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RESUMEN

La comunicacion interna en las organizaciones es de vital importancia, comparado como el
torrente sanguineo que corre por las venas. Es por tal razén que las distintas organizaciones

necesitan urgentemente prestar mas atencién como se esta llevando la comunicacién interna.

En la presente investigacion se expone la evaluacion de la comunicacion en interna en la
Contraloria General de la Universidad Autonoma de Guerrero, en donde la unidad de anélisis
fueron su personal interno; el presentd trabajo deriva de una investigacion cuantitativa, para

finalmente proponer un plan estratégico para el fortalecimiento de la comunicacién interna.

En el presente documento se analizd6 como fluye la comunicacion interna, a través de sus
indicadores: cultura organizacional, flujos de comunicacién, canales de comunicacion,
mensajes, ruidos o barreras de comunicacion y tecnologias de la informacion y

comunicacion.

En la evaluacion de la categoria comunicacion interna, a través de sus indicadores, se detectd
que la comunicacion descendente de la alta direccion a los subordinados no es muy fluida,
clara y completa sobre los objetivos y prioridades de la organizacion; los canales de
comunicacion especificamente las reuniones presenciales y virtuales se realizan
esporadicamente; los mensajes no son tan claros generando desorientacion en la ejecucion
de tareas; la existencia de rumores se debe a que la comunicacion oficial es insuficiente y
finalmente no se cuenta con equipo tecnoldgico y herramientas digitales en dptimas

condiciones para llevar a cabo un a comunicacion efectiva.

Palabras Claves: Comunicacion interna, evaluacion, fortalecimiento, flujos y canales de

comunicacion, mensajes.
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Capitulo 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este primer capitulo de la presente investigacion se presentan los elementos importantes
de la Evaluacion de la Comunicacion Interna de la Contraloria General de la Universidad
Auténoma de Guerrero. En donde primeramente se narran los antecedentes del desarrollo de
la fiscalizacion y rendicidn de cuentas, como esta ha evolucionado a través de las diferentes
instituciones de gobierno en México, culminando en instituciones de gobierno del Estado de
Guerrero; posteriormente se justifica la importancia que tiene el atender esta problematica
que se expone en las diferentes organizaciones. En lo que se refiere al estado del arte el lector
podra encontrar diferentes temas relacionados con el problema de investigacion. Por altimo,
se aterriza el problema en la Universidad Auténoma de Guerrero, especificamente en el Area
de la Contraloria General de la Universidad Auténoma de Guerrero, planteando un objetivo

general, objetivos especificos y pregunta de investigacion que sera la base de esta tarea.
1.1 ANTECEDENTES
1.1.1 Auditoria Superior de la Federacion y la fiscalizacién en México

Uno de los reclamos mas importantes de la sociedad es la vigilancia de los servidores
publicos y la revision de cuentas por parte de ellos. La demanda de cuentas hacia los
empleados publicos no es un asunto reciente, por lo tanto, las organizaciones encargadas de
la fiscalizacion del erario tienen una larga historia, que se remonta al menos cinco siglos

atras.

En México, la creacion de entidades de fiscalizacion de los recursos publicos se encumbra al
siglo XVI. Teniendo en cuenta que el concepto de fiscalizacion y la rendicion de cuentas a
lo largo de nuestra historia no es lo que se comprende en la actualidad. Los antecedentes de
fiscalizacion en México se remontan al establecimiento del Tribunal Mayor de Cuentas,
institucion que fue fundada por las llamadas Cortes espafiolas en 1453, dicha institucion

desempefiaba la funcidn de fiscalizar las cuentas de la Hacienda Real.

En 1524, se establecid en la Nueva Esparia el Tribunal Mayor de Cuentas, con el proposito
de examinar los ingresos y gastos del conquistador Hernan Cortés, asi como administrar y
9
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recaudar las cuentas, de conformidad con los mismos procedimientos que se aplicaban en

Espana.

En consecuencia, transcurren tres siglos en los que se aprecia una alternancia en la
designacion y las funciones del Tribunal Mayor de Cuentas hasta convertirse en Contaduria

Mayor de Hacienda.

La Constitucion de 1824 establecid la obligacion del Poder Ejecutivo de rendir cuentas del
ejercicio de los recursos publicos como derecho del Poder Legislativo, y establecié a la
Contaduria Mayor de Hacienda con facultades para conformarse con el 6rgano técnico de

fiscalizacion de la Cdmara de Diputados.

Durante mas de 150 afios (1824-1974), la Contaduria Mayor de Hacienda no experimentd
alteraciones significativas. El trabajo profesional del 6rgano técnico de fiscalizacion superior
durante este periodo se centr6 en la evaluacion de la glosa, que comprendia la revision
aritmética y contable de la documentacion comprobatoria de las operaciones

gubernamentales.

Durante las reformas constitucionales de 1999, la Contaduria Mayor de Hacienda se
transforma en la Auditoria Superior de la Federacion (ASF) y con las reformas de 2015, como
responsable del Sistema Nacional Anticorrupcion (SNA), ya no solo es un drgano
fiscalizador que supervisa la revision aritmética y contable de la glosa, sino también examina
el cumplimiento de metas y objetivos de los entes del sector publico, es decir, la eficacia en

el uso de los recursos publicos.

En consecuencia, el 19 de julio de 2016 se puso en marcha la nueva Ley de Fiscalizacion y
Rendicion de Cuentas de la Federacion (LFRCF) que impulsa el proceso de auditorias,
estudios e investigaciones de este drgano técnico de fiscalizacion superior. Se llevé a cabo la
aprobacion de tres nuevas leyes, asi como de modificaciones sustantivas a otros tres
ordenamientos, los cuales, en conjunto, conforman el marco legal de actuacién del Sistema

Nacional Anticorrupcion (SNA), tales como la Ley General de Responsabilidades

10
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Administrativas (LGRA) y la Ley Organica del Tribunal Federal de Justicia Administrativa
(LOTFJA).

La Auditoria Superior de la Federacion dispone de autonomia técnica y de gestion en el
desempefio de sus tareas y para decidir acerca de su organizacion interna, funcionamiento y
resoluciones, y la funcion de fiscalizacion se realizara de acuerdo con los principios de
legalidad, definitividad, imparcialidad y confiabilidad. La revision de la cuenta publica
federal sera desarrolla de forma objetiva e imparcial, conforme al marco legal establecido en
los articulos 74, fraccion VI, y 79 Constitucionales, y en la Ley de Fiscalizacion y Rendicion

de Cuentas de la Federacion.
1.1.2 Auditoria Superior del Estado (ASE) Guerrero

La Auditoria Superior del Estado de Guerrero (ASE) es un organismo de asistencia técnica
que depende del Congreso del Estado de Guerrero, tiene personalidad juridica y patrimonio
propio, autonomia financiera, técnica, presupuestariay de gestion, la cual
respalda al Congreso en el desempefio de sus tareas y funciones de fiscalizacion superior, de
conformidad con la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, la Constitucion
Politica del Estado de Guerrero, la Ley de Fiscalizacion y Rendicion de Cuentas de la
Federacion y demas legislaciones aplicables. Fue creada con la promulgacion de la Ley No.
564 de la Ley de Fiscalizacion Superior del Estado de Guerrero, la cual fue publicada en el
Diario Oficial No. 9, el 6 de noviembre de 2002. En virtud de las nuevas disposiciones
constitucionales aprobadas en materia de fiscalizacion dicha ley fue abrogada y expedida en
su lugar la Ley Numero 1028 de Fiscalizacion Superior y Rendicion de Cuentas del Estado

de Guerrero, publicada el 28 de febrero de 2012, en el Periddico Oficial, No. 17 Alcance 1.

Esta ultima fue abrogada y entr6 en vigor a partir del dia primero de enero del afio 2018 la
Ley nimero 468 de Fiscalizacion Superior y Rendicion de Cuentas del Estado de Guerrero
publicada el 18 de julio de 2017, la cual rige la funcion de esta Institucion.

