciones. Es un concepto sobre el que hay diferentes puntos de vista.
Un primer acercamiento a su conceptualizacién es la definicibn que aporta el
Diccionario de la Real Academia Espariola diciendo que la reputacion es la “opinién
conceptual de consideracion en que se tiene a alguien o algo” o el “prestigio o estima

en que son tenidos alguien o algo” (RAE, octubre 2014).

En este sentido, es necesario entender a los que definen cada concepto, no
desde lo tedrico, sino aquellos que dan sentido y valor a los intangibles, es decir,
los grupos de interés o stakeholdrs. Ya que son estos grupos los que dan el valor
de la reputacion, pues se puede evaluar midiendo lo que una empresa logra'y cO6mo

sus stakeholders lo perciben.

Walker hace un estudio sobre esto y concluye que “hay una clara tendencia
en los investigadores a identificar a los stakeholders internos con la identidad
corporativa, a los stakeholders externos con la imagen corporativa y a los internos
y externos stakeholders con la reputacion corporativa” (2010, p. 363). Por ello,
segun este autor, la identidad corporativa emana de los stakeholders internos, y la
imagen corporativa de los externos de tal manera que, combinandolos, forman la
reputacion corporativa. En cuanto a esta diferenciacion, Villafafie habla sobre las
diferencias que hay entre la imagen corporativa y la reputacién corporativa. El autor
expone que la primera tiene un caracter coyuntural, ya que proyecta la personalidad
corporativa, generando asi las expectativas, o sea que es resultado de la excelencia
parcial y es dificil de objetivar mientras que, la reputacion tiene un caracter

estructural, proyectando la identidad corporativa, genera valor, reconocimiento del
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comportamiento y permite una evaluacion rigurosa (2001). Es decir, la idea esencial
que diferencia la imagen de la reputacion es que la primera es mas efimera y
puntual, y la segunda estd mas relacionada con el comportamiento de la

organizacion a lo largo del tiempo.
2.2.2 Los enfoques de estudio de la reputacién

En el tema anterior se ha tratado de apuntar hacia la diferencia esencial entre
imagen y reputacion, lo que nos permite sefialar la idea de experiencia en el tiempo
como constitutivo de la segunda. En este sentido es necesario abordar ahora las
diferentes perspectivas que existen sobre qué es la reputacién corporativa. Es asi
gue nos encontramos con el analisis que Carmen Robles (2017) realiza sobre la
conceptualizacién y construccién de la reputacion de Fombrun y Van Riel, los cuales
reflexionan la reputacion de una organizacion como la estimacion global, ya sea
buena o mala (union racional) de los stakeholders (1996). Es con esto que Fombrun
y Van Riel identifican cinco componentes de la reputacion, que son la visibilidad, la
diferenciacion, la autenticidad, la transparencia y la fortaleza (2003), los cuales
desde el aspecto mas general pueden ser entendidos también desde el campo

publico, asi como del corporativo.

Para dar un acercamiento mas claro hacia la estructuracion y gestion de la
reputacion, también es necesario analizar las aportaciones de Chung (2005) al
estudio de la reputacion en base al trabajo de Fombrun y Van Riel (1997), donde se
sigue estando en la linea de pensamiento que la atencion principalmente en la
percepcion de los grupos de interés como la base de la construccion de la
reputacion. Chung lo explica estableciendo tres escuelas de pensamiento sobre el

concepto de reputacion:

1) Evaluativa, donde la reputacion se deriva del valor financiero y los resultados
econdmicos de las organizaciones en el corto plazo, centrandose por tanto en la

percepcion que tienen los inversores o directivos de las empresas.
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2) Impresional, que evalla la reputacion a partir de las impresiones obtenidas de
trabajadores o consumidores a través de entrevistas, centrandose sélo en un grupo

de interés; y

3) Relacional, en donde la reputacion es el reflejo de las apreciaciones de los
distintos grupos de interés, tanto internos (directivos, trabajadores) como externos

(consumidores, usuarios).
2.2.3 De reputacion a reputacion gubernamental

Ahora bien, una vez que se ha expandido el concepto de reputacién y se han
entendido sus dimensiones como bien intangible, podemos apreciar que la
reputacion esta ligada al tiempo y la experiencia de los grupos de interés con esta,
por tanto hay una relacion con el pasado de la organizacion, algo que se cumple en
el sector publico, en el que los stakeholders refieren sus valoraciones a la historia,
es decir, a la trayectoria de experiencias e informacion que han recibido sobre la
organizacion publica. Como afirma Luoma-aho refiriendose a la reputacion del
sector publico, exponiendo que esta se ha ido formando a lo largo del tiempo como
resultado de la dindmica entre mensaje de la institucion publica, medios de
comunicacion y ciudadanos (2007). También como un bien intangible es un
elemento que ofrece recursos a la organizacion para generar relaciones con los
stakeholders como autonomia. Y, ademas, la reputacion incrementa la confianza, y,
por tanto, el apoyo del publico, en este sentido genera un recurso que lleva asociado
un beneficio econdmico, es entonces que podemos decir que en el sector publico la

buena reputacion ayuda a la supervivencia de la organizacion.

Otros enfoques aseguran que la reputacién es el proceso de percepcion
publica de la ausencia o del reconocimiento de las habilidades, manifiestas o
inferidas, del agente (funcionario u organismo) para alcanzar los objetivos o fines
(politicos en este caso) relevantes, por medio del uso de algunos medios, de
acuerdo con el control de las consecuencias queridas o no buscadas (Elizalde,
1999). Dichas habilidades, que aproximan la definicion al terreno de los atributos de
reputacion, conducen igualmente al terreno de las expectativas que los ciudadanos

tienen frente a la gestion gubernamental y su experiencia en el tiempo.
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En este Ultimo caso, €l nos permite analizar en este apartado los elementos
gue segun Caicedo Pardo, German, Arana Florez, R. (2013) determinan la gestion
de la reputacion gubernamental, los cuales son: Comportamiento ético;
Cumplimiento de las leyes y normas; Compromiso con la calidad de vida: Bienestar
que creen percibir como resultado de la ejecucion de las politicas publicas,
Relacionamiento: Capacidad de proveer beneficios al otro simplemente porque
estan priorizando el bienestar del otro; Comunicacién: Capacidad de comunicar el
conocimiento de las acciones; Innovacion; Capacidad de ofrecer alternativas
novedosas para enfrentar los requerimientos ciudadanos o de necesidades de la
gestion.

Estos elementos engloban también los expuestos por Villafafie y Fombran y
Van Riel, pero a diferencia de ellos, estos fueron estructurados desde un inicio con
la perspectiva de las organizaciones gubernamentales y no de las privadas, es decir
aportando una vision ciudadana desde lo interno hacia lo externo de la organizacion

lo que lo hace adecuado para este proyecto.

Por tanto, podemos concluir en este apartado que el desencadenamiento de
practicas como la omision o la evasiva, estan relacionadas con la percepcion que
se tenga del comportamiento ético del gobierno, de si es corrupto o confiable, la
eficiencia en la ejecucion del gasto publico y la capacidad que tenga el Estado para
responder al interés general antes que, al particular, y de esto su capacidad de

gestionar la reputacion.

Es claro que la reputacion desde el sector publico, tiene una estrecha relacion
con la capacidad de respuesta del Estado frente a las problematicas que sus grupos
de interés tienen, y esto apunta directamente a la responsabilidad rocial del mismo,
ahora bien, si estos dos elementos tienen una intima relacion, es necesario analizar,

la forma en que interactuan.
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2.3 La Responsabilidad Social

Villafafie (2004) coloca la responsabilidad social en una clara relacion con sus
grupos de interés, es decir, nos habla desde una perspectiva de agentes, al
considerar que la misma se puede entender como el compromiso que tiene una
empresa de mantener un comportamiento corporativo autoexigente con todos sus
grupos de interés. Por otro lado, De la Cuesta y Valor (2003), apoyan esta
perspectiva, otorgando a la responsabilidad social de las empresas obligaciones y
compromisos, legales y éticos, nacionales e internacionales, con sus grupos de
interés, que se derivan de los impactos que la actividad y operaciones de las
organizaciones producen en el &mbito social, laboral, medioambiental y de derechos

humanos.

Sin embargo la responsabilidad social camina entre un linea muy delgada
entre obligatoriedad y voluntariedad de su aplicacion (De la Cruz, 2011), esta
dicotomia ha dado privilegio a la obligatoriedad de la responsabilidad legal de las
empresas, a la vez que se ha privilegiado la voluntariedad de la responsabilidad
social de las mismas, por ello, la responsabilidad social ha ido construyendo un
enfoque institucional que ennoblece y trata de legitimar el cdmo se trabaja la
responsabilidad social sin que ello necesariamente tenga impactos relevantes sobre
los entornos donde se interviene de facto, es decir, no se esta gestionando desde

la perspectiva de los agentes, sino desde la propia empresa (Caballero, 2017).

Es asi que no podemos dejar a un lado el fenbmeno que ocurre con esta
situacion, el cual abre la discusidon sobre la “intervencién publica” que garantice y
supervise la efectividad de la responsabilidad social (Vasquez, 2011), ya que este
podra fortalecer la obligatoriedad en el cumplimiento de los compromisos de las
empresas con su entorno social, desde la perspectiva de los ciudadanos, y no desde
las organizaciones como se ha venido ejecutando, ya que esto nos llevara
inevitablemente a la capacidad de garantizar acciones de responsabilidad social con

una mayor transparencia en los ejercicios que se realizan en las organizaciones.
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2.3.1 La transparencia desde la responsabilidad social

La transparencia se ha estudiado en el capitulo anterior como un elemento que
ayuda a la buena praxis del ejercicio democratico como elemento que construye la
confianza y credibilidad de las organizaciones, a través del derecho de acceso a la
informacion y la rendicion de cuentas, sin importar su dimensién publica o privada,
ya que es un recurso estratégico que dificulta las practicas corruptas en la esfera
publica (Gonzalez, 2013). Pero también hemos visto como su aplicacién puede
privilegiar los intereses de la empresa y nos los publicos, es por esta razon que

tenemos que ver mas alla de este primer escenario ideal.

Baraibar y Luna (2012) mencionan que hay una transparencia social, que es
concebida como un vehiculo para disminuir las diferencias informativas entre
organizaciones y grupos de interés; ya que, desde lo publico, la transparencia busca
satisfacer la demanda de informacion de la ciudadania, a través de la garantia del
derecho de acceso a la informacion publica y, desde el privado, la transparencia
responde a la oferta de informacion que deciden facilitar las empresas y no

necesariamente obligados por una normatividad establecida en la esfera publica.

Para este proyecto, y como se ha visto en todo su desarrollo, interesa
analizar cada elemento, desde lo publico, por ello, no se profundizara en lo privado,
aunque este si se tome en cuenta para encaminar la discusion, ya que segun Bobbio
(1989) existe una separacion muy clara entre la esfera publica y privada, donde las
garantias del estado y la oferta de lo privado se vuelven los ejes transversales de
estas diferencias, ya que lo publico se considera una sociedad de desiguales, pero
de igualdad para todos ya que esta dado por la capacidad de satisfacer las
necesidades por parte del Estado, en tanto estd determinado por relaciones de
subordinacion (mandante / mandatario, Estado / ciudadania) y, por otro lado, lo
privado se considera una sociedad de iguales, pero no de todos, porque el mismo
esta determinado por relaciones de cooperacion (equilibrio entre oferta y demanda),
revelando de cierta manera un enfoque neoclasico sobre la forma de apreciar el

funcionamiento de la economia.
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Por eso, en esta légica, si la propiedad publica es de todos, existe una
obligatoriedad por transparentar las acciones publicas, ya que de esta forma se
legitima la democracia, en tanto lo publico niega la discrecionalidad de los
servidores publicos, o dicho en los apartados anteriores el monopolio de la toma de
decisiones desde la discrecionalidad e irresponsabilidad, facilita los actos de
corrupcion y obstruye el acceso a la informacién para que los ciudadanos sean

observadores del uso adecuado de la propiedad que es de todos.
2.3.2 Latransparenciay la responsabilidad social desde lo publico y legal.

Del Hierro (2014) nos dice que la transparencia, debe verse como exigencia de
publicidad de la actuacién de los poderes publicos, es decir, se convierte en un
derivado del principio democratico sobre el que se funda la legitimidad del ejercicio
del poder y su otorgamiento por parte de la ciudadania, pero este suceso también
se respondera con el reconocimiento del derecho de acceso a la informacion publica
gue los ciudadanos deben tener. De tal manera, que la transparencia desde la vision
publica esta dirigida hacia una estrategia integradora y sistémica para fortalecer los

atributos legitimadores de nuestras democracias.

En el caso de lo publico, la transparencia a tenido mas relacién con las
finanzas publicas (Zugazay Larrud, 2007) que con el comportamiento ético y garantia
de derecho de los ciudadanos; sin embargo, esta vision s6lo nos ha dado un
pequefio escenario de actuacion, ya que en este proyecto se coloca en funcion de
la demanda al derecho de acceso de la informacion que solicita la ciudadania para

fortalecer sus ejercicios sociales y de control ciudadano.

Por lo anterior es necesario entender desde lo legal, la obligatoriedad de los
organismos publicos frente al ejercicio de la transparencia, estos aspectos han sido
analizados ya en capitulos anteriores, sin embargo, se vuelve necesario, analizar
un aspecto fundamental, que responde a la relacion entre la comunicacion
estratégica y la transparencia en la esfera publica, es decir, analizar como los
organismos publicos, comunican sus acciones; en este sentido, nos encontramos
con dos mecanismos que tiene estrecha relacion el uso de las tecnologias de la

informacion y comunicacion aplicadas a la Ley General de Transparencia y Acceso
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a la Informacion Puablica y las Leyes de cada estado, estas responden al uso de
plataformas electronicos y paginas web, la primera denominada Plataforma
Nacional de Transparencia a la que hace referencia el articulo 49 de la Ley ya
mencionada, la cual es el instrumento informatico para garantizar y facilitar los
derechos de acceso a la informacion y de proteccion de datos personales en
posesion de sujetos obligados, asi como su tutela, en medios electronicos de
manera que garantice su uniformidad respecto de cualquier sujeto obligado y sea el
repositorio de informacién de transparencia nacional, dentro de ella es donde se
puede encontrar el Sistema de Portales de Obligaciones de Transparencia (SIPOT),
herramienta electronica a través de la cual los sujetos obligados de los tres niveles
de gobierno, ponen a disposicién de los particulares la informacion referente a las
obligaciones de transparencia contenidas en la Ley General, Ley Federal o Ley
Local, mientras que la segunda directamente se arraiga a una pestafa o apartado

denominado “Transparencia” en la pagina web de cada organismo.

Con lo anterior es que podemos comprender que existe una normatividad
gue pretende establecer la garantia del derecho de acceso a la informacién y
rendicion de cuentas como una herramienta ciudadana de vigilancia hacia las
acciones del Estado para legitimar el ejercicio democratico, sin embargo dentro de
esta vision, se no se ha comprendido también como un elemento directo de la
gestion de la reputacion y la confianza entre estado y ciudadania, los cuales ya
estan presentes desde la concepcion de combatir los actos de corrupcion, aspecto
gue ahora puede ser estudiado desde la vision de la Nueva Teoria Estratégica y la

Comunicacion Estratégica.
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CAPITULO lll: ASPECTOS
METODOLOGICOS



3.1 Enfoque metodoldgico

Con el fin de proponer el disefio metodologico del presente proyecto, hemos
considerado necesario abordar el fendmeno desde la investigacion descriptiva, con
un enfoque cualitativo, ya que ayuda a delinear el estado de la cuestion para el
analisis de la gestion de la reputacién en las organizaciones gubernamentales, pues
su orientacién se centra en responder la pregunta de como es una determinada
parte de la realidad del objeto de estudio. Asimismo, los estudios cualitativos
involucran la recoleccion de datos utilizando técnicas que no pretenden medir ni
asociar las mediciones con numeros, sino descubrir las cualidades del estudio,
aunque complementariamente puede adquirir un cierto manejo cuantitativo al utilizar
la estadistica descriptiva que nos permite caracterizar a nuestro objeto o fenébmeno

de estudio sobre la base de fuentes documentales (Caballero, 2014).