Las principales reformas en esta Gltima Ley, fueron el cambio de denominacion de Auditoria

General del Estado a Auditoria Superior del Estado de Guerrero, que se establecio en el

11
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Decreto nimero 433, que reforma y adiciona diversas disposiciones de la Constitucion
Politica del Estado Libre y Soberano de Guerrero, en materia de combate a la corrupcion y
como consecuencia de expedir una nueva Ley de Fiscalizacion Superior y Rendicion de
Cuentas del Estado de Guerrero armonizada, estableciendo estrategias de operacion que
garanticen la transparencia y la rendicion de cuentas de los recursos publicos del Estado de

Guerrero.
1.1.2.1 Organizacion y objeto social

La ASE tiene por objeto regular la funcion de fiscalizacion sobre las cuentas publicas de las
entidades fiscalizables, reglamentar la funcion de investigacion de actos u omisiones sobre
irregularidades o conductas ilicitas en el ingreso, egreso, manejo, custodia y aplicacion de
fondos y recursos publicos; establecer los procedimientos para determinar los dafios y
perjuicios que afecten al patrimonio o a la Hacienda Pdblica Estatal y Municipal, y los
mecanismos para fincar las responsabilidades previstas por la Ley Numero 468 de
Fiscalizacion Superior y Rendicion de Cuentas, derivadas de la fiscalizacion superior,
instituir las infracciones y sanciones en que pueden incurrir las entidades fiscalizables, los
mecanismos para imponerlas y los medios de defensa correspondientes. La principal
actividad de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero se encuentra establecida en el
Articulo 89 de la Ley Numero 468 de Fiscalizacién Superior y Rendicion de Cuentas del

Estado de Guerrero.
1.1.2.2 Régimen juridico que le es aplicable
e La ASE tributa conforme al régimen de Personas Morales con fines no lucrativos.
o Clave del Registro Federal de Contribuyentes: AGE0211066H1.
e Fecha de inscripcion: 19 de marzo de 2003.
e Fechade inicio de operaciones: 01 de enero de 2003.

1.1.2.3 Consideraciones fiscales

12
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e Se cuenta con las siguientes obligaciones fiscales ante el Servicio de Administracion
Tributaria: Retener y enterar el impuesto y exigir la documentacion que reuna los
requisitos fiscales cuando se hagan pagos a terceros.

e Presentar la declaracion anual donde se Informe sobre las retenciones de los

trabajadores que recibieron sueldos y salarios, asi como la de los trabajadores
asimilados a salarlos.

1.1.2.4 Estructura organizacional basica

e Oficina del Auditor Superior del Estado.
e Auditoria Especial del Sector Ayuntamientos.
e Auditoria Especial del Sector Gobierno.

e Auditoria Especial de Organos Auténomos Yy Entidades Paraestatales y

Paramunicipales.
e Auditoria Especial de Evaluacién del Desempefio.
e Direccion General de Asuntos Juridicos.

e Direccion General de Administracion y Finanzas.

1.1.3 Secretaria de Contraloria y Transparencia Gubernamental del Estado de Guerrero

El 27 de octubre de 1849 se erigid6 Guerrero como Entidad Federativa, habiendo sido su
primer Gobernante el General Juan N. Alvarez, quién promulgé la primera Ley Orgéanica
Provisional del Estado el 15 de marzo de 1850, en la que fue contemplada la Secretaria de
Gobierno con dos Oficialias, la de Partes, que tuvo la responsabilidad de llevar a cabo todos
los asuntos administrativos del Gobierno del Estado y la Oficialia Mayor, encargada de

atender en ese entonces los asuntos politicos y econdémicos de la entidad.

13
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A partir de este periodo, el proceso de organizacion administrativa del aparato gubernamental
consistié en la creacion de dependencias, desagregacion unas de otras, fusion cuando asi
amerito el caso, cambiarles denominacién o bien desaparecerlas cuando no se justificaba su
existencia; siempre dentro de un movimiento acumulativo con caracteristicas inestables por

no corresponder a un plan definido de administracién pablica.

Es hasta 1976 cuando se inicia el proceso estructural de reforma administrativa del Gobierno
Federal y en los afios sucesivos los gobiernos de las entidades federativas lo hacen también
suyo al adaptarse al mismo. El estado de Guerrero no fue la excepcién, entre el afio citado y
principios de 1978, fueron realizados estudios con la intencion de reorganizar el aparato
gubernamental, recayendo esta responsabilidad en la Secretaria General de Gobierno, la
Direccion General de Hacienda y en la Oficialia Mayor. El resultado de los trabajos
efectuados origind la Ley Numero 3 Organica del Poder Ejecutivo del Gobierno del Estado
libre y Soberano de Guerrero, aprobada por el Congreso Local el 29 de marzo de 1978 y
publicada en el Periddico Oficial nimero 15, de fecha 12 de abril de ese mismo afio. Este
ordenamiento legalizé la existencia de las dependencias que venian operando de antafio, asi
como las que surgieron con la propia Ley, entre ellas la Contraloria General del Estado, la
cual quedo contemplada en el articulo 16 fraccién IV con el nombre de Contraloria General,
y en el articulo 21 de la misma ley, las funciones de dicha dependencia.

Esta ley consignd una estructura organica tradicionalista, al sefialar que después del
Gobernador, ocuparian los siguientes niveles el secretario general de Gobierno y el Oficial
Mayor, otorgandoseles facultades para recibir en acuerdo a directores de dependencias y
entidades publicas, centralizandose el poder de decision y coordinacion en el Gobernador y
los funcionarios citados, situacion que en mas de las veces significo estrangulamiento en la

atencion de los asuntos publicos.

El 6 de abril de 1982, con la gestion del entonces Gobernador Alejandro Cervantes Delgado,

se publica en el Periédico Oficial nimero 27 la nueva Ley Organica del Estado libre y

Soberano de Guerrero, en la que se contempla estructurado a la Contraloria General del

Estado con el rango jerarquico de Secretaria de Estado adscrita al jefe del Ejecutivo; siendo
14
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asi como en su articulo 13, dispone la existencia de varios titulares de dependencias,
incluyendo al que desde esa fecha se denomina como Contralor. Por consecuencia, el articulo
33 de la misma ley de referencia, sefiala en su fraccion IX como una de las dependencias que
auxiliaran al Poder Ejecutivo a la Contraloria; estableciéndose a la vez en el articulo 43 del

mismo ordenamiento legal, sus respectivas funciones.

Posteriormente con la toma de posesion del C. José Francisco Ruiz Massieu, Ex gobernador
Constitucional del Estado, se publica la ley Organica de la Administracion Publica del Estado
de Guerrero, en el Periodico Oficial Nam. 33 del 21 de abril de 1987, en la que se contempla
estructuralmente a la Secretaria de Desarrollo Administrativo y Control Gubernamental
como 6rgano encargado de la vigilancia, registro y racional aplicacion del gasto publico asi
como de la optimizacion de las estructuras, procesos y funciones de la Administracion
Publica Estatal y Paraestatal. Dicha dependencia sustituy0 a la Contraloria General del
Estado que como resultado del proceso de Modernizacion Administrativa, se volveria a
transformar para dar origen a la Secretaria de Coordinacion y a la Contraloria General del
Estado, conforme al Decreto de reformas y adiciones a la Ley Orgéanica de la Administracion
Publica del Estado de Guerrero, publicadas en el Periddico Oficial Nam. 104, del 12 de
diciembre de 1989, y que especificamente se le ubica a la Contraloria General del Estado
como una unidad administrativa directamente adscrita al Titular del Poder Ejecutivo, como
el 6rgano de control del ejercicio de los recursos publicos y de aplicar la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos y demas ordenamientos e instrumentos

juridicos inherentes a su &mbito de competencia.

Siguiendo el proceso de simplificacion administrativa y adecuacion de estructuras del aparato
publico instrumentadas, por el gobierno estatal, conforme a las estrategias y lineamientos
contenidos en el Plan Trienal de Desarrollo 1996 - 1999, por decreto de fecha 17 de diciembre
de 1996 publicado en el Periddico Oficial nim. 103 del Gobierno del Estado, mediante el
cual se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones de la ley Organica de la
Administracion Publica del Estado de Guerrero; se extingue la Secretaria de Coordinacion,

y al mismo tiempo, la Direccidén General de Modernizacion Administrativa, que dependia de
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la Secretaria ya citada, pasa a incorporarse a la estructura organica de la Contraloria General
del Estado, toda vez que la referida Direccion General realiza funciones mas afines con esta
ultima dependencia y con las que dentro de su rubro de atencion lleva a cabo la Secretaria de
Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM).

Con fecha 12 de octubre de 1999, se expide la Ley Orgénica de la Administracion Publica
del Estado de Guerrero nimero 433, contemplando en su articulo 18 parrafo tercero a la
Contraloria General del Estado, la cual estara directamente adscrita al Titular del Poder
Ejecutivo y contara con las atribuciones sefialadas en la Ley citada, la de Responsabilidades

de los Servidores Publicos del Estado y demas ordenamientos juridicos aplicables.
1.1.4 Universidad Autdnoma de Guerrero

La Universidad Autonoma de Guerrero, cuyas siglas institucionales son UAGro, es una
institucion publica y autonoma de educacion superior y media superior cuyo campus
principal se encuentra en Chilpancingo, Guerrero, México; tiene planteles en Acapulco,
Zihuatanejo, Taxco, lguala, Tixtla, Ometepec, Coyuca de Catalan, Cruz Grande, Ciudad

Altamirano, Técpan Cuajinicuilapa, entre otras ciudades.

Actualmente, se imparten 76 carreras a nivel licenciatura 'y 29 a nivel posgrado en las areas
de ciencias agropecuarias, de la salud, naturales, sociales y administrativas, educacién y

humanidades e ingenieria.
1.1.4.1 Instituciones precursoras

A partir de que se instituye el estado de Guerrero en 1849, surge la necesidad de crearse un
centro de ensefianza de educacion secundaria en el recién creado estado. El 5 de junio de
1852, liberales guerrerenses promulgaron el decreto nimero 36 en el cual se funda el Instituto
Literario de Alvarez, en la ciudad de Tixtla. Sin embargo, este ni siquiera llega a abrir sus
puertas dadas las condiciones existentes en la republica la cual se encontraba inmersa en una
guerra civil entre liberales y conservadores. No seria sino hasta 1869, cuando el
general Francisco O. Arce, entonces gobernador del estado, establece el decreto nimero 31,
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publicado el 11 de septiembre, en el cual refrenda el instituto. EI 16 de septiembre de 1869,
la institucion por fin abre sus puertas, teniendo como director al profesor Francisco Granados
Maldonado.

En 1870, el gobierno del general Arce se ve afectado por el caudillismo local de Diego
Alvarez y Vicente Jiménez, sin embargo, el primero mantiene el apoyo del presidente Benito
Juarez. EI 10 de octubre del mismo afio, se establece la capital del estado en Chilpancingo.
Durante los afios siguientes, el instituto se veria envuelto en problemas como la falta de
recursos, y la necesidad de personal docente competente. EI 19 de mayo de 1885 se decreta
un nuevo plan de estudios, que contempla el cambio de nombre de Instituto Literario a
Colegio, y la fundacidn de la Preparatoria, y se abren las carreras profesionales de abogacia,
e ingenierias en minas y topografia. En 1893 se funda el Instituto Literario de VVarones y de
Sefioritas, la primera escuela normal del estado, que después cambiaria de nombre a Escuela
Preparatoria y Normal para Profesores (1898), y mas tarde a Escuela Mixta Normal del
Estado de Guerrero (1908). A partir de esta fecha hasta 1942, la politica educativa del
gobierno local se caracteriza por el impulso a la formacion de profesores para la instruccion
primaria. En 1903 se crea una escuela de jurisprudencia, ya que nueve afios antes se habia
clausurado la carrera de abogacia. EI puerto comenzé a crecer de Caleta a Hornos, y asi esta
zona se convirtio en el centro de actividades durante la década de los 50’s. Desde entonces
la ciudad se ha ido expandiendo hacia el este y en la actualidad es considerado uno de los

destinos turisticos mas famosos en el mundo.
1.1.4.2 Fundacion de la Universidad Auténoma de Guerrero

Dado el pobre desempefio de la escuela normal, el Gobernador Rafael Catalan Calvo funda
el Colegio del Estado en abril de 1942. El proyecto educativo del nuevo colegio se basaba en
la experiencia obtenida en el Instituto Politécnico Nacional, y para 1944, se abren las carreras
de ingeniero topdgrafo, perito agricola, perito pesquero, perito conservador de mariscos y
peces, maestro de curtiduria, y maestro destilador de aceites esenciales. El 20 de diciembre
de 1950, se establece que su ensefianza tenga el caracter de universitaria, y el colegio se afilia
a la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior (ANUIES).
17
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A lo largo de la década de los cincuenta, estudiantes del Colegio promovieron el cambio de
nombre a Universidad del Sur. Sin embargo, no es sino hasta el 22 de junio de 1960 cuando
legisladores del estado promulgan la creacion de la Universidad de Guerrero, que incluia la
escuela normal y secundaria, que mas tarde, en 1962, pasarian a depender de la Direccion de
Educacién del Estado. El 25 de junio de 1962, se aplicé la Ley Organica Numero 9, que poco

después desencadenaria inconformidad dentro de la universidad.

1.1.4.3 Huelga estudiantil de 1960

El 21 de octubre de 1960 estalla la huelga los estudiantes quienes demandaban por la
autonomia universitaria, la destitucion del Rector Alfonso Ramirez Altamirano, por carecer
de titulo universitario, reformas a la Ley Organica, aumento de subsidio. Los diversos
sectores de Chilpancingo se unieron a su lucha, y el 31 de octubre se realiza una gran
manifestacion en la ciudad, para mas tarde conformar la Coalicion de Organizaciones
Populares (COP). Las peticiones de la organizacién ahora incluian la desaparicion de poderes
en el Estado de Guerrero, la aplicacion de la Ley de Responsabilidades al Gobernador Raul
Caballero Aburto, quien habia ejercido despoticamente, la eliminacién de latifundios, entre
otras. Como respuesta, el 30 de diciembre el ejército reacciona asesinando a un ndmero

indeterminado de personas. El 4 de enero de 1961 desaparecen los poderes en la entidad.

En enero de 1962, se constituyo el Consejo Universitario, y un mes después, este elige al
Dr. Virgilio Gobmez Moharro como Rector de la universidad. En abril del mismo afio, se
aprueba el Estatuto General, en el cual se instituye la autonomia, se definen las actividades
sustantivas, y se sefialan las diferentes escuelas que pertenecen a la universidad. El 4 de
septiembre de 1963, se publica la Ley Orgéanica no. 24, en la cual se establece el régimen

auténomo de la Universidad Autbnoma de Guerrero.
1.1.5 Contraloria General de la Universidad Auténoma de Guerrero

La Contraloria General de la Universidad Autonoma de Guerrero, es el area responsable de

la fiscalizacion y vigilancia del origen, asignacion y uso de los recursos materiales, humanos
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y financieros, asi como del control, evaluacion y desarrollo administrativo de la Universidad

Auténoma de Guerrero.

La Contraloria General de la Universidad Autdnoma de Guerrero, inicia operaciones el 5 de
julio de 2007, en el edificio ubicado en calle Abasolo numero 33, colonia centro de
Chilpancingo, Guerrero, siendo Rector el Dr. Arturo Contreras Gomez. Sus fundadores
fueron la M.A. Maria Eugenia Reynoso Duefias, primera Contralora, C.P. Lorena Garcia,
Secretaria Técnica, M.A. Perla Yoani Romero Gonzalez y el Lic. Edgar Bello Suéarez, en su
calidad de Auditores; posteriormente en el afio 2007, se integrd a la plantilla de personal de
la Contraloria General el Dr. Javier Anaya Manzanares, quien actualmente se desempefia
como Contralor General de la Universidad Auténoma de Guerrero.

En el afio 2008, la Contraloria General cambia sus oficinas al domicilio ubicado en calle
Emiliano Zapata No. 80, Fraccionamiento Servidor Agrario, aproximadamente a 300 metros
de las oficinas de la rectoria de la Universidad Autonoma de Guerrero; lugar en el que

actualmente se encuentra funcionando.

En el marco del V Congreso General Universitario desarrollado durante el afio 2015, se
modificaron y modernizaron las leyes y reglamentos internos de la Universidad Autonoma
de Guerrero, quedando de esta forma mas acordes a las propias exigencias de una
Universidad innovadora, incluyente y transparente; por lo anterior, en la Contraloria de la
UAGro, se realizaron cambios pertinentes en su normatividad interna, para ir acordes con
los cambios de la legislacion universitaria, base fundamental en el desarrollo de los trabajos
encomendados; siendo necesario que su personal auditor se capacitara, adquiriendo de
manera individual nuevos grados académicos; acciones que les han permitido estar a la

vanguardia en el mejoramiento sustancial de sus procesos.