La metodologia cualitativa ha tenido un papel destacado en el nacimiento y
desarrollo de las disciplinas que abordan el estudio de las organizaciones, y se ha
convertido en la base del desarrollo inicial de las teorias que conforman el campo
de la empresa. Este enfoque, es utilizado para descubrir y refinar preguntas de
investigacion, basandose con frecuencia en métodos de recoleccion de datos como

las descripciones y las observaciones, sin medicion numérica (Salazar, 2014).

En este sentido nuestra investigacion tiene una orientacion cualitativa basada
en la recoleccion de datos donde predomine la calidad y su manejo considerando
diferencias individuales, situaciones especiales y el peso de los informantes, debido
a que segun Caballero (2014) no es igual un informante que ha vivido una
experiencia al que solo la esta contando, y dados los objetivos de este estudio, nos
apoyaremos en la utlizacion de una herramienta de recoleccion de datos
cuantitativos, para la corroboracion, confirmacion y correspondencia de los datos
obtenidos, pues su andlisis reforzara los resultados de las herramientas cualitativas,
pues conviene mMas un tipo u otro de andlisis predominante, que este

complementado con el otro.
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3.2 Premisas

Las organizaciones gubernamentales del estado de Guerrero no integran

adecuadamente los elementos de transparencia y responsabilidad social como

parte de la gestion de su reputacion.

3.3 Definicién de categoria.

Categoria: REPUTACION GUBERNAMENTAL

Autor

Definicién

Luciano Elizalde

Proceso de percepcién publica de la ausencia o del
reconocimiento de la habilidad, manifiesta o inferida, del
agente (funcionario u organismo) para alcanzar objetivos o
fines (politicos en este caso) relevantes, por medio del uso de
ciertos medios, de acuerdo con el control de las
consecuencias queridas o no buscadas.

3.4 Subcategorias

Tabla 4. Titulo: Definicion de categoria. Fuente: Elaboracion propia.

Categoria: Reputacion Gubernamental

Autor

Subcategoria Definicion

Caicedo Pardo, German,

Arana Flérez, R.

Cumplimiento de las

Comportamiento ético
leyes y normas.

Bienestar que creen
Compromiso con la percibir como resultado
calidad de vida de la ejecucion de las

politicas publicas.

Capacidad de proveer

_ _ beneficios al otro
Relacionamiento _
simplemente porque
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estan priorizando el
bienestar del otro.

Capacidad de
L comunicar el
Comunicacion o
conocimiento de las

acciones.

Capacidad de ofrecer
alternativas novedosas
para enfrentar los

Innovacién requerimientos
ciudadanos o de
necesidades de la

gestion.

Tabla 5: Titulo: Subcategoria: Fuente Elaboracion Propia.

3.5 Método

Para este proyecto se utilizara el método de estudio de caso Unico, ya que permite
explorar de forma mas profunda el fenbmeno para obtener un conocimiento mas
amplio sobre lo que se desea estudiar, lo cual permite la aparicion de nuevas
sefales sobre los temas que emergen, y su esencia metodologica juega un papel
importante en la investigacion, por lo que no soélo se utiliza meramente como la

exploracion inicial de un fenébmeno determinado.

El estudio de caso corresponde a un caso considerado de interés en si mismo
y abordado en toda su complejidad. Requiere de varias estrategias para la creacion
de su evidencia préactica. De acuerdo con Yin (1984) el estudio de caso es un
método de investigacidn que permite responder a las preguntas ¢ Cémo? ¢ Por qué?
De una situacion de asuntos determinados, cuando el investigador tiene poco
control sobre los eventos o cuando el objeto de estudio es un fenémeno

contemporaneo dentro de un contexto real.
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Por lo anterior, el estudio de caso funcionara como principal instrumento para
asegurar la objetividad del mismo, tanto en funcion de su facilidad como de su
validez, ya que nos permite investigar un fendbmeno contemporaneo dentro de un
contexto real y se realiza cuando los limites entre el fendmeno y el contexto no son
claramente evidentes, ademdas también se ejecuta cuando fuentes mudltiples de

evidencia son utilizadas.

El autor menciona que son seis diferentes herramientas de recoleccién de
datos en las que se sustenta el estudio de caso y son: las entrevistas, la observacion
directa, observacion participante, la documentacion, registro de archivos e

instrumentos fisicos. Describiéndolos de la siguiente manera:

e Entrevistas: Es una de las fuentes de informacién mas importantes en el
estudio de caso. Las entrevistas que se relacionan con asuntos humanos son
las que tienden a ser mas comunes, puesto que el investigador hace
preguntas sobre un hecho o acontecimientos.

e Observacion directa: Durante ciertos periodos 0 momentos, el investigador
puede medir la incidencia de ciertas conductas.

e Observacion participante: El investigador no solo observa, si no también
puede tomar varios papeles dentro de una situacion del estudio de caso y
puede participar en los casos que son estudiados.

e Documentacion: Pueden ser los siguientes: Cartas, memoranda, asi como
otros comunicados, agendas, anuncios, minutas e informes escritos de
eventos, documentos administrativos, reportes de avances de un proyecto
etc. Y estudios formales del mismo campo bajo estudio.

e Registro de archivos: Pueden ser archivos de servicio, organizacionales,
mapas, lista de nombres, datos del estudio, archivos personales.

e Instrumentos fisicos: O culturales por ejemplo un dispositivo tecnoldgico,

una herramienta, instrumento, una obra de arte u otra evidencia fisica.
3.6 Técnicas

A continuacion, se describen las técnicas a utilizar para la obtencién de la

informacion y asi poder generar el analisis de dicha organizacion. Para la presente
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investigacion se realiza un estudio de caso, esto se debe a que tiene como objetivo
investigar un fendmeno dentro de su contexto real, siendo asi que las técnicas que
utilizaremos seran la entrevista semiestructurada, la observacion participativa,

revision documental y la encuesta.
Entrevista semiestructurada.

La entrevista semiestructurada es una técnica de interaccién personal orientada a
la obtencién de informacion detallada. Hernandez (2014) sefala que las entrevistas
semiestructuradas se basan en una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador
tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u

obtener mayor informacion.

En un esfuerzo por abordar el fendmeno se ha optado principalmente por un
unico instrumento predominante para asegurar la objetividad del mismo, tanto en
funcién de su fiabilidad como de su validez. Por lo tanto, éste constituye un
escenario para estudiar, en cual es la gestion de la reputacion desde el area de

comunicacion y el area encargada de la trasparencia.
Revision documental

Para profundizar y contrastar la informacion obtenida en las entrevistas, es
necesario hacer una revision de la informacion que por obligatoriedad normativa la
organizacion debe publicar y tener a disposicion de sus publicos, como parte del
ejercicio de la transparencia y del derecho de acceso a la informacion, esto con el
objetivo de atender el paradigma de la gestidon de la transparencia como parte de la
reputacion por medio de los mecanismos de transparencia del ITAIGro a través de
las herramientas establecidas en la Ley niumero 207 de Transparencia y Acceso a

la Informacion del Estado de Guerrero.

De acuerdo al parrafo Il del Articulo 2 de la Ley Numero 207 de Transparencia
y Acceso a la Informacién del Estado de Guerrero, las instituciones publicas del
Estado deben garantizar los mecanismos que permitan transparentar la gestion
publica, mediante la difusién de la informacion que generen, recopilen, administren

0 se encuentren en poder de los sujetos obligados, y de un flujo de informacion
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oportuno, verificable, inelegible, relevante e integral, a fin de impulsar la
transparencia, contraloria ciudadana y combate a la corrupcion. En este sentido en
el parrafo Il del Articulo 22 se propone que, para el cumplimiento de los objetivos de
la Ley, en materia de transparencia y acceso a la informacion publica, las
dependencias publicas deberan publicar, actualizar y mantener disponible de
manera proactiva, a través de medio electrénicos con que cuenten, las obligaciones
de transparencias a que se refiere la Ley General, la propio Ley 207 y en general

toda aquella de interés publico.

En este sentido el articulo 76 establece que la misma Ley, menciona que las
paginas electronicas utilizadas por los sujetos obligados para la difusion de la
informacion publica, deberan observarse en la pagina de inicio, la cual tendra un
vinculo de acceso facilmente identificable y accesible a la Plataforma Nacional de
Transparencia (PNT), asi como una pestana con el nombre “Transparencia” donde

exista informacion referente a las obligaciones de transparencia.
Observacion participante

Para dar seguimiento a la informacién obtenida en las dos técnicas de recoleccién
de datos empleadas, también es necesario aportar elementos obtenidos desde la
experiencia, en este sentido la observacion participante es segun Taylor y Bogdan
(1984) la investigacion que involucra la interaccion social entre el investigador y los
informantes en el escenario social, ambiento o contexto de los ultimos, y durante la

cual se recogen datos de modo sistematico y no intrusito.

Esta herramienta es posible debido a que dentro del plan de estudios de la
Maestria en Comunicacion Estratégica y Relaciones Publicas se llevan a cabo
estancias profesionales dentro de las organizaciones por un periodo de tres
semestres, con el objetivo de profundizar en conceptos y practicas afines a su
campo de desarrollo profesional, asi que, debido a esta oportunidad académica con
aproximacion real al campo de trabajo, es apropiado utilizar la informacién recogida
durante un periodo de 18 meses, ya que esta fue realizada en el mismo instituto que

ahora se estudia.
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Para la observacion participante se hizo uso de la etnografia construida a
partir de las subcategorias de andlisis desarrolladas en este mismo capitulo, sin
dejar de lado aquella informacion relevante o que pudiera tener elementos

importantes para el estudio.
Encuesta

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de
investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo répido y eficaz
(Garcia, 1993), por esta razén se hard uso de ella con la finalidad de triangular
informacion obtenida junto a las técnicas anteriores, pero debido a las dimensiones
del proyecto esta sera de caracter no probabilistica pues los resultados no reflejaran
la realidad de todas las unidades, los participantes seran seleccionados a través del
muestreo por conveniencia, pues el objetivo es relacionar todos los escenarios

descubiertos con la informacion recaba durante el desarrollo de este proyecto.
3.6.1 Instrumento

El instrumento considera la categoria y las subcategorias, definiendo la gestion de
la reputacion desde la perspectiva de la transparencia, el cual esta construido para
sistematizar la informacion obtenida, pues cada una de las técnicas empleadas
estan relacionadas por la categoria y subcategoria que la conforman, es por esto

gue su disefio pretende facilitar el analisis de la realidad de la organizacion.

En este instrumento la entrevista y la encuesta estan distribuidas en la misma
columna con el objetivo de contrarrestar la realidad de los entrevistados, con la de
los participantes de la encuesta, por esa razon existiran elementos que no pueden
ser comparados por el tipo de informaciéon que se desea obtener, asi mismo la
columna de la revision documental esta ubicada al frente de estas para reforzar o
contradecir la informacion de los informantes y finalmente la columna de
observacion detallar4d aquellos elementos que no pueden ser dados por los

participantes, ni los documentos, pero si detectadas por el investigador.
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Categoria Subcategoria

Comportamiento ético
y transparencia

3.6.2 Disefio del instrumento

Elementos que conforman la
subcategoria

Marco Normativo

Entrevista

Encuesta

Cuando ingreso al ITAIGro ¢ Qué actividades realizé para conocer
el marco normativo?

Unidad de observacién

¢C6mo se comunica la mision y vision?, ¢ Como cree que es
percibido el ITAIGro por la ciudadania?

Mision y vision
¢ Qué actividades realiza contra la corrupcion al interior?, &Y al
Transparencia exterior?, ¢Existen actividades conjuntas entre el area de
comunicacion y transparencia?
¢ Existen politicas de comportamiento para los trabajadores?¢,Qué
Politica de iento ividades realiza para que los trabajadores actien conforme a la

politica de comportamiento ?

Compromiso con la
calidad de vida

Seguridad laboral

¢Los trabajadores tienen seguro médicos?

Acceso a servicios

¢Lainfraestructura cuenta con las instalaciones de servicios
necesarios?

Derechos de los trabajadores

Planes de desarrollo

¢Como comunica a los trabajadores los planes de desarrollo que
tiene el ITAIGro?

Situacién financiera ¢ Se publica la situacion financiera del ITAIGro?
¢ Cudles son los medios que utiliza para dar a conocer a los
trabajadores y ciudadanos los beneficios de las actividades que
Proyectos y beneficios desarrolla el ITAIGro?
Comunicacion de
gobierno
Cumplimiento de sus objetivos ¢EIITAIGro Cumple todas sus metas y objetivos?
¢Cudles son los canales de comunicacion para dialogar con el
ciudadano y el trabajador?
L ¢De qué manera mide la eficacia de los canales de comunicacion?|
Canales de comunicacién
¢Cuenta con la tecnologia suficiente para atender las necesidades
de los trabajadores y ciudadanos?
Tecnologia
¢Como ensefia al ciudadano a conocer sus derechos?
el Empoderamiento ciudadano

Desempefio laboral

¢ Cuéles son los incentivos para los trabajadores proactivos?

Prevencion de conflictos

¢Cudles son los elementos que utiliza para prevenir los conflictos ?

Tabla 6: Titulo: Disefio del instrumento: Fuente: Elaboracion Propia.




3.8 Validacion del instrumento

La validacion de instrumento se realizo a partir de la validacion de constructo a partir
del criterio de expertos, donde cada uno analizé y expusé recomendaciones para la
correcta aplicacion del mismo, en este sentido se consideraron lo siguientes
expertos: Mtra. Aurora Reyes Galvan (Asesora de tesis), Dra. Margarita Alonso
(Experta en metodologia de la investigacion) y Mtra. Elizabeth Patron Osorio
(Experta en transparencia y sistemas anticorrupcion).

3.7 Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan que la muestra es un subgrupo de
elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que

[lamamos poblacion.

Para efectos de este trabajo se realizara un muestreo teorico, denominado
muestreo intencionado. Salamanca y Crespo (2007) sefialan que una estrategia de
muestreo deliberado a lo largo del estudio, es posible basandonos en las

necesidades de informacion.

En las técnicas de recoleccion de datos del estudio de caso no se selecciona
una muestra representativa de una poblacién sino una muestra teorica. Asi, el
objetivo de la muestra es elegir casos que probablemente pueden replicar o
extender la teoria aplicada. Por esa razon se decidié estudiar organizaciones
publicas del estado de Guerrero, con caracteristicas muy especiales pero que se
pueden replicar en otro casos, esto debido a su naturaleza juridica, también en
relacion a la transparencia, reputacion y la forman que son gestionados; es asi que
el Instituto de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales del Estado de Guerrero (ITAIGro), sera nuestra organizacion a estudiar,
esto debido a que es el 6rgano encargado de evaluar la transparencia de todas las

dependencias publicas del estado de Guerrero.

La muestra de las entrevistas se disefié con base en el organigrama del

ITAIGro, ya que se determinaron a las personas clave de las dos areas a analizar,
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las cuales son: Gestion de la reputacion desde la transparencia y la comunicacion,

por lo tanto de acuerdo al organigrama, estas seran:

e Unidad de Transparencia. Hombre: Director de la Unidad de Transparencia.
5 afios de antigtiedad. Licenciado en Sociologia.
e Direccién de comunicacion Social. Hombre: Director de Comunicacion

Social. 3 afios de antigliedad. Licenciado en Ciencias de la comunicacion.

Por otro lado, el corpus para la revision documental estuvo definido por lo
establecido en el Articulo 22 de la Ley Numero 207 de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica del Estado de Guerrero, referente a la publicacién de la
informacioén en la pestafa de “Transparencia” de la pagina web y la Plataforma

Nacional de Transparencia de la organizacion.

Por otro lado, la observacion participante estuvo definida por la interaccion entre
el investigador y los participantes de las entrevistas y encuestas en los diferentes
escenarios que se suscitaron dentro de las actividades realizadas como parte de la

estancia profesional.

La encuesta por su lado, se construy6é con una muestra no probabilistica y por
seleccidon por conveniencia ya que los participantes solamente fueron consultados
con el objetivo de verificar la informacion recaba con las técnicas anteriores, por lo
gue este tipo de disefio es el conveniente para el desarrollo de este proyecto,
utilizando un total de 97 participaciones, las cuales fueron las organizaciones
publicas que trabajan de forma conjunta con el Instituto de Transparencia, Acceso

a la Informacién y Proteccién de Datos Personales del Estado de Guerrero.