A lo largo de los afios el personal de la Contraloria ha logrado forjar un Organo de Control
Interno solido y fuerte al interior de la Universidad, teniendo como politica primordial
“Promover la Cultura de la Legalidad, Transparencia y Rendicion de Cuentas” en la

comunidad universitaria; gestiones que la nueva universidad moderna y con pertinencia
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social necesita, para asegurar el pleno fortalecimiento de sus procesos adjetivos, sustantivos

y administrativos.
1.2 JUSTIFICACION

La auditoria es una herramienta de escucha imprescindible para conocer como se esta
comunicando, qué recursos se estdn empleando y qué impacto y resultados se estan
consiguiendo. Las auditorias de comunicacion interna dejan a la luz la realidad de la
organizacion: la validez de los procedimientos implantados, como fluyen los mensajes, su
contenido, la oportunidad de su difusidn, si se da importancia a la difusién de valores, como
es el liderazgo, el trabajo en equipo, cOmo se comparte conocimiento, en definitiva, se orienta
a conocer el estado actual de la gestion de la comunicacién interna y la imagen interna que
se ha generado dentro de la organizacion (Salé 2005, como se cit6 en Rodriguez, Palacios &
Chang, 2018).

Las auditorias se justifican en las instituciones universitarias para garantizar un servicio de
calidad, el cual no es negociable debido a que su carencia es penalizada por los estudiantes,
por la sociedad y por el Estado, con efectos nocivos a la marca interna y a la motivacion del
talento interno que, a fin de cuentas, hace posible la excelencia académica. Desde esta vision,
las auditorias sirven para promover la responsabilidad en los actores y para avivar el

compromiso de mejora permanente.

Garcia (1998) sefiala que la gestion de la calidad de la comunicacion y la imagen interna no
puede acomodarse al azar, ni a la honestidad de sus actores y protagonistas. Dentro de la
direccion o en un area de comunicacion interna, no es suficiente. Se requiere que su eficacia
sea objeto de un estudio minucioso. Por otro lado, si una entidad desea mejorar la gestién de
su calidad total, debe razonar en optimizar sus comunicaciones internas, ya que estas tienen
un impacto en la dinamica organizacional y en una mejor toma de decisiones. De
conformidad con Kreps (1990), citado por Mellado (2005), la comunicacion es la capacidad

necesaria para que la entidad sobreviva, destaque y, mediante ella, la gente reciba y
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proporcione informacion a los demas, determinando de esta forma la dinamica de la

organizacion en la que se requiere que su personal participe.

Finalmente, un estudio de auditoria es de gran valor en el caso de que no exista un responsable
de comunicacion interna. Si la comunicacion interna no esta constituida o carece de una
estructura y de un responsable, probablemente se esté afectando a la marca interna y a la
externa, ya que el personal es responsable de la marca universidad en el exterior y ella es uno
de los activos mas valiosos de la organizacion que debe aportar. En consecuencia, cuando
una universidad decide modificar su marca externa, el primer aspecto que debe examinar es
su marca interna, a partir de un diagnéstico global. A partir de esta perspectiva de

conocimiento objetivo:

La entidad se sitGa en una encrucijada entre el pasado, por una parte, en el sentido
de que evalla la eficacia y los resultados de la politica de comunicacion llevada a
cabo hasta entonces, y, por otra parte, las repercusiones sobre el futuro, intentando

disefiar el itinerario de esta progresion. (Salo, 2005, p.98)

De acuerdo con Gallastegi (1992), el propoésito de la auditoria interna es la mejora de los
resultados de la organizacién mediante la valuacion de sucesos y las condiciones que se han
experimentado durante un periodo de tiempo. Asimismo, el disefio e implementacion de
cualquier tipo de auditorias contribuye a la urgencia de confirmar todos los procedimientos

implementados en una organizacion.

Los lideres de la comunicacion interna no pueden limitarse a ser transmisores de informacion
entre los diversos Organos y las personas que conforman la organizacién. El sistema de
comunicacion requiere ser revisado con el fin de comprender su realidad, la causa de sus
posibles dificultades y el acierto de su administracion en funcion de los principios de

economia, eficiencia y eficacia.

La auditoria de comunicacion interna revela las disfunciones en el aspecto comunicativo y

las causas que las generan. Basado en este anélisis se extraen conclusiones para mejorar la
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comunicacion interna y asi alcanzar los objetivos de la empresa de una forma efectiva
(Garcia, Ruiz & Ventura, 1999). Asimismo, si se lleva a cabo una aplicacion correcta de la
auditoria de la comunicacion interna, se modificara el concepto del rol pasivo de la
comunicacion interna enfocada solo en transmitir informacion y convertirse en una
herramienta til para alcanzar los objetivos finales de la organizacion. Por esta razon, se
considera a la auditoria de comunicacion interna esencial en las instituciones de educacion
superior que les permita la oportunidad de generar una imagen interna sélida que se
transmitira a los clientes externos de forma positiva. Por lo anterior, es importante realizar
una evaluacion de comunicacion interna al area de la Contraloria General de la UAGro, ya
que al formar parte de su plantilla de personal y a través de las técnica de la investigacion
documental y la observacion participante, me he dado cuenta que no existe un area de
comunicacion; se carece de una estructura comunicacional interna bien definida, no cuenta
con herramientas tecnoldgicas actualizadas e innovadoras que mejoren la comunicacion y el
involucramiento de sus empleados con los objetivos organizacionales; la comunicacion
interna no fluye de manera adecuada, ya que se ha enfocado en el concepto pasivo de solo
transmitir informacion; no se genera una buena imagen que sea transmitida a los publicos
internos y externos; por lo que es necesario optimizar sus comunicaciones internas ya que

estas tienen efectos en la dindmica organizacional y en una mejor toma de decisiones.

Se propone un Plan Estratégico de Comunicacion Interna consistente en una serie de
actividades dirigidas a gestionar estratégicamente la comunicacion interna, con el objetivo
de aportar al desarrollo organizacional de la institucion, mediante la estructuracion de los
flujos de comunicacién, canales o medios de comunicacion, ruidos o barreras de
comunicacion, mensajes y tecnologias de la informacion y comunicacion y la optimizacion
de la satisfaccién de los empleados. EI manejo estratégico de esta comunicacion permitira
también reducir el impacto de los rumores y la comunicacién informal, que habitualmente
generan problemas hacia adentro de la organizacion. El Ignorar los procesos de comunicacion

hacia adentro de la empresa puede generar consecuencias inevitables en el desarrollo de las
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actividades, que de una u otra forma afectara la imagen interna y repercutird eventualmente

en la imagen externa de la organizacion.

1.3 ESTADO DEL ARTE

Los siguientes renglones retnen los estudios realizados a partir del 2008, que logramos
encontrar y que tienen relacién con nuestro objeto de estudio. Aclarando que existen muchos
otros trabajos; sin embargo, los que hemos seleccionado cumplen con el proposito de este

capitulo.

El buscador digital donde se encontraron las tesis y los articulos cientificos utilizados para la
elaboracion del presente estado del arte fue a traves de Google académico y Redalyc.org,
motores de busqueda en linea que se enfocan en recopilar informacion académica, como
articulos cientificos, tesis, libros y otros documentos relacionados con la investigacion.
Dichos buscadores estan disefiados para ayudar a los investigadores académicos a encontrar
articulos relevantes para sus estudios y proyectos de investigacion. De igual forma es
importante mencionar a RIUAGRO (Repositorio Institucional de la Universidad Autonoma
de Guerrero), TESIUNAM (Repositorio Institucional de la UNAM), Repositorio-
Universidad Siglo 21 (Repositorio Institucional de la Universidad Siglo 21), repositorio
digital de la Universidad de las Américas, Repositorio Institucional USS; los cuales son
plataformas digitales que contienen el acervo bibliogréfico y documental de la UAGro,
UNAM, Universidad Siglo 21, Universidad de las Américas y Universidad Sefior de Sipan.
Estan disefiados para dar a conocer, preservar y compartir los productos académicos,

cientificos y culturales generados por la comunidad universitaria.

En los ultimos afios, el papel estratégico de la comunicacion interna y la satisfaccion de las
necesidades del publico interno de las empresas han cobrado un merecido reconocimiento,
es por eso que la auditoria de comunicacion interna es el procedimiento metodologico que
permite de una forma dindmica diagnosticar el sistema de comunicacion y evaluar su gestion,
la tesis “Evaluacion de la Comunicacion Interna en la Municipalidad de Comas en Mayo de

20177 de Nathalie Andrea Sandoval Padilla, planteo el problema ¢Cudles son las
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caracteristicas de la comunicacion interna en los trabajadores de la municipalidad de Comas
en mayo del 2017?, asimismo determiné el siguiente objetivo: Describir las caracteristicas
de la comunicacion interna en los trabajadores de la Municipalidad de Comas en mayo del
2017. Por lo anterior, la investigacion concluyé que la comunicaciéon interna de la
Municipalidad de Comas contiene algunas deficiencias que se podrian mejorar, y que hay
ciertos puntos que se deben considerar para ello. Esto implica que la comunicacion interna
es una necesidad para el buen funcionamiento de la organizacion ya que cada persona
necesita estar en un ambiente agradable para desarrollarse de la mejor manera. Lo anterior se
confirmd al practicar una encuesta en donde solo el 49% de los trabajadores encuestados
indicaron que casi siempre, el jefe utiliza un lenguaje apropiado cuando se dirige hacia ellos,
mientras que un 23% dice siempre y un 22% algunas veces. Asi mismo, se concluy6 que los
flujos de comunicacidn que se presentan mediante la comunicacion descendente, ascendente
y horizontal se ven un poco limitadas por el factor confianza. Esto implica generalmente que
los flujos de comunicacion deberian fortalecer la interaccion y el buen clima laboral. Ello se
demostrd al confirmar que el 35% de los trabajadores encuestados indican que algunas veces,
se sienten con total confianza para pedir ayuda a su jefe, un 32% dice casi siempre y solo el
22% siempre. Por otro lado, se concluy6 que las barreras de comunicacion a la que también
se le denominan ruido, no son un obstaculo en la municipalidad de Comas ya que, si existen,
pero es minima. Se concluyd también que la retroalimentacion, que es una respuesta o una
reaccion a un mensaje, no se practica en su totalidad en la municipalidad de Comas. Nuestra
investigacion referente a la evaluacion de la comunicacion interna tiene relacion con la tesis
“Evaluacion de la Comunicacion Interna en la Municipalidad de Comas en Mayo de 2017”
de Nathalie Andrea Sandoval Padilla; ya que en ella se habla de las deficiencias de la
comunicacion interna; en donde sefiala que los flujos de comunicacion se ven un poco
deficientes, siendo necesario fortalecer la interaccion entre el personal para generar un clima
laboral apropiado hacia el funcionamiento adecuado de la organizacion. Sin embargo, cabe
mencionar que en las organizaciones no solamente existen carencias en los flujos de
comunicacion, también en los canales de comunicacion y en la transmision y claridad de los

mensajes; indicadores que trataremos en nuestro estudio de investigacion.
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En Rojas (2009) se expresa a la comunicacion interna como un medio que habilita a las
organizaciones a estructurarse en equipos que busquen una mayor coordinacion entre sus
distintas areas. Para lograr lo anterior, se necesita un lider transformador capaz de despertar
y hacer conscientes a los miembros del equipo de sus posibilidades y capacidades de generar
conocimiento organizativo; asi como de orientar el liderazgo hacia la informacion,
comunicacion y participacion y no solo hacia las tareas; Lobo (2011) escribe un articulo
titulado “La Comunicacion Interna: una herramienta para generar pertenencia y aumentar la
productividad en las organizaciones”, en donde pretende mostrar una serie de
recomendaciones que logren generar un compromiso en los empleados hacia las actividades
de la organizacion, ayuden a tomar decisiones congruentes, consoliden las politicas y la
identidad de la organizacion, integren al personal, delimiten roles laborales, satisfagan las
necesidades de los clientes internos y los motiven, mejoren la calidad de vida de los
colaboradores, generen una buena sinergia de trabajo, descentralicen funciones, maximicen
el aprovechamiento de oportunidades, reduzcan los conflictos, mejoren la comunicacion
entre departamentos, mejoren las adaptaciones al cambio, generen un sentido de pertenencia
y aumenten la productividad de los procesos y del recurso humano. Lo anterior se cumplira
a través de un plan de comunicacion interna que derive en politicas, procedimientos y
acciones integrales, eficientes, eficaces y congruentes con el plan estratégico de la
organizacion. Entre las recomendaciones mas importantes se sefiala: la presencia de un
comunicador, la realizacion de un diagndstico y una estrategia de comunicacion interna, la
definicion y estudio de puablicos de interés, la presencia de objetivos departamentales, la
definicion de procesos como las evaluaciones de desempefio, las capacitaciones, los
mecanismos de motivacién y supervision, asi como los canales y las dindmicas de
comunicacion interna. Sin duda su articulo escrito por Lobo (2011), nos ayudara en nuestra
investigacion, a tomar en cuenta las recomendaciones tales como: la realizacién de un
diagnostico, estudio de publicos, objetivos organizacionales, definicion de procesos, entre

otros, que contribuiran a una mejor evaluacion de comunicacion interna.
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Por lo anterior, a falta de que los trabajadores de una organizacion generen un compromiso
y se comprometan con los trabajos de la organizacion, Duarte (2020) presenta un reporte de
caso en el cual analiza la comunicacion internay su incidencia en el desarrollo organizacional
de A. J. & J.A. Redolfi S.R.L., empresa familiar fundada en 1959 en la localidad de James
Craik, provincia de Cérdoba. A partir de la informacion consultada, realiza un diagnostico
en el que se detecta la falta de estructuracion de la comunicacion interna, la ausencia de un
proceso de induccion de nuevos empleados y de deteccion de talento humano y desarrollo
del personal, lo que impacta negativamente en el nivel de compromiso de los colaboradores
con la organizacion y en el clima interno, generando inconvenientes para que la empresa
alcance sus objetivos. Duarte D.A. propone un plan de implementacion consistente en una
serie de actividades dirigidas a gestionar estratégicamente la comunicacion interna, con el
objetivo de aportar al desarrollo organizacional de la empresa mediante la estructuracion de
los flujos de comunicacion y la optimizacion de la satisfaccion de los empleados. Sin lugar a
duda este reporte, nos ayudara a guiarnos para proponer un plan de comunicacion interna en
nuestra organizacion, en donde se describan actividades encaminadas a gestionar la
comunicacion interna, mejorar los flujos y canales de comunicacion y satisfaccion de los

empleados.

Asi mismo, en un mercado argentino inestable y presionado por continuos altibajos en su
economia, la capacidad de las empresas Pymes de cambiar y adaptar su estructura debe
considerarse una ventaja competitiva. Frente a esta consigna, Stevani (2019), presenta el
trabajo final de grado, “Implementacion de plan de Comunicacion Interna a través de Lideres
Coach en A. J. & Redolfi SRL” proponiendo implementar un plan que apunta a gestionar
estratégicamente la comunicacion interna, formando Lideres Coach, en Nivel Jerarquico y
Mandos Medios, con el propésito de promover la practica de Coaching como nueva filosofia
de trabajo en Redolfi S.R.L., herramienta necesaria para mejorar las practicas y lograr
adaptarse a cambios del contexto. A la vez, disefiar y formalizar procesos de socializacion,
con la finalidad de que cada individuo se adhiera a las normas y valores de la organizacion,

y logre efectuar el trabajo en forma consistente con los objetivos de ésta. Si bien, la empresa
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requiere de mas acciones para optimizar y mejorar su funcionamiento, resulta ser el presente

trabajo el inicio hacia el cambio organizacional.

En este sentido la comunicacidn organizacional es un concepto que ha venido evolucionando
y adaptandose a los cambios que se han generado debido al proceso de globalizacion de la
sociedad, la expansion de los mercados y la competitividad de las organizaciones, Cano,
Luna & Davila (2014) en su investigacion “Implementacion de herramientas de
comunicacion interna como generadoras de cambios en las PYMES” pretenden demostrar
que la correcta configuracion de la comunicacion en las pequefias y medianas empresas
PYMES es fundamental para el funcionamiento de los niveles de la organizacion, de la
difusion efectiva de la informacién y de las estrategias que buscan optimizar el rendimiento
de los trabajadores, y asi generar valor para las organizaciones, de tal forma que puedan
garantizar una ventaja competitiva frente a otras empresas. Para esto se tomo6 como referencia
una PyME ubicada en Santander Colombia, conocida como Alquiles y Festejos Bautista, en
la cual se realiz6 un diagndstico de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas
(DOFA) para establecer las falencias en torno a la comunicacion. Con base en esto se disefid
y se puso en practica un Plan de Intervencion en Comunicacion con dos ejes tematicos
orientados a la reconstruccion de la identidad corporativa y a la definicion y creacién de
flujos y medios que mejoraran el proceso comunicativo. De igual forma ante la inexistencia
de canales de comunicacion sélidos, se definieron e implementaron flujos de comunicacion
interna que reforzaran los procesos de la organizacion. Luego de un mes de seguimiento a
las acciones planteadas y por medio de la aplicacidn de encuestas, se hizo un analisis de cémo
funcionaron estas herramientas y se concluyd que efectivamente con la aplicacion de la nueva
estrategia, los empleados evidenciaron mayor receptividad y participacion, aumentando su
sentido de pertenencia y mejorando el funcionamiento de la comunicacion al interior de la
organizacion. Por lo anterior, la investigacion “Implementacion de herramientas de
comunicacion interna como generadoras de cambios en las PYMES”, sera de gran ayuda en

nuestra investigacion, principalmente en el analisis DAFO de nuestra organizacion, en donde
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nos daremos cuenta de las deficiencias en cuanto a comunicacion interna se refiere; también,

nos ayudard al mejoramiento de canales y flujos de comunicacion internos.