Este instrumento fue compartido en entre los grupos de WhatsApp de las
dependencias con la indicacion de que no era obligatorio responderlo, pero su
participacion seria fundamental para el mejoramiento de los servicios y relaciones

interinstitucionales, por lo que las respuestas eran totalmente anénimas.

Los casos elegidos satisfacen el criterio de seleccién, por consiguiente, basados

en la revisién de la teoria, los casos que conforman la muestra en esta investigacion
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cualitativa integran los criterios de seleccion establecidos por el investigador de

manera conveniente.

3.8 Procesamiento

Se realizé el procesamiento de datos por medio de la codificacion de las respuestas
obtenidas a través de la transcripcién de cada una de las entrevistas, revision
documental, observacion participante y la encuesta en un procesador de textos, y
el aplicador de cuestionario de google drive, ademas se tabul6 de acuerdo a la

categoria y subcategorias planteadas en este capitulo, junto a los items aplicados.
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CAPITULO 4: RESULTADOS



A continuacion, se presentan los resultados de los datos obtenidos tras la aplicacion
de las entrevistas, la revision documental, la observacion participante y las
encuestas aplicadas. Para mayor claridad de la muestra, cuando se exponen los
datos de los actores, estos se han tratado de dos formas: “TUT” para hacer
referencia a las respuestas dadas por el Titular de la Unidad de Transparencia,
mientras que, por otro lado, se presenta al “DCS” como Director de Comunicacion

social.

Para la exposicién de resultados se sigue el orden establecido en la
tabulacion de las subcategorias mostradas en el capitulo anterior. En primer lugar,
recogeremos los datos obtenidos en la subcategoria “Comportamiento ético y
transparencia”, después “Compromiso con la calidad de vida”, continuando con el
“‘Relacionamiento”, para dar paso a la “Comunicacion con el gobierno” y finalmente
la “Innovacion”. Por ultimo, se analizan los datos con el fin de dar respuesta a la
pregunta de investigacion central de este proyecto, sobre ¢(Como se gestiona la
reputacion desde la perspectiva de la transparencia como responsabilidad social en

las organizaciones gubernamentales de Guerrero?
4.1 Comportamiento ético y transparencia

Esta variable considerd cuatro elementos para analizar el cumplimiento de
las normas y leyes que permiten la regulacion de las funciones y obligaciones de la
organizacion, como lo son el “ Marco normativo” para analizar el conocimiento que
tienen nuestros sujetos de estudio sobre la normatividad que rige al instituto, la
difusion de la “Mision y Vision” para estudiar si los participantes conocen con
claridad hacia dénde pretenden llegar como organizacion publica, “Transparencia”
partiendo del supuesto que se obtuvo de los estudios de la percepcion de la
confianza y corrupcion del pais y el Estado de Guerrero, considerando el contexto
en el que se vive actualmente donde existe una enorme preocupacion por la forma
en que se combate la corrupcion al interior y exterior de las organizaciones y
finalmente se abordé la “Politica de comportamiento” para relacionar los valores de
los entrevistados en la gestion de su comportamiento cotidiano dentro de la

organizacion.
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Los elementos estudiados nos aproximan a una escenario donde podemos
observar que los servidores publicos que ingresan a esta organizacion no cuentan
con un curso de introduccion al marco normativo, es decir, no tienen una
capacitacion, ni una orientacion sobre la esencia juridica del Instituto, “De hecho
solamente hubo un previo a mi entrada pues algunos ejercicios solamente de
elaboracioén de la sintesis pero en si no hubo ese conocimiento del marco normativo
del ITAIGro, sélo fui conociendo conforme la marcha y cémo se fueron dando los
eventos que se realizan ahi” (DCS), esto también se ve reflejado en las pocas
acciones establecidas en la difusion de la misién y vision del 6rgano garante donde
se demostro que estas solo son consultadas en situaciones de emergencia, “a veces
llegaban personas como te decia que muchos desconocen, se dedicaban a sus
areas y en su trabajo, cada area lo suyo entonces, a veces llegan personas y pues
se veia mal que nosotros mismos no conociéramos hacia donde va el instituto, de
gue se encarga y qué es lo que queria lograr a futuro” (TUT), por lo tanto son
conscientes que esta situacion, donde los servidores publicos desconocen los
elementos que le dan sentido a la organizacion, se percibe en el poco conocimiento
gue tiene la ciudadania en general sobre el ITAIGro, ademas el 56.7% de los
encuestados respondio que no conocian al ITAIGro antes de ser nombrados como
titulares de las unidades de transparencias de las dependencias publicas, caso que
se pudo comprobar en las revision documental, ya que si bien existe un manual de
organizacion, este esta desactualizado y ademas no es estudiado con los
empleados de nuevo ingreso en la organizacion, dato obtenido a partir de la

observacion participante.

Las organizaciones vistas desde la Nueva Teoria Estratégica, son una
estructura que busca sistematizar los recursos de una sociedad, ya que su
funcionamiento esta determinado por el establecimiento de métodos y aplicaciones
de técnicas que permitan una 6ptima coordinacién de los recursos y las actividades
(Lourdes Much, 2006) por lo tanto se debe comprender que la organizacion tiene
elementos ligados a la separacion de tareas para su funcionamiento, sin embargo
esta division esta orientada a cumplir los objetivos de las instituciones, es decir no
se rigen por ellas mismas, es por ello que todas las areas deben enfocar sus

actividades a ese cumplimiento tomando en cuenta el conocimiento que tienen
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sobre la misidn, vision, metas y objetivos de las instituciones a las que pertenecen,

ya que estos son el eje central de su existencia.

Por otro lado, en el rubro de la transparencia se pudo obtener que el instituto
pretende actuar de modo transparente para que el servidor publico y ciudadano
tengan claridad sobre los procesos de los que se encarga, sin embargo no existe
una accion coordinada para la distribucion de la informacion al interior y exterior,
pues se menciono por parte del “DCS” que “a veces en los canales de comunicacion
hay, digamos, ruido por asi llamarlo y ciertas fugas de informacion, no quiere decir
esto que con ello haya corrupcion sino que a veces se mal entiende o se
malinterprete esta informacion, es captada de diferente forma”, en este sentido se
contrarrestar la realidad obtenida en la revisiéon de la pagina web, donde el instituto
tiene toda la informacién que la Ley Numero 207 exige tener publicada para
considerar una institucion transparente, pero también se preciso que la ciudadania
tiene confusiones sobre la funciones del 6érgano garante, a la vez que no creen estar
suficientemente informados de las actividades que realiza, o que genera un
espectro de incertidumbre al momento de acudir a él para la solucion de un conflicto,
es por esta razon que el instituto ha buscado la manera de no crear escenarios que
propician los actos de corrupcion, el “TUT” comentd que siempre se ha buscado
orientar a todo aquel ciudadano que acude al Instituto, para generar interés y
conocimiento sobre las funciones que se les fueron otorgadas por ley, asi como de
los mecanismos de los que se vale. También se hizo mencion de que uno de los
aspectos mas importantes y que impiden la expansion de las acciones es el
presupuesto otorgado en cada ejercicio fiscal, ya que en su mayoria se aplica al
pago de salarios y prestaciones de los propios trabajadores, lo que provoca que

exista poca aplicabilidad a programas de acciones internos y externos.

Las acciones enfocadas a garantizar el derecho de acceso a la informacion
publica y combate a la corrupcion, se pueden entender con la claridad en la buena
opinion y el buen obrar de los servidores publicos como principios de la
transparencia, ya que tiene una gama de términos intimamente ligados con las ideas
de ética, claridad, moral publica, honestidad, exposicion e informacion, mas aun

cuando el responsable directo es el funcionario publico (Galvasali, 2001). Sin
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embargo, el hacer burocratico en México, se ha caracterizado por la presencia de
grandes, carentes y complicados tramites que sumado al desconocimiento que los
servidores publicos pueden llegar a tener sobre sus propias instituciones de trabajo,
provocan que no existe una cultura de la transparencia, y con esta ausencia se
generan acciones negativas que repercuten en el comportamiento de las
instituciones, que también se puede entender como una falta de vocacion de los
servidores publicos, ya que el intercambio administrativo, dada la carga de
facultades y su discrecionalidad pueden ocasionar que existan los actos de

corrupcioén, pues no existe un sentido de pertenencia institucional.

Referente a las politicas de comportamiento se demostroé que existen pocas
actividades que fomentan el comportamiento adecuado de los trabajadores hacia
ellos mismos y con la ciudadania, aunque si se han dado cursos y talleres para
tener un mejor comportamiento por parte de instituciones especializadas en
diversos temas como equidad de género y derechos humanos, no se ha priorizado
en atender esto con regularidad, ya que incluso cuentan con un reglamento interno
gue establece las politicas de comportamiento, pero este a pesar de estar disponible
de forma fisica y digital, no ha sido difundido en su totalidad entre los servidores
publicos, ya que se actua a partir del supuesto de que deben atender con respeto a

todos los ciudadanos.

Con lo anterior, podemos observar que una de las problematicas centrales
ante la falta de gestion del conocimiento de la informacion, la comunicacion y la
transparencia en las organizaciones en general afecta negativamente el interior de
las mismas, pues limita su buen funcionamiento, mientras que, al exterior, impide el
logro eficiente de sus bienes internos; es decir, repercute en aquello que da razén

de ser a la organizacion.

Por otro lado, se puntualiz6 que la organizacion tiene pocas actividades
conjuntas o coordinadas entre el area de Comunicacion Social y la Unidad de
Transparencia, ya que si bien la primera tiene mayor flexibilidad para interactuar con
las diferentes areas del Instituto, la segunda tiene un margen menor ya que no tiene
los mecanismos de difusiébn con los que cuenta la Direccion de Comunicacion

Social, sin embargo se reconoce que se deben y pueden desarrollar actividades en
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conjunto, incluso con la Direccién de Promocién y Capacitacién, pero que debido
al poco presupuesto y personal con el que se cuenta, se prefiere dar prioridad a
otras acciones, “Promocién y Capacitacion, Direccion de Comunicacién Social y la
Unidad de Transparencia, pero para esto tendria yo que tener un poco mas de las
atribuciones, que si estan internamente pero no se estan realizando por su falta de
presupuesto y de alguna manera ideal seria que estuviéramos en los tres porque a
veces considerd que la de comunicacion social tiene la manera de hacer toda esta
difusion” (TUT).

Para reflexionar lo anterior, se retoma la perspectiva de Comunicacién
Estratégica, como la construcciéon del camino de las nuevas formas de pensar la
comunicacion, desde el proceso de la estrategia, ya que este se propone desde las
corrientes sociales y la interaccion social, es decir, el proceso de comunicacion esta
dado por las formas de relacionarse en sociedad, la mision, las metas y los objetivos
gue se desean alcanzar, y es exactamente esta nueva vision, la que expande las
acciones del hacer comunicativo ya que la comunicacion estrategia ha de tener la
vision del sistema como un todo, asi como la importancia que ha de dar a las
conexiones entre los diferentes involucrados (Alberto Pérez, 2001). En este sentido
es necesario apuntar que en el ITAIGro hay una escasa coordinacion integradora
entre las acciones comunicativas de la direccion de comunicacion social con las
demas areas de la organizacion, ya que su ejercicio no se hace desde la perspectiva
de la transparencia, aunque los valores como honestidad y responsabilidad son los
gue permean en la normatividad de los organismos publicos, estos son vistos mas
como un atributo de comportamiento administrativo, que de ética y compromiso

social.
4.1.2 Compromiso con la calidad de vida

El andlisis de esta subcategoria se efectia con base a tres elementos que ayudan
a entender el bienestar que la organizacion pretende percibir como resultado de las
acciones que emplea en su funcionamiento y comportamiento, ya que para entender
la importancia que este aspecto tiene en la construccién de reputacion es necesario
estudiar la “seguridad laboral” para comprender el respaldo que el servidor publico

percibe de la organizacion donde trabaja, el “acceso a servicios” como compromiso
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gue se tiene para garantizar areas de trabajo adecuadas y eficientes para el
desempenio laboral, asi como los “derechos de los trabajadores” para comprender

el respeto a sus garantias individuales como servidor publico y ciudadano.

En este sentido se expone que los servidores publicos que forman parte del
instituto no cuentan con ningun tipo de seguridad social, asi como tampoco de
instalaciones adecuadas para desarrollar sus actividades institucionales, “pues no
contamos con la seguridad social y si se siente dificil la situacion, porque uno tiene
que ir acomodando su ingreso para poder tener o estar listo a las emergencias”
(TUT). También se observé que en estos aparecen conceptos como la insuficiencia
del presupuesto asignado anualmente y el poco personal con el que se cuenta y
resulta insuficiente para las nuevas atribuciones establecidas en la Ley No. 207 de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Guerrero. En estos
elementos estan concentradas las expectativas que tienen los trabajadores hacia al
desempeiio de las organizaciones gubernamentales, y, por ende, gran parte de los
elementos de gestion que incidiran en la percepcion y valoracion de su gestion, ya
gue servir a sus grupos de interés y promover la prosperidad general son
planteamientos que implican ante todo actuar en funcion de su calidad de vida,
siendo asi que hacia el exterior solo el 36.1% de los titulares de las unidades de
transparencia que participaron en la encuesta mencionaron estar muy satisfecho

con las instalaciones del instituto.

En esta reflexion se puede decir que el organismo gubernamental esta ante
todo para cumplir las garantias de sus grupos de interés que habitualmente se
refleja para garantizar una serie de derechos a los ciudadanos al margen de los
deberes que tienen que cumplir, pero a medida que se garanticen estos derechos
por parte de las instituciones se generara un impacto favorable en la calidad de vida
(Caicedo Pardo, German, Arana Florez, R., 2013). Pero en esta situacién podemos
observar que se evidencia la poca conviccion que existe para garantizar los

derechos que inciden en el bienestar de los servidores publicos y ciudadanos.

Por otro lado, atendiendo a esta falta de seguridad social, el instituto ha
mostrado flexibilidad para que los trabajadores busquen en la medida de lo posible,

atender las necesidades y problematicas que presentan mientras se encuentran en
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horario laboral “en ese sentido hay flexibilidad por parte de los comisionados porque
permiten la salida de los trabajadores cuando menos una media hora” (DCS), este
ejercicio de comunicacion directa entre jefes y empleados para la solicitud de
permisos o0 excepciones es lo que Ferndndez Collado (2012) define como
Administracion de Recursos Simbdlicos, pues son elementos susceptibles que
ayudan a reforzar los valores que la organizacion ha establecido para orientar la
decisién y la accién de sus integrantes. Algunos de estos elementos actian sobre
el plano légico y racional, y otros sobre la intuicion y la emocién. En este sentido,
podemos entender que la parte esencial de esta situacién estd ligada con el

conocimiento de las organizaciones, con lo que hacen y como lo hacen.

Sin embargo esas acciones son insuficientes para atender la problematica
real sobre la ausencia de la seguridad social, ya que toman dimensiones en dos
sentidos, el primero tiene que ver con la gestion de los permisos porque se realizan
bajo premisas que no son prioritarias 0 no se justifican a la luz de las necesidades
de la organizacion, sino que son para un compromiso personal, y es aqui donde
encontramos la segunda dimensidn, porque entonces no son acciones que se
ejecuten con parametros de calidad y en funcion de las actividades institucionales,
lo que provoca la ausencia del servidor publico que debe estar disponible para
atender a los ciudadanos y a la propia institucion, afectando directamente a su

productividad y la experiencia del ciudadano con la institucion.

Por tanto, podemos percatarnos que en este apartado el desencadenamiento
de précticas originadas por la ausencia de la seguridad social, estan relacionadas
con la percepcion que se tenga de la capacidad de atender las necesidades de los
grupos de interés y del comportamiento de las organizaciones, sobre la eficiencia
de responder al interés general antes que, al particular. Es asi que podemos
entender que para una buena gestion de la reputacién es necesario atender el
reconocimiento de su comportamiento institucional y la expresion de su identidad.
Es decir, la reputaciéon del instituto se acentla en la identidad y la experiencia que
los grupos de interés construyeron en el tiempo de interaccion (estado-ciudadania),
por lo que es necesaria tener una actitud proactiva por parte de la organizacién
(Villafafie, 2004).
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4.1.3 Relacionamiento

El estudio de esta subcategoria se aborda desde la vision de la disponibilidad y
eficacia de los organismos gubernamentales para generar el dialogo y su capacidad
de escucha ante sus grupos de interés internos y externos, como una forma de
proveer beneficios al otro simplemente porque estan priorizando su bienestar, es
necesario mencionar que esta subcategoria esta ligada profundamente con el
compromiso con la calidad de vida, ya que ambas estan buscando la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los grupos de interés, pero la primera desde
la vision normativa y la segunda desde el accionar comunicativo, es con ello que se
analizan los canales de comunicacion que se emplean para los procesos de toma
de decisiones, las medidas que utiliza para respetar la diversidad y necesidades de
los trabajadores y para tratar a todos por igual, asi como el perfil de los servidores
publicos para utilizar los mecanismos y herramientas que fueron creados para

resolver los problemas o consultas de los ciudadanos.

En esta l6gica se puede apreciar que existe una relacion directa entre el
insuficiente presupuesto asignado y la capacidad para atender las necesidades de
relacionamiento del instituto, ya que muchas de estas son realizadas a través de
canales no oficiales “el instituto esta dividido en ponencias, cada comisionado tiene
su equipo de trabajo, hay comunicacion directa porque en este caso son tres pisos,
se tiene que acceder a cada uno de los pisos para entregar esa interaccion porque
no contamos con interfon para una comunicacion mas fluida” (DCS), sin embargo
se ha priorizado el uso de otros medios apoyados por las nuevas tecnologias de la
informacion y comunicacion, como lo son el correo electronico institucional y grupos

de whatsApp, para brindar una uniformidad en los mensajes al interior.

Por otro lado, como mecanismo de comunicacion entre instituto y ciudadania,
se da mayor uso a la red social Facebook del 6rgano garante por el acercamiento
gue puede tener con los usuarios, sin embargo y a pesar de que puede utilizarse
recurso publico para la difusion puablica de los mensajes institucionales, el ITAIGro
ha preferido el uso de esta herramienta sin ningan tipo de inversion econémica, “la

difusién cuesta, pero ahorita hay una difusion, que ahorita esta llegando muy lejos
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y que no tiene costo, que es la de redes sociales que es en la que nos hemos estado

enfocando en el instituto o las areas” (TUT).

En este sentido es que se puede emplear lo propuesto por Luoma-aho (2007)
refiiéndose a la reputacion del sector publico, como una constante exposicion
informativa que se ha ido formando a lo largo del tiempo como resultado de la
dindmica entre mensaje de la institucion publica, medios de comunicaciéon y
ciudadanos. Lo que deja de manifiesto que no hay una coordinacion de los canales
oficiales de comunicacién con una estrategia que incremente la capacidad para
comunicar la satisfaccion de las necesidades de los grupos de interés, asi como el
respeto y formacion hacia las diferentes probleméaticas sociales.

Otro aspecto que se analizé fue el de las evaluaciones al desempefio de los
trabajadores frente a la capacidad de atender asuntos de los ciudadanos que
acuden al instituto de forma virtual o fisica para resolver problemas, desde la
perspectiva de tratar a todos por igual, obteniendo asi informacion que refleja que
el instituto ha buscado la integridad de sus servidores publicos, fomentando
capacitaciones sobre equidad de género y derechos humanos, al interior, pero al
exterior, con la ciudadania, pretende hacerlo desde las redes sociales “entonces
todo lo que se pueda lo seguimos en redes sociales el dia naranja que es otra vez
lo mismo de la mujer y algunos aniversarios de los movimientos que existen sobre
género y sobre la diversidad, entonces se ha deseado estar actualizados con esos
movimientos y apoyarlos porque tienen su razon de ser” (TUT), esto con el fin de
priorizar el respeto a los interés de la ciudadania tanto de forma general como
particular considerando a los grupos vulnerables, sin embargo el 83.5% de los
encuestados menciondé que preferirian ser informados a través del correo
electronico institucional, hecho que demuestra el desconocimiento sobre las

necesidades de sus grupos de interés.

Elizalde (1999) menciona que la reputacién desde el sector publico, tiene
relacion con la capacidad de respuesta del Estado frente a las problematicas que
sus grupos de interés tienen, y esto apunta directamente a la responsabilidad social
del mismo, De la Cuesta y Valor (2003), apunta que esta perspectiva, otorga a la

responsabilidad social de las organizaciones obligaciones y compromisos, legales,
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éticos, nacionales e internacionales, al interior y exterior de las organizaciones, que
se derivan de los impactos que la actividad y operaciones producen en el ambito
social, laboral, medioambiental y de derechos humanos, en este caso, el instituto
ha creado multiples mecanismos y herramientas que ayudan al servidor publico a
acercarse al ciudadano, y viceversa, a modo de garantizar su derecho de acceso a
la informacion publica y rendicion de cuentas. La atencion y capacitacion a la
ciudadania, puede ejecutarse por medio de la pagina web, correo electrénico,
Plataforma Nacional de Transparencia, oficio, cursos y talleres presenciales,
virtuales vy via telefénica; Sin embargo no existe una evaluacién al desempefio y
utilizacion de estas herramientas y mecanismos por parte del servidor publico “cada
comisionado tiene su equipo de trabajo y en ese sentido pues cada quien maneja a
su gente no hay un sistema evaluativo a nivel general que pueda medir el
desempefio de los trabajadores” por lo que su eficiencia o areas de oportunidad de

mejora no estan detectadas.

La ausencia de un sistema evaluativo al desempefio laboral, asi como del
uso de las herramientas y mecanismos de los que se valen las instituciones para
garantizar servicios y bienes de calidad al ciudadano, debilitan el desempefio
gubernamental y amenazan la consolidacion y la estabilidad de las instituciones
democraticas (Transparencia Mexicana, 2000), y en cambio estas apuntan hacia la
creacion de una reputacion desfavorable, lo que provoca altos costos econdmicos
gue se traducen en la ineficiencia e ineficacia de las politicas publicas, del mismo
modo que el presupuesto asignado no es aprovechado eficientemente, por otro lado
existe una pérdida de oportunidades de desarrollo de la poblacién y finalmente, la
ciudadania, al igual que los organismos privados y las instituciones publicas, ven
limitado su acceso a una mejor oferta de bienes y servicios publicos y deben cargar

con los costos adicionales que generan las practicas de corrupcion.

Con lo anterior, es imprescindible apuntar que el instituto no esta generando
acciones que midan la eficiencia de las estrategias para fomentar la cultura de la
transparencia desde la responsabilidad social y sobre todo que ayuden a los

servidores publicos y ciudadanos a ejercer su derecho de acceso a la informacion,
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como generador de escenarios que propicien un ejercicio de fortalecimiento de la

confianza entre los grupos de interés y las instituciones gubernamentales.
4.1.4 Comunicacion con el gobierno

El andlisis de esta subcategoria permite inferir lo que sucede en las anteriores, ya
qgue una parte del proceso de construccion de la reputacién estd basada en la
capacidad comunicativa de las entidades gubernamentales. Sin embargo, en medio
de todas esas intenciones, influye también el interés que tiene la institucion por crear
mensajes que ayuden a informar al ciudadano como modo de actuar transparente,
buscando descifrar y generar el interés en el ciudadano promedio por conocer las

acciones y programas gubernamentales.

Para este estudio es necesario conocer la manera en la que el instituto
comunicay gestiona su pan de desarrollo y la situacion financiera que vive, asi como
los medios que utiliza para dar a conocer a los trabajadores y ciudadanos los
beneficios de las actividades que desarrolla, con la finalidad de proveer informacion
de utilidad para la ciudadania en general, considerando el cumplimiento de sus
temas y objetivos y los canales de comunicacion que utiliza para informar a los

ciudadanos y servidores publicos.

Es asi que el resultado de las entrevistas arroja que no han existido cambios
significativos en la forma que se desarrollan los planes de trabajo con los que se
rige el instituto “el plan ha sido el mismo ha sufrido muy pocas variaciones en modo
de trabajo ha sido practicamente el mismo salvo algunas situaciones que pudieran
proponer incluso los comisionados incluso para el mejor desempefio pero es muy
poco éxito, no habido cambios en ese sentido y solamente se va ajustando y
actualizando la informacion conforme se va dando pero no habido los cambios
sustanciales” (DCS), es asi que al abordar su construccion todas las areas lo
consolidan de acuerdo a sus necesidades y capacidad presupuestal, por lo que se
deja de lado el objetivo institucional como principio de accion, a su vez este plan
estd disponible de forma fisica y digital para todos los servidores publicos y
ciudadanos, sin embargo no se desarrollan estrategias para comunicarlo al interior

y exterior del instituto, y de acuerdo a la forma en que se realiza, las areas trabajan
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de manera individual pues no parten del objetivo institucional, sino desde las
necesidades particulares del &rea. Por otro lado, existe una obligatoriedad
normativa que exige al instituto la rendicion de cuentas de la situacion financiera
gue igualmente esta disponible de forma fisica y virtual, y esta también presenta la

misma situacion de poca difusion por parte de la organizacion.

Los elementos analizados, son mecanismos que ayudan a direccionar el
comportamiento y percepcion de la organizacion ante sus grupos de interés, estos
ayudan a la construccion de organizaciones mas confiables y por tanto con mejor
reputacion, pues un mayor ejercicio de la rendicién de cuentas previene y repara la
corrupciéon (Gaventa & McGee, 2013). Por esta razon es que es fundamental su
gestion, pues las organizaciones pueden generar confianza, y de ese modo se
legitimen ante la sociedad y se crean las condiciones necesarias para que exista la
credibilidad, pero esto unicamente puede ser posible cuando la transparencia se
convierte en el eje central que estructure su comunicacion pues su buen
funcionamiento se traducirA en mejores escenarios entre las mismas

organizaciones y la sociedad.

Por otro lado, se expuso que, a pesar de contar con multiples canales y
mecanismos de comunicacion, no existen acciones concretas que busquen
comunicar los beneficios del cumplimiento de las metas y objetivos de las areas y
del propio instituto. Cada area de manera aislada hace uso de las diferentes
herramientas con las que cuentan para gestionar su informacion, “como tenemos el
area de comunicacion y de promocion realmente no me ha tocado mucho esa parte
de la difusion” (TUT), es decir, no existe una visién integradora de las acciones que
se pueden desarrollar en equipo, pues aunque la direccion de comunicacion social
sea la encargada de la difusién institucional, esta puede nutrirse de todas las demas
areas, ya que sus actividades son propiamente en beneficio y progreso institucional,
aunque no directamente al objetivo principal de la organizacion, por lo tanto es
preciso puntualizar que no hay una coherencia entre lo que se pretende lograr y la
forma en que se comunican los beneficios de los logros alcanzados, pues en este
sentido, el 39.2% de los titulares de las unidades de transparencia probaron estar

medianamente informados sobre las activadas que el instituto realiza, accion que
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confirma la falta de estrategias de comunicacion para potencializar y gestionar los

elementos que construyen la reputacion.

El acto de comunicar no esta separado de la gestién gubernamental ya que
es una responsabilidad que tiene que ser asumida constantemente, considerando
la forma en que la institucidn y sus trabajadores de todos los niveles jerarquicos, se
relacionen y comuniquen con sus grupos de interés. La buena gestion de la
comunicacion se traducira en soluciones a problemas que se puedan presentar en
las actividades que las instituciones pretendan desarrollar o ya hayan desarrollado
y deseen mejorar, como elaborar un plan de trabajo participativo, consolidar el
apoyo ciudadano a la gestion administrativa, facilitar la ejecucion de proyectos,
retroalimentarse sobre lo que piensan o esperan los ciudadanos, construir cultura
ciudadana, resolver conflictos o controversias publicas, generar confianza en los
procesos democraticos e incluso conseguir el compromiso de los propios servidores
publicos (Caicedo Pardo, German, Arana Florez, R., 2004). En este sentido, se
encontré con que la comunicacion de gobierno debe sobre todo asegurar que el
ciudadano tenga pleno conocimiento de qué esta pasando con el dinero que se
asigna a las instituciones, demostrando ademas plena coherencia entre lo que
realiza, su gestion, beneficios obtenidos y lo que finalmente ejecutaron de acuerdo

a su plan de desarrollo.

Es asi que también se debe considerar el método que se utiliza para medir
el cumplimiento de las metas y objetivos institucionales de cada area, los cuales se
ven reflejados en los informes anuales entregados al Congreso del Estado de
Guerrero, “se cumplen las metas, no te podria decir de todas las areas porque al
final del afio cada area concentra digamos sus objetivos de acuerdo al plan de
desarrollo y eso es lo que al final de cuentas sale a la luz, pero en si hay
cumplimiento porque se tiene una calendarizacion de las actividades y cada una se
va cumpliendo de acuerdo a la fecha establecida” (DCS), dichas actividades se van
monitoreando mes con mes con la entrega de informes de actividades de cada area,
asi como de los avances y logros de las metas establecidas al inicio de cada
ejercicio fiscal, pero debido a que, como se menciona anteriormente, el plan de

desarrollo no presenta actualizaciones significativas, el cumplimiento de las metas
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y objetivos no presenta variables sustanciales sobre los logros institucionales,
sumando a la poca estratificacion de la difusion dentro y fuera de la organizacion.

Es notable detectar que dentro de los diversos mecanismos y herramientas
con los que cuenta el instituto para comunicarse con los ciudadanos y los propios
servidores publicos, no exista una estrategia que logre hacerlos mas eficientes, esto
como consecuencia de la separacion de funciones y aislamiento por parte de las
areas para cumplir el objetivo institucional, ya que si bien los multiples medios de
los que se vale para garantizar el derecho de acceso a la informacion publica
pueden ser utilizados por todos, estos no son gestionados como aspectos de
impacto social, o de interés publico, ya que su utilizacién dentro de la organizacion
se hace desde una visidon puramente administrativa, o sea que, la separaciéon de
funciones es util para el desarrollo de las actividades institucionales, como sistema,
pero este sistema no considera su interaccion social como eje de accion, en el cual
la gestion de la comunicacion desde la perspectiva de la transparencia puede

intervenir.

Del Hierro (2014) nos menciona que la transparencia en el sector publico,
debe observarse como exigencia de publicidad de la manera en que actdan los
organismos gubernamentales, es decir, se convierte en una variante del principio
democratico sobre el que se funde la legitimidad del ejercicio del poder y su
otorgamiento por parte de la ciudadania, pero esta situacion también se respondera
con el reconocimiento del derecho de acceso a la informacién publica que los
ciudadanos deben tener a manera de herramienta para informarse y para vigilar a
sus servidores publicos. De tal forma, que la transparencia desde la vision publica
estd dirigida hacia una estrategia integradora y sistémica para fortalecer los
atributos legitimadores de nuestra democracia, los cuales se pueden apreciar desde
el cumplimiento con la obligatoriedad normativa en la rendicién de cuentas y el modo
en que se comunican, en este aspecto es que se vuelve fundamental establecer
mecanismo eficientes de evaluacion al cumplimiento de las metas y objetivos que
se establecen las instituciones, porque de ellos dependera la comunicacion vy la

credibilidad que los ciudadanos construyan de estas, pues la coherencia de lo que
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se pretende realizar, lo que se lograr y lo que se comunica son los elementos

necesarios para contribuir a la creacion de la reputacion.
4.1.5 Innovacion

El propésito de esta subcategoria es conocer si los organismos gubernamentales
ofrecen alternativas novedosas para enfrentar los requerimientos ciudadanos o de
necesidades de la gestidn de sus funciones, los cuales implican elementos como el
uso de la tecnologia para brindar a los servidores publicos y ciudadanos, productos
o servicios de facil acceso o que respondan a la necesidades de los mismos, debido
a que dentro de los organismos gubernamentales la administracién esté orientada
a una burocracia del papeleo y procesos rigurosos invadidos por una normatividad
complicada pero actualmente es elemental explorar nuevas y eficientes fuentes de
ingreso, acercarse mas al ciudadano, de reducir costos de funcionamiento mientras
se busca hacer eficientes los procesos. Para dar profundidad al andlisis se plantean
elementos que constituyen la construccion de la innovacion, es asi que se estudian
las estrategias para empoderar al ciudadano y conocer sus derechos, los incentivos
gue existen para los servidores publicos por activos y la capacidad para prevenir los

conflictos en escenarios futuros de la institucion.