La tesis “Plan de comunicacion interna para posicionar el sentido de pertenencia y
empoderamiento en el publico interno de la empresa Moderna Alimentos S. A.” (2012) de
Teran Tuz, Gisel Karina, nos da a conocer que las instituciones no son mas que grupos
humanos con una finalidad, un propoésito y una misién que cumplir. La mision es lo que le
da identidad y razén de “ser” a cualquier asociacion o grupo de personas; y si todo lo que los
humanos realizamos son actos de comunicacién, las acciones de las empresas también lo son.
En la actualidad no solo se le ha dado real importancia al manejo de la comunicacion en las
organizaciones, sino que se ha descubierto la importancia decisiva de los “activos
intangibles” como lo son: las relaciones, los valores, la imagen y se trabaja en torno a ellos
dejando de lado aquel pensamiento tradicional de las organizaciones que sélo se preocupaban
de las técnicas, nimeros y resultados. Reinventar los valores y el afan de servicio es algo que
se debe implementar en las organizaciones para que todos visualicen un mismo norte y
busquen alcanzar objetivos igualitarios. La investigacion tiene como finalidad enfatizar que
el poder de una organizacion reside en la capacidad de comunicacion con sus miembros y de
que éstos conozcan la cultura empresarial y se identifiquen con ella. En el trabajo se plantean
estrategias que permitan la integracion y cohesion con dicha cultura para fomentar un
trabajador participativo y que aporte integramente en el proceso comunicativo. En el trabajo
se realizd una investigacion de campo tomando una muestra representativa de las tres
principales sucursales en donde es mas evidente la falta de motivacion y sentimiento de apego
a la empresa seleccionada, usando basicamente encuestas (cuestionarios) y entrevistas
personales ademas de informacion proporcionada por la Direccién de Gestion Humana. Con
el analisis de los resultados se planted una propuesta de comunicacion interna acorde con las
necesidades de la organizacion. En el caso de nuestra investigacion la tesis presentada por
Teran Tuz, Gisel Karina, serd de gran ayuda, porque se utilizard la técnica de encuestas

mediante las cuales se conoceran las relaciones y valores de la organizacion, ademas la
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importancia que el pablico interno otorga a los canales, flujos y mensajes de comunicacion

como activos intangibles.

Cada dia la comunicacidn interna va tomando mayor peso dentro de las organizaciones, sin
embargo; aln siguen existiendo instituciones que la siguen dejando en un segundo plano. Los
altos mandos no consideran que este sea un motor importante para el éxito de la organizacion,
omitiendo que sin una buena comunicacion se puede generar déficit en el clima
organizacional trayendo como consecuencia a colaboradores menos productivos. La tesis
“Estrategias de comunicacion interna para mejorar el clima organizacional de un hospital
publico de Chiclayo” 2020, presentada por Santa Cruz Centurion, nos da conocer que en el
Hospital Las Mercedes de Chiclayo vive la realidad de falta de comunicacién interna que se
ve reflejada en el servicio brindado por parte de los trabajadores de dicha institucion. En el
trabajo se plante6 como objetivo general proponer estrategias de comunicacion interna para
mejorar el clima organizacional del Hospital Regional Docente Las Mercedes. La
investigacion tiene una metodologia cualitativa de tipo Descriptiva — Propositiva, de disefio
no experimental con corte transversal, con una recoleccion de datos a través de la encuesta,
la cual fue dirigida a 100 colaboradores del hospital y una entrevista al jefe de comunicacion
y relaciones publicas del mismo, en donde se obtuvieron respuestas de los trabajadores
identificando los principales problemas de clima organizacional, y mediante la entrevista se
conocid los canales de comunicacion existentes y las dificultades comunicativas que
prevalecen en la institucion, llegando a la conclusion que el clima organizacional se encontrd
en un nivel muy bajo, por lo anterior, Santa Cruz (2020) propuso estrategias de comunicacién
interna buscando mejorar los resultados obtenidos, con la finalidad de optimizar las
relaciones personales y laborales entre los colaboradores. Sin dudad este trabajo de
investigacion servira como guia para evaluar nuestra comunicacion interna, para

posteriormente proponer un plan estratégico de comunicacion interna en nuestra institucion.

La tesis “Influencia de la Cultura Organizacional en el Desempefio Laboral” (2008) de Ana
Belém Garcia Viveros, sefiala que la Cultura Organizacional es el sello distintivo de una

empresa, es decir, es el elemento que la distingue entre la variedad de sistemas existentes y
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competentes del mercado, planteando nuevos valores y creencias que la posibilitan a alcanzar
los objetivos y al mismo tiempo, satisfacer las necesidades psicoldgicas y sociales del
personal; la investigacion se desarrolla tomando en cuenta que la cultura organizacional es
uno de los pilares que apoya a las organizaciones en la obtencién de la mejora continua,
sefialando que las organizaciones son la expresion de una realidad cultural sujeta a vivir en
constante cambio, tanto social como econémico y tecnol6gico, reflejando en esa realidad los
valores, creencias, ideas, sentimientos y voluntades de una comunidad institucional, sin
embargo, algunos cambios como la globalizacion, la apertura econdémicay la competitividad,
causan gran impacto en la cultura organizacional, propiciando que las empresas orienten sus
acciones hacia los avances tecnoldgicos con el fin de alcanzar altos niveles de productividad
y eficiencia, por lo que es necesario continuar disefiando procesos y estructuras flexibles que
permitan generar equipos de alto desempefio, entendiendo que el aprendizaje genera valor al
trabajo y la adaptabilidad brinda una amplia vision hacia la innovacion. La tesis analiza los
conceptos y aspectos de la cultura organizacional a través de tres capitulos, en el primer
capitulo se describe a la cultura organizacional a partir de un sistema integral, en el segundo
se destacan los factores que intervienen en el desarrollo y cambio de la cultura
organizacional, tales como la motivacion, liderazgo y comunicacion, ademas de analizar su
interrelacién con factores claves para el adecuado funcionamiento de la organizacion; y por
ultimo el capitulo tres aborda el diagnostico de la cultura organizacional a partir del Test
Cameron desarrollado por Kim S. Cameron, adscrito al Departamento de Conducta
Organizacional de la Universidad de Michigan; este instrumento mide seis dimensiones de
la Cultura Organizacional que de acuerdo al autor posibilita a los administradores enfocarse
en las areas de oportunidad con el fin de lograr implementar una cultura organizacional
exitosa. En el caso de nuestra investigacion, la tesis “Influencia de la Cultura Organizacional
en el Desempefio Laboral” (2008) de Ana Belém Garcia Viveros, aportard informacion sobre
qué aspectos debemos contemplar para el analisis de la cultura organizacional en nuestra

institucion, con la finalidad de implementar una cultura exitosa.
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1.4 CONTEXTUALIZACION
1.4.1 Contraloria General de la Universidad Auténoma de Guerrero

La Contraloria General el dia 5 de julio del 2023, cumplié 16 afios de haber iniciado
operaciones, estd integrada por trabajadores de confianza, quienes actlan con ética y
responsabilidad principalmente, colaborando de manera institucional para el logro de los

objetivos, metas y resultados.

Desde que inicié operaciones este 6rgano interno de control, su personal se ha especializado
mediante capacitacion y experiencia en los temas de fiscalizacion y responsabilidad, lo que
ha permitido mejorar continuamente sus procesos, optimizando al méximo los recursos

disponibles.