Con lo anterior se reconocio por parte de la DCS que “desafortunadamente
hace falta mucho equipo, hace falta mucho personal porque son aproximadamente
entre 38 y 40 trabajadores los que hay para atender a mas de 200 sujetos obligados,
a parte la ruta de ciudadanas que existen hace que haga falta personal, equipo
tecnolégico computadoras, en fin para poder hacer un desempefio mucho mejor del
instituto”, es asi que, los datos exponen la insuficiente capacidad de ofrecer atencion
de calidad a los ciudadanos y a los propios servidores publicos, que de hecho ya
presentan deficiencias en la infraestructura estudiada anteriormente, aspecto que
se puede observar en las respuestas dadas por los resultados de la encuesta donde
el 37.1% de los participantes mencionaron estar medianamente insatisfechos con
el material y herramientas que el instituto les provee para llevar a cabo sus
funciones, capacitaciones o resolver problemas laborales. A su vez esto se ve
reflejado en los procedimientos administrativos que se realizan, ya que muchos de

ellos se gestionan desde el uso de las nuevas tecnologias de la informacion vy
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comunicacion, como lo son la pagina web institucional y la Plataforma Nacional de
Transparencia, que a pesar de estar en vigencia, el instituto no cuenta con el equipo,
material y personal necesario para hacer eficientes estos procesos de entrega y
recepcion de informacion, “Poco a poco se ha ido adquiriendo el equipo, pero
reconozco que he me hace falta mas, y sobre todo apoyo de méas personal”, (TUT).

El uso de la tecnologia en las instituciones gubernamentales, son esenciales
para facilitar el servicio a los ciudadanos, agilizar los tramites y propone una forma
distinta generar mas ingresos que gastos institucionales. Ademas, el uso de la
tecnologia reduce la interaccién entre ciudadanos y servidores publicos y este
margen de separacién de relaciones burocraticos permite que los actos de
corrupcién tengan un escenario de accién menor o al menos mas vigilado, ya que
segun Elliot (2017) los puntos de contactos llegan a generar el trafico de influencia
y con ello las redes de corrupcion. Por esta razon, en el ejercicio de la transparencia
en fundamental el uso de la tecnologia como una fuente que garantiza el derecho
de acceso a la informacién publica al brindar al ciudadano mayores facilidades de
aplicacion y uso de sus garantias individuales, y por otro, impide la discrecionalidad
del funcionario y la tentacion de ser sobornado para ser beneficiado o beneficiar
(OCDE,20009).

Continuando con este analisis nos encontramos con la gestion del
empoderamiento ciudadano como una forma de ensefiar a conocer y ejercer sus
derechos a partir de acciones publicas que involucran a distintas areas del instituto,
“En Las Plazas publicas se lleva este conocimiento durante las campafas publicas
ha existido el acercamiento ciudadano para preguntar ¢;Qué es el ITAIGro y que
hace el ITAIGro?” (DCS), por otro lado, el TUT, mencion6 que “el programa de radio,
en el area comunicacion, es el encargado de dirigirlo y también busca acercarse a
la poblacion a través de las redes sociales buscamos también acercarnos a ellos”
pero estas se han visto afectadas nuevamente por el presupuesto que se le asigna
al érgano garante, el poco personal con el que se cuenta asi como de equipo de
computo, “precisamente la falta de computadoras y de personal para la atencion del
ciudadano y pues se hace lo que se puede al margen de presupuesto que no permite

hacer salidas a municipios, sobretodo lejanos como en Tierra Caliente, la Montafia,
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las Costa, donde no se ha podido estabilizar ese tipo de actividades y en cambio se
han hecho en lugares cercanos” (DCS), a pesar de que el ITAIGro y la Ley No. 207
de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica del Estado de Guerrero, exigen
gue todas las instituciones gubernamentales de la entidad tengan un equipo de
coémputo a disposicién de los ciudadanos, esto se imposibilita por la incapacidad
financiera de cada organizacion, caso que se ve reflejado en el 35.1% de titulares
de las unidades de transparencia que estan medianamente insatisfechos con las
capacitaciones que el instituto les brinda, sin embargo, nuevamente se expuso que
dentro de estas actividades a pesar de tratar de involucrar a todas las areas de
instituto, la Unidad de Transparencia tiene poca participacion en las actividades de
difusion institucional, “nunca he asistido como invitado a programa de radio se les
invita a los comisionados para que expliquen los procedimientos y teorias que uno
tiene que hacer quién lo tiene que decir pues que lo hace el titular de la unidad de
transparencia pero en este caso se invitado a los comisionados porque ellos

también dominan esta parte” (TUT).

Esta parte del estudio nos permite ligar estos elementos de la reputacion
gubernamental y la gestidon de la transparencia como responsabilidad social, pues
Baraibar y Luna (2012) proponen que hay una transparencia, que es entendida
como un vehiculo para disminuir las diferencias informativas entre organizacionesy
grupos de interés, debido a que, desde lo publico, la transparencia busca satisfacer
la demanda de informacién de la ciudadania y las instituciones gubernamentales
buscan el empoderamiento a través de la garantia del derecho de acceso a la
informacion publica. Pero en este margen de accion se ha evidenciado que la falta
de estrategias que tengan como objetivo de volver eficientes los procesos de
difusion y procesos administrativos, dada la falta de personal, presupuesto y equipo
tecnolégico, hacen que exista que el ciudadano no conozca las funciones del
instituto y en consecuencia conocer sus derechos y los mecanismos para ejercerlos,
por lo que hay una necesidad de fortalecer las estrategias de empoderamiento

ciudadano en materia de transparencia.

En la indagacion de estos elementos, también se busc6é conocer los

incentivos que los servidores publicos pueden llegar a tener a modo de potencializar
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actividades pro activas, pero los datos obtenidos apuntan que , si bien existen
bonos y prestaciones de Ley, como prima vacacional, aguinaldo, caja de ahorro y
bono de puntualidad, en el instituto no se premia a los servidores pro activos, es
decir no se generar acciones laborales que exploten el potencial del trabajador, “hay
algunas prestaciones que uno tiene estdn los bonos, la puntualidad, a la
productividad se le dice como que no cumpla con las tareas que se tienen
encomendadas al interior del instituto pero precisamente por lo limitado el mismo la
dependencia pues no permite una mayor apoyo” (DCS), estas actividades estan
condensadas también al sentido de pertenencia, ya que como se ha visto en el
andlisis de los elementos anteriores, no se involucra al trabajador en la gestion y
conocimiento de la normatividad laboral, la cual, sélo se va aprendiendo a través de
la practica laboral, lo que comprende el compromiso que se construye por y en la

institucion.

A partir de los datos obtenidos, es posible argumentar la existencia de
condiciones que pueden crear los escenarios para que los actos de corrupcion
ocurran en las instituciones, ya que a partir de la formula de la corrupcién de
Klitgaard (1998), es notable observar que los servidores publicos pueden desarrollar
una gestion de la toma de decisiones con una amplia discrecionalidad en torno a
sus facultades, pues no cuenta con limites en los criterios de decisién que orientan
Su conducta y no existen sistemas evaluativos al interior que lo obliguen a rendir
cuentas, o sea hay una nula responsabilidad de las consecuencias de los actos, el
cual es proporcional a su desarrollo del sentido de pertenencia y compromiso con
sSu ejercicio como agente publico. Con esto se entiende que las acciones y
comportamientos individuales estan sistematicamente relacionados entre si, pues
debido a que la comunicacién es un proceso de produccion y, sobre todo, de
mediacidén de conocimiento, se vuelve crucial la produccion y reproduccion de las
estructuras sociales con el fin de lograr los objetivos institucionales, Marta Dirzo
(2015).

La capacidad de prevenir los conflictos antes de que se generen, fue otro de
esos elementos que se estudiod, que, en criterio de varios de los entrevistados, pone

a prueba no solo la habilidad de innovar, sino también la de monitorear y analizar lo

80



gue sucede en el entorno, es asi que “Hace falta esa parte, aunque existe el
reglamento, falta un poco de comunicacién en las areas, entre las direcciones.
¢,Como se arreglan?, pues si acercandose con los comisionados o como hago
comunicandonos por el WhatsApp creo que no hay otros medios ahi directamente
con los comisionados que realmente se hablamos de un instituto o una
dependencia, pues seria a través de estos reglamentos internos que existen con
procedimientos mas estructurados y documentos, como se trabaja con oficio pero
en cierta manera hay alguna flexibilidad que hace que se pueda llevar de esta
manera, que no sea tan estricta sino un poco informal. Se habla con los
comisionados, como cada uno integra una comision es mejor hacerlo asi” (TUT). Es
con esto que podemos darnos cuenta que antes de los procesos administrativos, el
cumplimiento con la normatividad y la satisfacciébn de las expectativas de los
servidores publicos ante un problema, se prefiere entablar el dialogo con los

servidores publicos para resolver el conflicto.

Continuando con este analisis, también se abord6 que los conflictos que se
llegan a presentar en el instituto, se discuten en medida de su importancia y no de
Su prevencion, ya que en DCS, expuso que “en primera instancia se resuelven en
cada ponencia, cada comisionado cuando se presenta un problema en el instituto
la planta a sus trabajadores para que tengan conocimiento y si se puede resolver
en el caso de que el problema no pase a mayores accidentes se han superado con
el dialogo con el acercamiento para que no se rompa, porque el ITAIGro es una
dependencia muy pequefia y romper la armonia entre los trabajadores implica
mayores complicaciones y se cree un prejuicio a la institucion como tal”. En este
sentido es claro que, en la institucion, si bien se buscan soluciones ante los
problemas que se pueden presentar, no se gestiona la prevencion de escenarios
futuros que puedan generar algun tipo de conflicto al interior o exterior de la

organizacion.

La prevencion de los conflictos es particularmente un problema tradicional y
estructural de muchas entidades gubernamentales, pues como se abord6 en
parrafos anteriores, existe una estrecha relacion entre cada uno de los elementos

gue permiten la gestion de la reputacion, y en este caso esta ligada a la capacidad
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de escuchar y generar el didlogo, en el cual nos dimos cuentas que existen
problemas con los canales de comunicacion y la estrategia con la que direccionan
sus actividades, que en comparacion con lo que establece Rafael Alberto pérez
(2001), sobre cémo debe aplicarse la estrategia y la comunicacién estratégica en
las organizaciones para la toma de decisiones ante la incertidumbre que genera en
los distintos escenarios donde operan, es decir en contextos sociales dados, de
manera que todo se planea para el logro de un objetivo asignado, optando entre las
posibles alternativas de accion, considerando su valoracién, eleccién, la forma en
gue se ejecuta, controla y evallUa, es asi que precisamente la estrategia expande
los conocimientos sobre las acciones de las instituciones para el logro de sus
objetivos, tomando en cuenta la prevencion de los conflictos y escenarios futuros,
(Santesmases, 1996), por lo tanto el ITAIGro debe fortalecer los procedimientos
para resolver los conflictos como un modo de gestion de crisis.

Para tener un escenario mas simple y claro sobre los resultados obtenidos
se presenta el siguiente esquema donde se muestran los aspectos mas

significativos alcanzados en las distintas herramientas de recoleccion de datos.

Entrevista

No existe un trabajo coordinado entre la
Direccién de Comunicacion Social y la Unidad de
Transparencia, por lo que no se genera una
cultura de la transparenciay en consecuencia una
gestion adecuada de la reputacion del instituto.

Encuesta

Los titulares de las unidades de transparencia de
los sujetos obligados reflejan el poco trabajo
coordinado entre el drea de comunicacion con el
area de transparencia del ITAIGro al tener una
percepcion dispersa sobre la institucion.

Revision documental

Observacion participante

Los pracesos de trabajoino estan pensados La aplicacion de las herramientas de acceso

desde la integracion de todas las areas para a la informacién publica son ejecutadas de

lograr los objetivos institucionales, sino acuerdo a lo establecidoen la Ley Nimero
desde la capacidad que les otorga el 207 de TransparenciayAcceso a la
presupuesto asignado anual, teniendo como Informacion Pablica del Estado de

limitante la vision meramente administrativa

7 ey Guerrero, por lo que la institucion es
del viejo paradigma de la comunicacion. rrero, porloq n

considerablemente transparente.

Figura 3. Titulo: Resultados significativos. Fuente: Elaboracion propia (2017).
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Con lo anterior se evidencian las areas de oportunidad que se tienen como
organismo publico garante del derecho de acceso a la informacion puablica en la
gestion de la reputacion desde la perspectiva de la transparencia como
responsabilidad social en el sector publico, donde se observé que la
descoordinacion de las areas en cuestion tiene como consecuencia una poca
formacion de la cultura de la transparencia a pesar de responder adecuadamente a
la exigencia de la Ley Numero 207, pues cumplen efectivamente al tener a
disposicién del publico las herramientas electrénicas de transparencia obligatorias,
pero estas no son aprovechadas como factores que aporten a los intangibles de la
institucion, ya que los titulares de las unidades de transparencia manifiestan la
insatisfaccion de las capacidades del 6rgano garante, mientras que la observacién
participante comprueba que el paradigma tradicional de la comunicacion impide ver
a los elementos de la transparencia como un modulo que aporte valor a la
reputacion institucional, por ello en lo siguiente, se presentan las bases para dicha

gestion.
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4.2 Bases para la gestion de la reputacion desde la perspectiva de la
transparencia como responsabilidad social en los organismos

gubernamentales del Estado de Guerrero
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Presentacién

Este documento y su contenido fueron elaborados a partir de un proyecto
académico que nace de la inquietud de conocer la gestion de la reputacion de las
organizaciones publicas del Estado de Guerrero, desde la perspectiva de la
transparencia como responsabilidad social ante la problemética de la falta de
credibilidad y confianza que la ciudadania genera a partir del fenébmeno de la

corrupcion.

Por ello es necesario comprender que estas bases estan enfocadas a hacer
de la gestion de la reputacién una garantia ciudadana desde la perspectiva de la
transparencia por parte de los organismos publicos asumiendo la responsabilidad
social como una forma de administracion para la planificacion de acciones

comprometidos con su entorno y en el combate a la corrupcion.

La responsabilidad social cada vez necesita visibilizar mas su impacto en la
administracion publica, tanto como para fortalecer la presencia de estos entes como
para construir, mantener y mejorar su imagen y reputacion, es por esto que la
responsabilidad social debe ser ante todo un compromiso con los trabajadores y la
ciudadania, el cual debe ser atendido por el Estado como la buena praxis de la
democracia, en esta situacion es que la transparencia ayuda a su gestion como
elemento que construye la confianza y credibilidad, a través del derecho de acceso
a la informacion y la rendicion de cuentas, ya que es un recurso estratégico que

dificulta las practicas corruptas en la esfera publica.

Por otro lado, el nuevo paradigma de la comunicacion estratégica es un
instrumento ideal para transmitir y cumplir el propdsito de los organismos
gubernamentales, ya que su poder de difundir y crear acciones comunicativas e
informativas permite crear relaciones entre los diferentes grupos de interés de las
instituciones, sin embargo su capacidad puede rebasar este nivel y utilizarse para
la gestion de la reputacion desde una estrategia integradora entre las diferentes
areas que las constituyen, es decir, la comunicacién estratégica permite el

desarrollo multidisciplinario de los agentes publicos para lograr los objetivos y sobre
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todo cumplir con su principal funcion, la de brindar a la ciudadania productos y
servicios de calidad.

La gestidén de la reputacion y la estrategia de la comunicacién entendidas
desde la perspectiva de la transparencia como responsabilidad social, se enfoca en
un inicio en las relaciones, interacciones, participacion y didlogo que generan las
instituciones con sus grupos de interés, haciendo uso de los conocimientos de todas
las areas que la constituyen, utilizando recursos comunicativos, para hacer

funcionar la administracion con una vision integral y humanista.

Finalmente, las bases aqui presentadas estan orientadas a los organismos
publicos que por normatividad estan obligados a transparentar toda su informacion
como garantia del derecho de acceso a la informacion publica, pero que no han
gestionado estos elementos como una estrategia integradora entre las areas
encargadas de administrar, garantizar y construir la cultura de la transparencia y el
area de comunicacién que dentro de sus funciones deben fundir las relaciones
positivas entre los empleados como elemento de la gestion de la reputacion

institucional.
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Introduccidén

El concepto de la transparencia puede traducirse con claridad en la buena opinion
y el buen obrar de los sujetos. Sin embargo, en México, se le ha restado confianza
al Estado debido a la presencia de tramites complicados y carentes de claridad por
parte de las instituciones publicas, es decir, no ha existido la cultura del acceso a la
informacién y por ende a la cultura de la transparencia, por tanto, la ausencia de
esta provoca acciones negativas que repercuten en el acto de gobernar y ser
gobernado en el intercambio administrativo, dada la carga de facultades y la
discrecionalidad de los agentes publicos que pueden crear escenarios que permitan

los actos de corrupcion.

Las personas con frecuencia son mas atraidas por instituciones que tienen
una buena reputacion y gestionan la responsabilidad social desde la voluntariedad
de sus empleados, ya que esto generan los principios de calidad y competitividad
con una perspectiva social que simultaneamente es el reflejo de la buena practicay
cumplimiento de los objetivos institucionales. Por ello se ha demostrado que las
buenas relaciones entre los publicos internos y externos de las organizaciones, son
considerados por la sociedad un aspecto mas importante que las utilidades que se

les puedan generar a las mismas instituciones.

Es asi que la gestion de la reputacion de las instituciones debe estar fundada
en la creacidn de relaciones solidas entre sus grupos de interés, pero principalmente
en los agentes publicos que se encargan de mantener el contacto con la ciudadania
y que son el reflejo del sistema politico en el que se vive. Asi mismo la participacion
activa por parte las organizaciones con sus empleados repercuten positivamente en
su compromiso con la misma, ya que una buena reputacién al interior, puede
generar confianza y lealtad en tiempos de crisis, creando un publicos mas tolerantes

y propensos a apoyar cuando las malas situaciones se presenten.
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Justificacién

El proyecto realizado demostré que dentro de las instituciones gubernamentales del
Estado de Guerrero, no se gestiona la reputacion desde la perspectiva de la
transparencia como responsabilidad social, por esta razén se ha disefiado un
sistema de comunicacion pensando desde la perspectiva de las relaciones entre
institucion y empleados con la intencion de que su comportamiento sea un reflejo
que se observa por la sociedad sin descuidar el papel que también tienen los

publicos externos con las organizaciones.

En otras palabras, o que atienden estas bases es que las instituciones
publicas construyan relaciones positivas entres los servidores publicos y su papel
en la institucion y frente a la sociedad, considerando el cumplimiento de las
expectativas y necesidades que se presentan, lo que en términos de competitividad

y confianza se refleja en la calidad y garantizarian de su bienestar.

A pesar de que el proceso de la comunicacion estratégica puede sufrir
alteraciones que repercutan en el comportamiento y las relaciones entre los grupos
de interés con las instituciones, este tipo de situaciones debe estar previstas desde
la perspectiva de la transparencia como responsabilidad social y es precisamente

lo que estas bases pretenden brindar para planificar y gestionar la reputacion.
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Objetivos

Brindar a las instituciones publicas del Estado de Guerrero elementos
conceptuales sobre la estrategia de comunicacion para la creacion de
acciones y politicas desde la perspectiva de la transparencia como
responsabilidad social para la gestion de su reputacion.

Recomendar elementos béasicos relacionados con la gestién de la reputacion
gubernamental en el marco de la consolidacion de la cultura de la

transparencia.
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Elementos de la gestion de la reputacion desde la perspectiva de la
transparencia como responsabilidad social

Una reputacion sélida, fuerte, integral y con compromiso social ayuda a construir
lealtad y confianza, ademas de consolidar aliados para los momentos de crisis, pero
en los organismos publicos este elemento no es atendido como un bien de alto valor,
sin embargo las practicas publicas, por su naturaleza administrativa y burocratica,
son frecuentemente evaluadas por los ciudadanos y los propios trabajadores debido
a su visibilidad y experiencia con ellas, por tanto se tiene un alto potencial para
atender las areas de oportunidad para gestionar la reputacion entre los diversos

publicos.

El objetivo principal de la gestion de la reputacién desde la perspectiva de la
transparencia como responsabilidad social dentro de las organizaciones, tiene una
relacion directa con la experiencia de trabajadores y ciudadanos y la manera en que
la comunicacion se desarrolla en ellas, por tanto, su aplicacion requiere
fundamentos estructurales para actuar de forma prudente, por esta razon se

consideran los siguientes elementos:

>Curso de introduccién al Marco Normativo de las Instituciones

Publicas.

>Estrategias de comunicacidon integradoras y con perspectiva

social.
>Plan de Crisis

Los elementos mencionados deben ser atendidos como protocolos de
comportamiento en los servidores publicos para optimizar la toma de decisiones y
escenarios fundamentados en los valores institucionales como ejes esenciales para
la planificacion y ejecucidn de sus acciones, otorgando a los organismos campos
de interaccidon coherentes con sus funciones y sobre todo con responsabilidad

social.

A continuacioén, se describe cada uno de ellos:
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Curso de introduccion al marco normativo de las instituciones

publicas

Este instrumento permite a las instituciones expresar y recopilar los valores,
principios administrativos, éticos, normativos y sociales, con los que la institucion
pretende desarrollar sus funciones para el cumplimiento de los objetivos

institucionales a lo largo del tiempo.

Los cursos de introduccion suelen generar recursos conductuales de caracter
obligatorio, 6ptimos, deseables y prohibidos. Ademas de que su aplicacion no
rebasa las disposiciones normativas y legales, al contrario, es una excelente
herramienta que ayuda a generar un mayor campo de conocimiento sobre la

esencia juridica y razén de ser de las instituciones.

En estos cursos, es esencial abordar la mision, vision, ética y las politicas de
comportamiento de los servidores publicos, sin dejar de lado las leyes y normas de
las que se valen los organismos para establecer sus funciones, y de ese modo
generar condiciones cotidianas Optimas en la toma de decisiones, asi como
practicas laborales mas apegadas a los estandares legales, para regular los
comportamientos y escenarios posibles de los publicos internos y externos de la

organizacion.

La idea de que en los organismos gubernamentales este instrumento no es
tradicionalmente concebido como esencial, es lo que ha provocado un
desconocimiento por parte de los servidores publicos hacia sus funciones y
obligaciones laborales, en este sentido, su gestion se ha transformado en una
disciplina administrativa necesaria para el fortalecimiento del sentido de identidad,

el cual es conveniente para dotar a los trabajadores de compromiso institucional.

Con lo anterior es que un curso de introduccién en la esfera publica debe

estructurarse a partir de los siguientes principios:

Equidad y respeto a la diversidad: Las instituciones publicas son agentes
sociales que no deben permitir el rechazo o discriminacion sistémica a los

ciudadanos, por ello todos los servidores publicos debe estar capacitados para
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respetar la equidad y diversidad hacia el interior y exterior de la propia institucion,
es decir, se debe actuar sin prejuicio para construir una convivencia pacifica,
amistosa, colaborativa y cordial como base de un clima laboral éptimo para el

desarrollo de sus actividades y funciones.

Objetividad: Constituye el principio de imparcialidad y comportamiento libre
de prejuicios ante las funciones y asuntos que se puedan presentar en las acciones

laborales con la finalidad de generar un ambiente justo para todos.

Integridad: Dotar al servidor publico de informacién necesaria para reforzar
su campo de actuacion profesional, de acuerdo con esto, se espera que el servidor
publico aprenda los valores establecidos en la normatividad y reglamentacion de las
mismas instituciones, reforzadas por las leyes que la dotan de obligatoriedad.

Con lo anterior, se comprende que conceptos como honestidad, sinceridad,
transparencia, lealtad, conciencia social y equidad son necesarios para reforzar y

brindar a los trabajadores una realidad laboral objetiva.

Responsabilidad: A pesar de que se pueda entender este concepto como
un valor esencial en las instituciones, es necesario reconocerlo como un principio
ético de comportamiento laboral y profesional sobre todos los niveles de las

actividades institucionales.

Transparencia: Término que debe ser aplicado con una intima relacion con
las ideas de ética, claridad, moral publica, honestidad, exposicion e informacion
entre otros, mas aun cuando el responsable directo es el servidor publico, en el cual
se emplea como principio de derecho de acceso a la informacion sin

discrecionalidad ni monopolizacién de la toma de decisiones.

Flexibilidad: Capacidad de escuchar y generar dialogo para mantener
entornos sanos y priorizar la competitividad y efectividad de las acciones que se
desean ejecutar para responder como organizaciones comprometidas con el

desarrollo colectivo.
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Estrategia de comunicacion

Las instituciones deben ser coherentes entre las metas y objetivos que desean
alcanzar y sus acciones, ya que su comportamiento y cumplimiento seran los que
doten de valor a las concepciones que lo publicos hagan de estas, por ello la
comunicacion entendida desde la estrategia es una herramienta que ayuda a ese
cumplimiento, ya que plantea las bases para soportar y prevenir los escenarios que
se lleguen a presentar, pero la clave para su buena ejecucién se encuentra en
crearla desde la responsabilidad social, debido a que esta vision permite gestionar
la informacion de manera que esté relacionada con lo que desea proyectar,
pensando en el derecho de acceso a la informacion de los publicos como una

contribucion a la construccion y fortalecimiento de la cultura de la transparencia.

Es asi que a continuacion se enlistan los siguientes principios para plantear
una estrategia de comunicacion enfocada a la gestion de la reputacion desde la

perspectiva de la transparencia como responsabilidad social.

Un paradigma social: La gestion de la informacion por parte de los
organismos publicos, se debe realizar con un sentido social sin perder el enfoque
administrativo, con la finalidad de contribuir a la satisfaccion de las necesidades de

los publicos internos y externos.

Relevancia: La informacion que fundamente a los productos comunicativos,
exige una amplia utilidad y diversidad para satisfacer las necesidades de los
distintos grupos de interés de las instituciones, por ello no debe pensarse en un solo
producto para todos, sino en la gestion de la informacion para cada uno en relacion
a los publicos a los que se desea llegar sin dejar de lado el objetivo principal de las

acciones comunicativas.

Claridad y veracidad: Se recomienda que la informacién presentada tome
en cuenta la diversidad de publicos, lo que exige la elaboracion de mensajes claros
en términos conceptuales y técnicos, con el fin de facilitar su comprensién, partiendo

de un lenguaje sencillo y coherente para los publicos a los que se dirige.
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Por otro lado, la informacién debe ser confiable partiendo de la neutralidad y
sustantividad en su elaboracion y presentacion, en este sentido, se puede hacer uso

de elementos visuales, graficos e incluso anexos explicativos.

Comparabilidad: Los receptores de los mensajes realizan ejercicios
mentales de comparacion entre experiencias y veracidad, por ello una de las
expectativas en la comunicacion estratégica, es presentar informacién actualizada
y veridica sobre lo realizado en momentos anteriores, lo que provoca que deba de
existir una medicién, eleccién y presentacion sistemética y periddica de la

informacion.

Regularidad y verificabilidad: A pesar de que este elemento puede darse
por hecho al enviar mensajes diarios, estos deben estar estratificados con el objetivo
de garantizar a los diversos publicos un acompafiamiento y seguimiento de la
informacion presentada, para exponer las tendencias del entorno, del mismo modo
comprobar o dotar de elementos que lo justifiquen para potencializa la credibilidad

de las organizaciones.

Uso y evaluacién de los canales de comunicacion: Este principio aborda
la estratificacion de los mensajes a partir de la consideracion de los publicos a los
gue ira dirigido, para seleccionar el canal mas adecuado con el fin de lograr un
impacto positivo en los sujetos, por ello, se debe hacer uso de todos los medios
disponibles por parte de la institucion, y no utilizar un solo canal para todos los
publicos, de este modo también las evaluaciones a estos canales, permitiran medir
el impacto y efectividad de los mismos para detectar areas de oportunidad de

mejorar o fortalecimiento comunicativo.

Pablicos: Identificacion del puablico al que se dirigiran los productos

comunicativos.

Una vez enlistados los principios que deben regir a la estrategia de
comunicacion para la gestion de la reputacion, se deben considerar las ideas y
propuestas metodoldgicas que permitiran el disefio, mantenimiento, y evaluacion de

las acciones realizadas. Estas estan fundadas con un propdsito integrador de las
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distintas areas que constituyen a la organizacion, en relacion a los intereses,
necesidades y puntos de vista de los involucrados, por lo que se ha de tomar en
cuenta que no es trabajo Unico del area de comunicacién, sino un trabajo
participativo y colaborativo entre distintas areas, por lo que su cumplimiento puede
0 no ser inmediato, ya que primero generara una aproximacion a la realidad

institucional, es con esto que debe partir de las siguientes interrogantes:
¢ Quiénes somos?

Dotar a la organizacion con referentes esenciales que definen a los protagonistas,

asi como la misién y vision.
¢,Qué buscamos lograr?

Plantear y analizar los objetivos institucionales que ayudaran a cumplir la mision y
vision.

¢,Cual es el contexto?

Entorno en el que se desarrollan las acciones, asi como la identificacion de
escenarios y oportunidades para la implementacion de la estrategia, considerando

las limitantes, obstaculos y orientaciones relacionadas con aquello que rodea a la

organizacion.
¢,Cuales son los recursos con los que se cuentan?

Actuar desde la planificacion con logistica respaldado por un cronograma que tome

en cuenta los recursos con los que la organizacion cuenta o necesita.

Una vez analizadas estas preguntas con el equipo de trabajo para definir las

estrategias, se debe considerar lo siguiente:

Objetivos de comunicacion: Analizar los propdsitos comunicativos que se
guieren alcanzar para identificar la informacion que se va a compartir, estos

objetivos pueden ser particulares y especificos.
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Creacion y caracterizacion del mensaje: Tomando en cuenta las
necesidades de los publicos, asi como sus caracteristicas, se debe priorizar un

mensaje sencillo y claro.

Discurso base: Se debe construir un mensaje principal para exponerse entre
todos los involucrados con la finalidad de que actien y lo comuniquen en coherencia

a los objetivos que se desean lograr.

Disefio de la informacién y productos comunicativos: Estos elementos
tienen como propdsito reforzar el mensaje o discurso principal y de ese modo

contribuir al cumplimiento de los objetivos.

Canales de comunicacién o medios a utilizar: Considerando las
caracteristicas del publico al que la organizacion se va dirigir, se recomienda
estudiar los canales o medios adecuados a su comportamiento, también se debera
considerar si estos canales o medios son propios de la organizacion o ajenos para

tener un espectro de seguimiento mas detallado.

Cronogramade actividades: Este elemento es fundamental para la gestion,
seguimiento y planificacion del tiempo y las etapas de la estrategia, asi como de los
agentes involucrados, para garantizar la vigilancia de las acciones comunicativas,

obteniendo con ello una interaccidon continua entre cada una.

Evaluacion: Construir herramientas que permitan el seguimiento y
evaluacion de las acciones, para detectar areas de oportunidad de mejoramiento en
cada una de las etapas o futuras aplicaciones y de ese modo obtener un mayor

control en la toma de decisiones.
Plan de crisis

Esta herramienta detalla las diferentes posibilidades y escenarios que pueden
afectar a una organizacion, por lo tanto, su contenido debe considerar las bases de
comportamiento ante una situacion de emergencia para establecer los elementos
esenciales y generales para garantizar una gestion oportuna frente a cualquier tipo

de vulnerabilidad institucional.
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El plan de crisis toma una relevancia profunda en las instituciones publicas
porque las hace conscientes de las consecuencias de sus acciones , generando
una cultura de la prevencion y toma de decisiones mas conscientes, ya que evita
caer en situaciones de confusion, desorden e incertidumbre cuando se presentan
escenarios de riesgo, ya que tiene una serie de elementos que permiten a los
servidores publicos y en especial al encargado del area de comunicacion, seguir

acciones para cada emergencia.

Por otro lado, funciona como una guia que ayuda a los agentes a reducir los
efectos negativos y potencializar resultados mas controlados, pues brinda
herramientas que acercan a los involucrados a lo que tienen que hacer frente a

sucesos imprevistos de manera mas pacifica y eficaz.