De acuerdo con el articulo 16 del Reglamento de la Contraloria General de la UAGro, la
Contraloria General es el area responsable de la fiscalizacion y vigilancia del origen,
asignacion y uso de los recursos materiales, humanos y financieros, asi como del control,

evaluacion y desarrollo administrativo de la Universidad Auténoma de Guerrero.

Con base en lo antes descrito la Contraloria General de la Universidad Autonoma de Guerrero
(UAGro0), es la encargada de realizar: auditorias e investigaciones a las areas administrativas
y académicas de la UAGro; seguimiento a observaciones y recomendaciones producto de las
auditorias practicadas a la Universidad Auténoma de Guerrero por la Auditoria Superior de
la Federacién (ASF), Auditoria Superior del Estado (ASE) y Comisién de Derechos

Humanos del Estado de Guerrero, respectivamente.

Asimismo, la Contraloria General de la UAGro, es la encargada de recibir la Declaracion de
Situacion Patrimonial, la cual es presentada en plataforma digital por funcionarios
universitarios; también derivado de los cambios de administracién y de funcionarios
administrativos y/o académicos; el personal de la Contraloria General asesora y participa en

los procesos de Entrega-Recepcion que se realizan en plataforma digital; realiza auditorias
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internas y externas a la matricula escolar por la via de la Asociacion Mexicana de Organos

de Control y Vigilancia en Instituciones de Educacion Superior A.C. (AMOCVIES).
1.4.2 Corazon ideoldgico de la Contraloria General

La mayoria de los grupos organizados, asociaciones y organizaciones tienen un corazon
ideoldgico. En donde la variable crucial no es solamente el contenido de la ideologia, sino
especialmente cuan profundamente sus miembros creen en ella y cuan consecuentemente la
viven, la respiran y la expresan en todo lo que hacen; en la Contraloria General su corazén

ideoldgico es el siguiente:
1.4.2.1 Mision

Somos un Organo de Control que tiene como finalidad supervisar y vigilar el origen y
aplicacion de los recursos de la Universidad Autonoma de Guerrero y entre pares con
Instituciones de Educacién Superior, comprometidos con la cultura de la legalidad,

transparencia y rendicion de cuentas.
1.4.2.2 Vision

Para el afio 2025, ser reconocidos a nivel nacional e internacional, con el objetivo principal
de la supervision, vigilancia, control y evaluacion de recursos, sujetos a un proceso de mejora
continua, cuyos productos puedan constituirse en un elemento central y de calidad para la
transformacion de la Universidad Autonoma de Guerrero, con base al compromiso,

experiencia, comportamiento ético y ejercicio profesional.
1.4.2.3 Valores

Los valores son el conjunto de creencias que la organizacion tiene sobre determinadas
conductas especificas y sobre los fines u objetivos de su existencia. Estos valores
fundamentales constituyen la base desde la cual los lideres acttan en cada organizacion, y a
partir de ella establecen planes y estrategias. Son los principios basicos que deben ser

cumplidos si se quiere sobrevivir en esa organizacion.
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En nuestra investigacion los valores de la Contraloria General son:

Integridad
Responsabilidad
Obijetividad
Imparcialidad
Discrecionalidad
Independencia

1.4.3 Cultura Organizacional

A la fecha la Contraloria General, cuenta con una plantilla integrada por 7 profesionistas y 1

asistente de servicios, quienes actian con objetividad, honradez, imparcialidad vy

transparencia en todos los procesos, procedimientos, verificaciones, andlisis, informes y

dictamenes; con estas acciones garantizan el fortalecimiento de la Institucion, con el firme

compromiso de contribuir con la transformacién, consolidacion y desarrollo de una

“Universidad de Calidad con Inclusion Social", que la sociedad y el pueblo de Guerrero

demandan.

Tabla 1

Plantilla de personal de la Contraloria General

No. NOMBRE PUESTOS
1 Dr. Javier Anaya Manzanares Contralor General
2 L.E. Sebastian Huerta Arriaga Enc. de la Secretaria Técnica
3 L.D. Troy lvan Pérez Bernabé Enc. del Area de Normatividad y Procedimientos
4 L.D. Juan Humberto Zapata Garcia Enc. del Area de Quejas y Denuncias
5 L.C. Juvenal Barranca Rodriguez Enc. del Area de Planeacion
6 L.C. Luis Juarez Nava Enc. del Area de Auditoria y Seguimiento
7 M.A. Alberto Torres del Valle Enc. de Coordinador de Auditorias
8 C. Alicia Salmeron Garcia Asistente de Servicios

Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo con el articulo 16 del reglamento de la Contraloria General, la contraloria es el
Organo de Control Interno de la Universidad Auténoma de Guerrero, para el cumplimiento
de sus funciones y atribuciones, actualmente cuenta con la siguiente estructura
organizacional, conformada por un Contralor General, cinco areas, una coordinacion de

auditorias y un asistente de servicios.
1.4.3.1 Organigrama

llustracion 1

Organigrama de la Contraloria General de la UAGro

H.CONSEJO
UNIVERSITARIO

COMISION
FINANCIERA

AREA TECNICA

AREA DE AREA DE < AREA DE
AUDITORIA Y NORMATIVIDAD Y ARE&%B%&Q\S E :
SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO PLANEACION

t COORDINADOR
DE AUDITORIAS

Fuente: Elaboracion propia
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1.4.3.2 Marco legal

1.4.3.2.1 Reglamento de la Contraloria General de la UAGro

EN COMUNICAC
Y RELACIC NE

PUSbRAUU

&
Aa

La Contraloria General cuenta con su reglamento, el cual fue aprobado por el H. Consejo

Universitario el 28 de septiembre de 2020.

Articulo 14. La Contraloria General, es responsable de la fiscalizacion y vigilancia del

origen, asignacion y uso de los recursos materiales, humanos y financieros, asi como del

control, evaluacién y desarrollo administrativo de la Universidad.

Articulo 16. Para el cumplimiento de sus funciones y atribuciones la Contraloria General

tendra las siguientes areas:

[Il. Normatividad y procedimientos
IV. Quejas y denuncias

V.
VI.

Técnica

Auditoria 'y seguimiento

Planeacién

Informética.

Articulo 19. La Contraloria General para el desarrollo de sus facultades contard con los

siguientes instrumentos:

[I. Declaracion Patrimonial; y

[ll. Entrega-Recepcion.

Articulo 25. La auditoria, segun su tipo, son las siguientes:

Fiscalizacion;

Administrativa;

[l. Académica;

Financiera;
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IV. De desempefio y;

V. Otras que la legislacion aplicable sefiale.

Articulo 27. Las auditorias e inspecciones segun el 6rgano de que las realiza son de dos
tipos:

. Internas; y

[l. Externas.

Articulo 30. La realizacion de una auditoria interna debe ser comunicada por escrito al
titular de la entidad universitaria a auditar, sefialando:

[. Tipo de auditoria;

[I. Periodo por revisar;

[ll. Personal comisionado para llevarla a cabo;
I\V. Ensu caso los rubros a revisar;

V. Documentacion e informacion requerida;
VI. Cronograma;y

VIl. Fundamentacion.

1.4.3.2.2 De la Declaracion de Situacion Patrimonial

Articulo 37. La declaracion de situacion patrimonial se integra por los ingresos, bienes
muebles e inmuebles, inversiones financieras, adeudos y gastos que presenten los sujetos

obligados que se sefialan en el presente Reglamento.

Articulo 38. Son sujetos obligados para presentar su declaracion de situacion patrimonial:

|. Autoridades unipersonales; y

[l. Funcionarios que manejen, recauden o administren fondos, valores y recursos de la
Universidad.
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1.4.3.2.3 Entrega-Recepcion de las Entidades Universitarias

Articulo 43. La entrega recepcion de las entidades universitarias es un proceso administrativo
por medio del cual una persona que culmina o deja su encargo para el cual fue electo o
designado, pone a disposicion de la Universidad y de la persona que lo releva, los bienes,
recursos, materiales, documentos y asuntos en trdmite con los que contaba debido a su cargo

en la Universidad Auténoma de Guerrero.

Articulo 44. Son sujetos obligados en el proceso de entrega recepcion de las entidades
universitarias:

|. Autoridades unipersonales; y

[l. Funcionarios que manejen, recauden o administren fondos, valores y recursos de la
Universidad, que culminan o dejan su encargo para el cual fueron electos o designados y
las personas que los relevan en la responsabilidad.