A pesar de que los factores que llegan a crear una crisis son muy diversos y
especificos, estar conscientes de que estos pueden ocurrir, ayuda a las
organizaciones a estar preparadas frente a la situacion que haya estallado. Por lo
tanto, es necesario conocer cuando y cOmo se originan, ademas de un seguimiento

de su desarrollo, siendo asi fundamental la integracion de los siguientes elementos:

Comité de crisis institucional.
Gestion de la comunicacion
Postura y actitud de la instituciéon

Plan de accion

I A

Estos elementos deben estar integrados en un plan que la organizacion
disefia para tener un control de los efectos que producen las emergencias, en él se
deben incluir medidas en comun y estas deben responder a las siguientes

preguntas:

1. ¢Como podemos comunicar la situacion a cada publico
(internos y externos)?
¢, Qué acciones comunicativas se pueden implementar?

3. ¢Cuédl es la postura institucional?
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A pesar de tener estos elementos. se puede afadir que todo plan debe estar
estructurado para seguir las actividades antes, durante y después de la crisis, es
asi que el documento deberé incluir y considerar las posibles consecuencias que se

puedan obtener.

También toma relevancia no dejar de lado algunas reglas esenciales que
tiene relacion directa con el derecho de acceso a la informacion hacia dentro y fuera
de la institucion, por ello el principio de la maxima publicidad debe estar presente,
atendiendo los aspectos positivos de esta y con los que cuenta la organizacion,
siendo asi que se debe atender desde lo siguiente:

Esquematizacion

Construir un esquema operativo que evite la improvisacion de los agentes, es decir,
el plan debe ser conocido por todos los involucrados y previamente ensayado a
modo de estar conscientes del papel de funge cada uno.

Actualizacion y contexto

A Pesar de que nunca se sabe cuando ocurriran las crisis, es fundamental actualizar
las ideas planteadas, ya que las emergencias no seran iguales, pues se debe

considerar el origen y el contexto en el que ocurren.
Costos

Es importante a la hora de construir el plan, tomar en cuenta el recurso que la
organizacion esta dispuesta a invertir para su implementacion, e incluso atender si

la propia institucion tiene crisis econdémica.

Finalmente, cada uno de las herramientas mostradas aqui (curso de
introduccion, estrategia de comunicacion y plan de crisis) debe estar claramente
definidas y aplicadas, pues son esenciales para generar un ambiente donde se
escuchay dialoga ante cualquier escenario institucional y refuerzan las experiencias
de los publicos involucrados, con la finalidad de atender las necesidades de cada

uno y con ello definir o redefinir el interés y expectativas que se crean, para llevar
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una gestion de la reputacion orientada en la perspectiva de la transparencia como
responsabilidad social.

Gestion de la reputacion

La forma en que los publicos interactian con las instituciones es una
situacion compleja, ya que estas son generadoras de empleos, servicios 0
productos, que se deben a la sociedad, también transforman la vida a la vez que
obtienen beneficios de ellos. Todo este circuito no es simple, ya que cada sujeto
cumple un rol y este rol no esta definido, ni es inmovil, sino que responde a cada
situacion, pueden ser usuarios o proveedores e incluso trabajadores al mismo
tiempo. Pero hay algo que si tienen en comun sin importar en papel que juegan en
cada situacion, cada uno de estos, es un creador y reproductor de la opinién publica,
ya que juzgan el comportamiento de las instituciones desde la satisfaccion de las
necesidades que poseen ya sea de forma individual o de comunidad.

Es con esto que, para la gestion de la reputacion, se debe conocer el
proceso que la crea, definido con el papel que la comunicacion tiene en las
instituciones, ya que es un proceso ciclico y por ello comprende un esquema que
especifico pues ayuda a seguir y conocer momentos para trabajarla. Por ello se
propone lo siguiente:

* Comportamiento * Publicos

Institucional

Objetivos, Expectativasy
practicasy valores experiencias

Herramientas de

retroalimentacién g
gestion

* Impacto en el
contexto

* Percepcion
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El esquema plantea dos situaciones, la primera tiene relacion con la
valoracion que los publicos hacen de las experiencias y expectativas que se crean
a partir de la relacion con el comportamiento de las instituciones y el segundo con
los elementos que ayudan al disefio y gestidn de los resultados e instrumentos de

gestion.
Comportamiento institucional: Objetivos, practicas y valores

Este primero elemento atiende la coherencia que existe entre el objetivo institucional
y las practicas que se realizan para lograrlos, tomando en cuenta los valores que se
implementan durante el proceso, en este sentido, se puede llegar a percibir si existe
riesgo 0 no de una mala reputacion, ya que esta evaluacion puede llegar a ser
definida con claridad si existe un sistema de vigilancia sobre las practicas que se

desarrollan en la institucion.

En ese sentido, la evaluacion de las practicas institucionales, pueden explicar
si existe o no conocimiento sobre lo que la organizacion desea lograr, desde los
objetivos, hasta la misién y vision, atendiendo su papel como un agente social, pues
en esencia se justifica su creacion como agente publico, por lo tanto se evaluara si
es necesario reforzar o redefinir la forma en que se pretenden lograr, ya que estos
principios de comportamiento tienen una intima relacion con la responsabilidad

social de la institucion hacia el interior y exterior.
Pablicos: Experiencias y expectativas

La identificacion y segmentacion de los publicos debe ser un elemento necesario
para que la institucién administre la informacion que desea compartir y esta tenga
impactos significativos, pero ese ejercicio implica atender la diversificacion de los
publicos, ya que cada uno de ellos posee caracteristicas distintas, desde el perfil,
hasta sus comportamientos, ya que en la medida que esto sea mas preciso, se
aplicaran mejores acciones comunicativas, asi como elaboracién de productos y
canales de comunicacion adecuados para cada uno de ellos y de esa forma
satisfacer sus expectativas y necesidades aunque cada uno haga una valoracién

distinta, la institucidon obtendra resultados mas controlados.
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Por otro lado la evaluacion que los publicos hagan de las experiencias y
expectativas con la institucion, deben tener trascendencia y seguimiento por parte
de esta, ya que esas declaraciones se podran utilizar para atender acciones mas
precisas sobre lo que los publicos esperan, ademas la organizacién podra elaborar
actividades sobre los hechos e impactos que han tenido en su entorno, lo que es un
ejercicio directo de responsabilidad social, con la finalidad de ser perceptibles en la

sociedad, y con ello definir linea discursivas en futuros escenarios.
Percepcién: Herramientas de gestion

Para la gestion de la reputacion es indudable que la imagen que proyectada no se
percibe de la misma manera por los distintos publicos, ya que esta definida por la
capacidad de atender las necesidades de cada uno, por ello la imagen institucional
debe responder a elementos basicos de comportamiento y gestion de la reputacion
(Curso de instruccion, Estrategias de comunicacion y plan de crisis) ya que estos
elementos recogen y orden la identidad institucional, pues construyen el sello
distintivo entre los demas organismos a partir de los valores y practicas, los cuales

pretenden hacer respetable a una institucion para crear una buena reputacion.

Sin embargo, las percepciones que cada publico haga de la institucién deben
ser analizados por la misma, ya que este paso precisa la opinion publica que se
genera, por lo que deben medirse ya sea a partir de encuestas o realizando
ejercicios de consultoria en imagen y reputacion, con el objetivo de que la
organizacion conozca cdmo esta siendo percibida y con esa informacion considerar

definir o redefinir sus practicas.
Impacto en el contexto: retroalimentacion

Este ultimo elemento del esquema lejos de terminarlo, construye un nuevo camino
por recorrer para la organizacion, ya que se relaciona directamente con el primero
pues la informacion obtenida de los pasos anteriores permite hacer una revision

para elaborar o mejorar los instrumentos y practicas aplicadas.

Dentro de todo este proceso, el tiempo de aplicacibn de cada paso es

determinante, por lo que se deben realizar cronogramas de actividades para tener
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un mayor control de cada uno, es por ello, que se recomienda que cada afio se

analicen, para comprender un periodo constante y consecutivo de mejoramiento.

Finalmente, la gestion de la reputacion no responde solo a un asunto de
identidad o imagen proyectada, implica un ejercicio de conciencia institucional,
donde todos los trabajadores tengan conocimiento sobre lo que se desea lograr,
con la finalidad de administrar la informacién que se genera, ya que esta dara
coherencia a la toma de decisiones, comportamientos, valores y practicas
institucionales, pues de ese modo las acciones percibas por los publicos, le
permitirdn contrastar sus funciones con sus logros e incluso romper con una mala

concepcioén de la funcién puablica.
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Conclusioén

Después de todo lo analizado para este proyecto, los resultados indican que la
hipétesis hecha en el marco metodolégico sobre que los organismos
gubernamentales del Estado de Guerrero, no gestionan la reputacion desde la
perspectiva de la transparencia como responsabilidad social, se cumple en ciertos
espectros de sus practicas y acciones institucionales. Es decir, existe un intento por
mantener un ambiente sano y una proyeccion positiva frente a las percepciones de
los servidores publicos y los ciudadanos, sin embargo, estos elementos en su
mayoria son poco planificados, precisos y estructurados, a pesar de esto se logro
identificar &reas de oportunidad de mejora lo que resulta en hallazgos significativos
para desarrollar una serie de propuestas que se encaminan a las siguientes

conclusiones.

La gestion de la comunicacion en los organismos gubernamentales se sigue
construyendo desde el paradigma tradicional de la comunicacién, visto como un
proceso solamente de emision de mensajes, sin embargo esta vision ha limitado el
campo de accion de los agentes encargados de administrar los procesos
comunicativos de las organizaciones, asunto que se pudo evidenciar al momento
de analizar que no se trabaja desde una perspectiva incluyente, integradora y de
innovacion frente a las demandas del contexto actual, asumiendo la falta de

estrategias y prevencion de la crisis.

Este fendmeno dentro de los organismos publicos responde a la formacion
de los encargados de dicha area, ya que no se gestiona la reputacion como un
elemento esencial de las instituciones, ademas de dejar de lado la perspectiva de
la transparencia, es decir, no se ha ensefiado a comunicar con un sentido del
derecho de acceso a la informacion y con un fortalecimiento a la cultura de la
transparencia como agente encargado de fortalecer los derechos de los ciudadanos
frente al fendmeno de la corrupcion en las practicas comunicativas y de toma de

decisiones.

En relacion a lo anterior, es que se deduce que los comunicadores de las

entidades gubernamentales, deben asumir como parte de su gestién y como parte

103



de su modelo comunicacional, la proyeccion de elementos significativos en la
formacion de la percepcion, atendiendo el comportamiento, el compromiso con la
calidad de vida, el relacionamiento, la comunicacion y la innovacion que los grupos
de interés esperan de estos, dejando de lado la idea de que construir y gestionar la
reputacion es un ejercicio que no les corresponde, es mas esta gestion debe
asumirse como un proceso de transformacién de las practicas y de procedimientos
institucionales para poder llegar con mayor claridad y con mayor impacto a la

sociedad, y esta pueda transformar su idea de la administracién de orden publico.

En ese sentido, es necesario mencionar que las practicas tradicionales de la
comunicacion no son suficientes para la gestibn de la reputacion desde la
perspectiva de la transparencia como responsabilidad social para el sistema politico
actual, ya que el desarrollo tecnolégico ha desencadenado nuevos paradigmas de
actuacion del campo comunicativo, al tener propiciar escenarios donde los
ciudadanos tienen acceso inmediato a la informacion que se desea consultar,
provocando el fendmeno de la hiperconectividad, con ello se forman ciudadanos
mas activos en las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon y menos
presentes en los procesos burocraticos aplicados en complicados y eternos tramites

administrativos.

Por lo anterior es que se confirma el cumplimiento del objetivo general de
este proyecto, el cual era analizar la relacion entre la gestion de la reputacion y la
transparencia de las organizaciones gubernamentales en el Estado de Guerrero, ya
gue las técnicas aplicadas permitieron realizar una exploracion donde se logro
examinar la relacion entre la direccion de comunicacion de las organizaciones y el
area encargada de gestionar la transparencia para posteriormente proponer las
bases para el desarrollo de un plan estratégico de reputacion para fomentar la
gestion de la transparencia como elemento de responsabilidad social en las

organizaciones del Estado de Guerrero.

Finalmente el andlisis de los elementos de la gestion de la reputacion desde
la esfera publica, es necesaria para entender que se puede combatir a la corrupcion
a través de una mayor vigilancia ciudadana, que, a su vez, fortalece la legitimidad

democratica de nuestras sociedades y contribuye a la gobernabilidad, pero esta
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gestion también impacta en la creacion de confianza entre organizacién y grupos de
interés lo que trae como consecuencia una percepcion del comportamiento
institucional que interviene en la creacion de la reputacion. No obstante se ha
evidenciado que existen areas de oportunidad en la gestidn de la reputacién desde
la perspectiva de la transparencia como responsabilidad social, apoyada por la
nueva vision de la comunicacion estratégica que considera a las acciones
comunicativas como un eje transversal para el cumplimiento del objetivo
institucional a través de la participacion e involucramiento de la toma de decisiones
institucionales, pues en este sentido y con el apoyo de la innovacion tecnolégica
aplicada a los procesos de comunicacién y transparencia se crean los nuevos
gestores de la reputacion, confianza, competitividad y productividad ya que su
aplicacion contribuird al fortalecimiento de la cultura de la transparencia que tengan
los ciudadanos y con ello se redefinira la democracia y sus dimensiones

institucionales.

A pesar de esto, el presente proyecto solo logro dimensionar un espectro de
los fendmenos que ocurren en la esfera publica y la administracion, asi como de la
formacion de los servidores publicos, pero esto no significa que su importancia se
tenga que restar, ya que esto es el primer paso para la transformacion de las
organizaciones publicas. Debido a que lo importante sera que los futuros
comunicadores estrategas que se involucren en la administracion publica, lo hagan
desde el paradigma social de la nueva comunicacion estratégica, y no solamente
desde lo administrativo y con ello, los servidores publicos e incluso gobernantes y
sus equipos de comunicacion piensen desde otros escenarios, mientras se refuerza
la cultura de la transparencia en la ciudania, generando bases que puedan contribuir
a nuevos elementos de la gestion de la reputacion en los organismos

gubernamentales.
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Anexos

Tablas de resultados

EBementos que conforman la

Categoria  Subeategoria
TAIGro eQué iz para conocer el Resulado Teoria Analisis
GlEmaE L=eaEn o No hubo curso de introduccion.
i ani
Despies dela
reforma de la Ley
General de
(eolmD 016 s que 0 pues v que ser debido a la reforma de la ley de transparencia donde anterior a esto los institutos pues nada més| ‘:“'t”:’:"'::““;s“;‘a""” ""“s"a'e“f: v
tenan o le daba la tarea alguna ova direccion de que se encargara de la unidad de ransparencia Entonces o habia realmente un tilar sino que el secretario de acuerdos era el R os S [ icn 0
encargado de Ia unidad de tansparencia a veces secrelario ejecuivo 0 a ol persona le daban esa area de las solciudes y bueno En aquellos tiempos al final de cuenias no habia e L
e D e e N e e s S SO XD o s
ine muchas carencias presupuestales entonces se haido dando poco apoco conforme se han ido abriendo esos espacios entonces el rea de promocion ycapaciacion no estabal Jaundadde
[cuando yo entré entonces més adelante entr6 una persona que la nombraron y un tiempo nos estuvo capacitando a todo el personal Pero de entrada pues no hubo de hecho pues yol &
b e 3 "
LComa se comunica fa mision y vision 7
¥ sobre amarcha se va
or  conoct i Pocas estategias para comunicar
Seniido de pertenencia | valores, misiony.
TUT:Sila est . aveces llegaban muchos d dedican areas fnanzas a5
a: \eces ¢ pues hacia donde va i
" Pocas estrategias para ciundirlos
queria lograr éste Pues @ conocer nada s que e un pococomplcadopor el presupuesio e
actvidades que enen enfonces nos vemos un poco imitados por ese aspecio de la diusion
06mo cree que es percibido el TAIGHo por la ciudadania?
Msiényvsién DesiEs dos anos, que dad
aiigidas a los sujetos obligados a quienes puedes aq ’
llegar tod: debemos acceder a él es Stcedad
un poco descuidada.
afos Jab delinstiuto y1o que fe toca hacer en cuanto
yla verdad es esiaba Cultura de la legalidad Ay
[hablando con uno con ellos y tenia muchas dudas y mve que volver a explicarle todo volver a mostrar el panorama de todo lo que haciamos porque no entendia bien Yo pensé que| resultados
ustedies les hace a as solictudes apasiona o que hago en mi tabajoy decilea lagentel [
i P A T T o 017 S T o - S T TS O o A e 2 | FES e T
obligados pues ellos son variados porque por ejemplo en el caso de los titulares de la umdid lvanspamnma de los ayuntamientos pues desconocen también totalmente la ley del i
mero de e 70 dependencias es un gran nimero de los sujelos obligados de los 200 que tenemos|
oo pues i domina a maoradomina i ema s s que ncs exgen mas aia s e S ey
muy diferente.
¢Qué activdades realiza conira a corrupcion alinterior?
dades es Comenzar por n a alos wabajadores administatios a in de que fodos estén
coordinados yQué no hacer b los. i ido pe i fugas. La estrategias
6 i a
eviar mal i para para
eviarcaer en a entacion de fa corupeion.
o Niveles de comupeidn en
TUT:Bueno el n yme Lo que nasolros hacemos en | Gerrero ylas acciones el | Wetodos de toma de.
. n . cionantcorupeion ero e forma pocas 1| icro o oar s P
Gomportamiento étcoy i nada. enhacer g ala | jieies do Tnspainen
wansparencia i ! tevara e o buens icen Pues pora dads
parte no nos u pocas palabras fe as de pruebas al. 10s [ 1os casos a los que elos quieren
casos alos 2 hacer que todas las | enfrentarse, es la entiega de la
biengan a wabaja el g é eso Sivemos o a én pi
Pauta hacia lo demas pues Tratamos ser i
d 10s que mas entregan 0do o hasta de mas de lo que nos piden, vamos a dar més de | funcion de enrega de inormacion
10 que nos que nonos, que nosotos yrespuesia aas soliciudes.
Yal oxterior?.
DCS: Pues son a dar pues a que &
insituto Pues ta nformacion
e todos los sujetos obligad ia allegar ahiypedir oselavaa directa Yes ahi Conlusion defas wncones del
pul que hay por instituto
que digamos es un for decisiones deben
Transparencia estarregidas porel
bt
instiucionales
TUT: No exste, por un lado 5 misién yvisicn asi
algunas ovas acividadies ambién y éste realmente der la solitudes aiend a arealizarta carga de la Necesidad de comunicar, | como el Marco
Inormacion cGm dependencia soms sujios ol gados ytenemos que subirnuesta nfor el hacer pibli estar omatvo, ya que
pendientes de que mis sidomés 1a difusi6n y1a promocion porque como te digo es muy poco lo est0s conocimiento
e se les puede olorgar de recurso a las dreas i i me d ermitan difundic
explicarles | de 60% son por otras instituciones Por qué la poblacion piensa que el Instituto CEESCdRaEn coherente con las
de explicarles encuentren unidad del instuto funciones del
que quieras i tene una unidad de TTAGro.
el a
te oient
tas dreas del coordinacion| o esidades
sin dejar de lado as demds fnanzas ‘odas Ellas dos el .
comunicatnas de las dreas. €1 papel del
inormacion S
‘ambien es a de
coordinar s
rur. conp iuciones, G
f deal sertz res porque a veces L undad de Transparencia | Nuew eoraestateqicayla| - seotes
Perole de salir: ellos del /i revisa. L coordinacion de funciones
> " Acceso alainformacion, porfo todas las dreas, esto
[ podemos I ylos medios s contactos o alo mejor hasia tiene hasta compafieros que le puede ayudar R de cada direccién s
e e oros mis conee s acuerdos s anisten o Y 0 I Y S 2 o e oo ]
sister i
. Z » de Comunicacion Socialyla. estategias para
yeapc més alos s peoigul 1a unidad de Dirocdion de Promociiy cumplir el objeivo
& Capacitacion. institucinal.
Bxisten polficas de comportamiento para los trabajadores?
Poca dofusion paraa
DCS: Si, esta establecidas en el eglamento infemo, pero muchas veces si hace fafa compariro implementacion de lapolficade | oo ] ender
olicas inemas conocimiento
3 - Desacualizacion del Manual de 2
Organizacion
realiza para que los trabajad
R EE e Pocas actvidades que famenen el
— ey comportamiento adecuado de os
vabajadores hacia elos mismos y|
con laciudadania
Prevenciondelos | Manefo de recurso
escenarios futuros
rUT: 4 o pacas pero i s fanwta de dr e capaciain o ilacnpaadus 600 e1mos e el MmO caral como 1908186 1 3o My SSPEECRS AIRGS | e espcics s
|compafieros de acuerdo a sus &reas pero por ejemplo sobre género se nos han llevado plética, el trato que va hacer con las compatieras y no només con las con la [Rrasey r
sociedad completa pero i ahi se inelucran Todo el personal al final de cuentas o somos Mmuchos somos 30y antos en fodo el nsitu, por e5o se puedollevar a cabo capaciiaciones | /%75 772 e son fePlcab
de direcivos hasta el personal mas abajo para que més o menos este todos estemos en el mismo canal -
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Elementos que conforman la
subcategoria

Cédigo

Comunicacién de
gobierno

Planes de desarrollo

C6émo comunica a los trabajadores los planes de desarrollo que tiene el ITAIGr0?

Resultado

Teoria

Andlisis

DCS: Ese plan todos los dias Ios tienen muy presente solamente se actualiza si hay algunos
cambios si hay algunos ajustes que hacer pero en Si de hecho el plan ha sido el mismo ha sufrido
muy pocas variaciones en modo de trabajo ha sido practicamente el mismo salvo algunas
situaciones que pudieran proponer incluso los comisionados incluso para el mejor desempefio
pero es muypoco éxito no habido cambios en ese sentido y solamente se va Ajustando y
actualizando la informaci6n conforme se va dando pero no habido los cambios sustanciales. No de
hecho esta en la base de datos del instituto en los correos electronicos institucionales Esta
plasmado también algunas éreas lo tienen por escrito y otras que no en algunos casos se tiene que
solicitar asf pero la mayoria se consulta de manera digital y pues practicamente todas las areas

Disponibilidad digital

La transparencia como

Dejar de ser
administrativo para

cuentan con ello. social
- - - ser mas social.
TUT: El plan de trabajo a todas las &reas se les pide su plan de trabajo y de acuerdo al presupuesto
pues se considera lo que se puede aplicar ylo que nos aplica No todos son publicados Por qué no | El plan de trabajo lo
son finales porque ellos cosechan al final esos son previos Porque si se publican no forman parte | construyen todas las
del programa anual sino que al final fueron una propuesta. Del plan de trabajo Se parte porque le | &reas de acuerdo a
incluimos algunos algunas cantidades de presupuesto yya de ahi toma la consideracion parael | sus necesidades y
presupuesto que es lo que si se puede comprar y qué es lo que més urge que todo urge Pero al capacidad
final se toma lo mas necesario. presupuestal.
¢£Se publica la situacion financiera_del ITAIGr0?
DCS: Por supuesto hay obligaciones que valgan se la expresion obligan al insiituto a ransparentar —
Situacion financiera toda la informaci6n financiera tanto los gastos incluso corrientes Como se le llaman lanominay | OPligatoriedad legal
todo lo demés esta en la pagina. _para publicar la
- | situacion financiera.
TUT: La situacién financiera del instituto se publica
<Cuales son los medios que utiliza para dar a conocer a los trabajadores y ciudadanos los
DCS: Basicamente la mas socorrida son las redes sociales pero al interior como td ya lo Redes sociales y
escuchaste hay grupos de chatinstitucionales de WhatsApp ahi también su canal de comunicacion 4 Falta de
al interior y al exterior Pues sison las redes sociales basicamente en las que se utilizan para dar a gmpzjhd?;ha's via corrinicacion para
conocer las actividades que realizamos en el Instituto. atsAop e comunicar los

Proyectos y beneficios

TUT: Como te digo no me ha tocado ser parte de la difusion y me ha tocado ser esa parte me ha
tocado estar mas con las solicitudes en este caso Fijate que el equipo de cémputo que te
comentaba Pues tampoco existia en algiin plan de trabajo en algin presupuesto el afio pasado lo

Cumplimiento de sus objetivos

Equipo de computo
disponible para el uso
del ciudadano pero sin

comunicacién mas
eficientes para los
ciudadanos

beneficios de las
acciones que
realiza cada area

tuve que pedir entonces eh buscado alguna manera de ir poco a poco creciendo la unidad qué mas [ 2R T8 PEC S del ITAIGro en

me gustaria tener alguien méas de apoyo Qué esté haciendo algo de esto que ti comentas pero e beneficio de la

todavia no Y como tenemos el area de icacion y de i [ no me ha tocado N ciudadania.

a P difusién.
mucho esa parte de la discusion.
(Bl ITAIGro Cumple todas sus metas y objetivos?
DCS: Si pudiera darte una cifra, pudiera decir que mas del 60%, se cumplen las metas, no te podria
decir de todas las areas porque al final al final de afio cada area concentra digamos sus objetivos
Cronograma de

de acuerdo al plan de desarrollo yeso es lo que al final de cuentas de lo que sale ala luzpero en si
Hay cumplimiento Por qué se tiene una calendarizacién de las actividades ycada una se va
cumpliendo de acuerdo a la fecha establecida sin embargo con estos la pandemia todas las

ivi i se han yno habido una actividad sustancial respecto a cémo
se estan cumpliendo en este momento los objetivos de este plan de desarrollo pero si hay

cumplimiento a todos.

actividades y
seguimiento de
cumplimiento a traves
de informes.

TUT: Derivado del plan Si porque es publico pero estaba diciendo que esta publicado al final Como
lo terminé viniendo no lo tengo presente. depende del area en la que se encuentra en este caso yo
tengo contacto directo con la ciudadania en Otro aspecto que tenemos es €l con los sujetos
obligados pero ya es otra area.

Cada éarea busca
cumplir ydar prioridad
al cumplimiento de
sus metas y objetivos
los cuales se reflejan
al finalizar cada afio

¢Cuéles son los canales de comunicacién para dialogar con el ciudadano y el trabajador?

No haysistema de
evaluacion formal

DCS: Entre la ciudadania y el itaigro slo son las redes sociales es donde més hay interacciones
con la ciudadania pero debo ser preciso en estas redes sociales en sumayoria quién eras utiliza
son los titulares de las unidades de transparencia de los sujetos obligados son Quiénes mas
recurren a este canal de comunicacion a un lado de que pues también existe el teléfono institucional
existe chatinstitucionales entre el itaigro ylos sujetos obligados los itulares de la unidad de
transparencia de los sujetos obligados Y es ahi donde se interacttia de manera un poguito mas
dinamica al interior igual ichat instituci de todos los e incluso chats por ponerse
para coordinar los trabajos al interior de las ponencias y chats generales en donde se interacttia
para llevar a cabo las actividades de coordinacion entre las diversas reas basicamente eso son los
canales de comunicacion a un lado Pues también a las actividades publicas que se realizan Y
dénde se hay una interaccion cara a cara entre la gente algunas actividades que implican el reparto
de tripticos entre la gente llevar alguna informacion a las escuelas éticas es el tipo de actividades
que se tiene con la ciudadania Generalmente pero Quiénes utilizan mas estos canales de
comunicacion son los titulares de la unidades de informacion de los sujetos obligados.

TUT: Los para internas nos i por WhatsApp pero no
conectado hacia el exterior, ya que para ellos existen la PNT, redes sociales y pagina de internet.

Redes sociales,
grupos de chats via
WhatsApp, pagina de
internet, Plataforma

Nacional de

Capacidad de
comunicar el
conacimiento de las
acciones y

Como se nutre la
cultura de la

via
telefonica, correo

electronico, presencial

yactividades publicas.

¢De qué manera mide la eficacia de los canales de comunicacion?

DCS: se cuenta con un programa de radio a través de radio universidad Aungue es una.

Canales de

i6n digamos unidi porque hay poca interaccién con el radio-escucha pero si es
un canal en modo de llevar los mensajes de las actividades y de lo que realiza lo que es en si el
instituto de transparencia digamos es el canal més constante de comunicacién que haya una loca y
también existo las redes sociales donde se ha habido alguna duda de los ciudadanos que
preguntan Pues porque el sujeto obligado no les dan informacién o se quejan de que el sujeto
obligado no les quiere dar la informacién en fin son ese tipo de situaciones en las que se van dando|
yaun lado también algunas fifas que se han para llevar el
sobre lo que se integré a la ciudadania es decir se va a las plazas publicas de algunos municipios a
llevar informacién de lo que es el Instituto para que precisamente la gente lo conozca y sobre todo
se le otorga a través de tripticos Qué hacer en caso de tener alguna duda sobre su derecho de
acceso a la informacién Eso digamos son las estrategias que se han ido planeando hablado
también a la firma de convenios con instituciones como la propia en la propia Universidad Autsnoma
de Guerrero como RTG entre otros ademas de los ayuntamientos como lo son os sujetos
obligados. Por ejemplo en el caso de las campafias se determina a través del nimero de tripticos
que se han repartido se han repartido hasta 600 tripticos por cada visita a municipios por otro lado la|
radio también tiene un nimero significativo no tengo en este momento el dato de cuénta gente llega
en su frecuencia aunado a quienes también escucha la radio a través de Internet Pero esto también
ha traido pues un poguito més de interés del ciudadano para con las actividades del itaigro y sobre
todo su derecho de acceso a la informacién no tengo en este momento en la medicién como tal
pero si sea medido de acuerdo a lo que se reparte a la interaccién que hay en los municipios a los
que se ha ido con estas campafias.

De acuerdo ala
cantidad de material
informativo difundido

entre la ciudadania por
medio de los canalas
de comunicacion
establecidos.

El papel de la
comunicacion para
transformar la
cultura de la
transparencia
desde el cambio de
paradigma
administrativo a un
paradigma de
impacto social.
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Elementos que conforman la

Subcategoria
9 subcategoria

Categoria

Marco Normativo

Entrevista

Encuesta

Cuando ingreso al ITAIGro ¢ Qué actividades realizé para conocer
el marco normativo?

Comportamiento ético

y transparencia Mision y vision

¢Como se comunica la misién y vision?, ;Coémo cree que es
percibido el ITAIGro por la ciudadania?

Transparencia

¢ Qué actividades realiza contra la corrupcion al interior?, &Y al
exterior?, ¢Existen actividades conjuntas entre el area de
comunicacion y transparencia?

Politica de comportamiento

¢ Existen politicas de para los :Qué
actividades realiza para que los trabajadores actlien conforme a la
politica de comportamiento ?

Unidad de revision documental

Manual de organizacion en existencia pero sin

Unidad de observacion

Actividades laborales sin

nii Interno,
Ley Nimero 207 de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica del estado de Guerrero
i para ion de
acuerdos y propuestas.

por parte de las

areainvolucradas, ya que

no se comparte el sentido
de pertenencia.

Seguridad laboral

¢Los trabajadores tienen seguro médicos?

Compromiso con la (DRSNS

calidad de vida

¢Lainfraestructura cuenta con las instalaciones de servicios
necesarios?

Derechos de los trabajadores

Planes de desarrollo

¢Como se respetan los derechos de los trabajadores?

¢Coémo alos

los planes de
tiene el ITAIGro?

Situacion financiera

¢Se publica la situacion financiera del ITAIGro?

Proyectos y beneficios

Comunicacion de

¢Cudles son los medios que utiliza para dar a conocer a los
j y ci los ios de las activi que
desarrolla el ITAIGro?

gobierno
Cumplimiento de sus objetivos

¢(EITAIGro Cumple todas sus metas y objetivos?

Canales de comunicacion

¢Cuéles son los canales de comunicacion para dialogar con el
ciudadano y el trabajador?

¢ De qué manera mide la eficacia de los canales de comunicacion?

Memorias sobre los cursos y capacitaciones

Muchos de los temas
abordados no son
reflejados en el
comportamiento de los

dados en el instituto, con la de toda
la planta

ysus

Plataforma Nacional de Transparencia y Pagina
web, donde la informacion esta publicada,
actualizada y a disposion de la ciudadania en la
calidad y claridad requeria en la Ley.

personales y
laborales al existir

conflictos entre ellos

mismos

Apesar de que la
informacion esta publicada,
estano es utilizada ni
explotada por el area de
comunicacion para su
difusén o gestion de la
reputacion.
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