Articulo 50. La Contraloria General emitira los lineamientos para la Entrega Recepcion de

las Entidades Universitarias en observancia de la legislacion aplicable.
1.4.3.2.4 Procesos certificados bajo la Norma Internacional 1SO 9001:2015

Formamos parte de los 45 procesos que a la fecha la Universidad Auténoma de Guerrero
tiene certificados bajo la Norma Internacional 1ISO 9001:2015, motivo por el cual trabajamos
en estrecha colaboracion con el Sistema de Gestion de la Calidad y la Alta Direccion de la
Universidad, para mantener vigente la acreditacion y seguir trabajando con un enfoque de
mejora continua, que nos permita ofrecer un servicio con los més altos estandares de calidad;
motivo por el cual nuestros dos procesos con fecha 19 de septiembre de 2022, fueron
recertificados bajo la norma ISO 9001:2015.

Proceso: Evaluaciones Internas

Procedimiento: Auditorias Integrales
Proceso: Contraloria

Procedimiento: Declaracion de Situacion Patrimonial y Entrega-Recepcién
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1.4.3.2.5 Manual de organizacion y funciones

La Universidad Autdnoma de Guerrero, cuenta con un manual de organizacién y funciones,
aprobado por el H. Consejo Universitario el 6 de junio de 2018, en el cual se establecen los
niveles jerarquicos y delimita las funciones y responsabilidades de las unidades
administrativas de apoyo y de servicios, consideradas en el organigrama general de la
Universidad. En este manual se encuentra delimitados el marco juridico-administrativo, tanto
externo como interno, objetivo y funciones de la Contraloria General de la UAGro; sin
embargo, cabe sefialar que en lo que corresponde a la estructura organizacional de la
Contraloria, esta no concuerda con la que actualmente existe; ya que con fecha 28 de
septiembre de 2020, fue aprobado por el H. Consejo Universitario de la UAGro, el nuevo
Reglamento de la Contraloria General, en donde se especifican las areas y funciones con las

que actualmente cuenta.
1.5 OBJETIVOS
1.5.1 Objetivo General

Evaluar la Comunicacion Interna del area de la Contraloria General de la Universidad
Auténoma de Guerrero, en Chilpancingo de los Bravo, Guerrero, para proponer un plan

estratégico dirigido a su mejoramiento.
1.5.2 Objetivos especificos

1. Identificar los componentes de la comunicacion interna.

2. Analizar las fortalezas y debilidades de la comunicacion interna del area de la

Contraloria General de la UAGro.

3. Proponer un Plan Estratégico para el fortalecimiento de la comunicacion interna del
area de la Contraloria General de la Universidad Autonoma de Guerrero.
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1.6 PREGUNTA DE INVESTIGACION
¢Coémo es el proceso de comunicacion interna del area de la Contraloria General de la
Universidad Auténoma de Guerrero?

1.6.1 Preguntas especificas

1. ¢Cudles son los componentes que describen la comunicacion interna del &rea de la

Contraloria General de la UAGro?

2. ¢Como se gestiona la comunicacién interna del area de la Contraloria General de la
UAGro?

¢Qué elementos debe contener un Plan Estratégico de Comunicacion, para el
fortalecimiento de la comunicacion interna del area de la Contraloria General de la

Universidad Autébnoma de Guerrero?
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Capitulo 2. FUNDAMENTACION TEORICA

En el siguiente capitulo se recurre a orientaciones tedricas que tienen como proposito
investigar los elementos que integran el marco tedrico de la presente investigacion, en donde

se analiza como estos aportan al desarrollo institucional de esta tesis.

La presente investigacion comprende las teorias principales, sobre las cuales se apoya la
presente investigacion, denominada “Evaluacion de la comunicacién interna del area de la
Contraloria General de la Universidad Auténoma de Guerrero. Una propuesta de plan
estratégico” iniciando el capitulo con la comunicacion estratégica, su concepto y sus
caracteristicas, posteriormente se indaga sobre la cultura organizacional, su concepto y
caracteristica y finalmente la comunicacion interna. Tales teorias comprenden los

planteamientos importantes de cada una.

Este capitulo se desarrolla a través de un enfoque sistémico, que da las bases conceptuales

de la terminologia tedrica para clarificar la perspectiva del lector.

En primer lugar, se aborda la comunicacion estratégica, posteriormente se indaga sobre la
cultura organizacional y por Gltimo se hace una investigacion tedrica de la comunicacion

interna.
2.1 COMUNICACION ESTRATEGICA
2.1.1 Concepto

De acuerdo con Barrios, E. T. (2011), existen elementos que dificultan la comprensién
adecuada del core conceptual y operativo de la comunicacion estratégica; ocupando un lugar
central la frecuente confusion con otras actividades como son: el marketing, la publicidad,

las relaciones publicas o el lobby.

Desde el punto de vista operativo comunicacion estratégica es la practica que tiene como
objetivo convertir el vinculo de las organizaciones con su entorno cultural, social y politico

en una relacién armoniosa y positiva desde el punto de vista de sus interese u objetivos.
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En el caso de las empresas y otras organizaciones sometidas a regimenes de competencia, el

propdsito Ultimo es, derechamente es convertir esos vinculos en ventajas competitivas.

Dada la amplitud de estos fines, la comunicacion estratégica es una herramienta disponible
para organizaciones de cualquier naturaleza: empresas, fundaciones, entidades de gobierno,

instituciones religiosas, grupos y marcas.
2.1.2 Comunicacion y comunicacion estratégica

Bajo el viejo modelo de que todo es comunicacion y que todos somos comunicadores, parece
indicar que la definicion de comunicacion se ha desvirtuado ain mas, entre muchos
conceptos y teorias. De ahi que resulta importante definir la comunicacién, la comunicacion
estratégica y el campo inter- o transdisciplinario en el que se encuentran a escala
organizacional, a pesar de todas las diferencias que hay al respecto. Por lo tanto, si la
comunicacion debe ser estudiada como un campo de estudio inter- y transdisciplinar, esta
puede ser entendida como un modo peculiar de interaccién mediadora y mediada entre
sujetos-agentes sociales (Pifiuel y Gaitan, 1995).

Se entiende la comunicacion, de acuerdo con los fundamentos epistemoldgicos retomados
por la Asociacion Latinoamericana de Investigadores de la Comunicacion (ALAIC), como
produccion comun de sentido, sobre la realidad sociocultural, conformada por un campo
posible de configuracién de nociones, visiones, percepciones, intenciones, operaciones y
acciones comunes, que se construyen y se configuran nuevamente en otras (Duarte, 2006).
Sin embargo, para comprender la comunicacion 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. Pérez (2008)
define la comunicacion estratégica como una forma de accién social que se caracteriza por

la interaccion simbdlica, para resolver problemas o maximizar oportunidades.

La comunicacion estratégica (Pérez, 2008) se da dentro de un juego estratégico, donde el
emisor decide y preelabora la comunicacion de cara a unos objetivos, de acuerdo con un

contexto o unas tendencias, para las que hay que tener en cuenta las posibles
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decisiones/reacciones de los publicos objetivos, tanto internos como externos. En conclusion,

Pérez sefiala que la interaccion simbolica de la comunicacion sera estratégica cuando:

Intervienen varios jugadores, los cuales se denominaran aqui stakeholders, o todos
los pablicos de interés en una organizacion, que pueden afectar o ser afectados por
esta.

Las personas que toman decisiones tienen que tomar en cuenta otros jugadores, y el
entorno.

Hay un objetivo o una intencionalidad consciente orientada a controlar la
comunicacion.

Hay mas que un publico objetivo, un mensaje, 0 unos medios; también hay
creatividad, la clave para ser diferentes de la competencia.

Se investiga; es decir, se gestiona.

Se elige un curso de accion, que se ejecuta, controla y evalla, con el fin de ser
competitivos, a lo cual se agrega una relacién de beneficio mutuo con
los stakeholders (2008).

2.1.3 Estrategia

La estrategia es muchas veces definida como un plan o pauta que integra los objetivos,

politicas y acciones de una organizacion, al definir quién es la empresa, lo que ofrece y sus

valores. También, es conceptualizada como la suma de las téacticas, y estas, como la suma de

las decisiones singulares (Pérez, 2008). Este documento se apoya en las definiciones

enfocadas en las comunicaciones, como las de Garrido.
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Tabla 2

Caracteristicas generales de una estrategia aplicada a la comunicacion

1. Es esencialmente directriz tedrica

2. Tiene caracter normativo y unificador

3. Induce al pensamiento de largo alcance

4. Define responsabilidades y propdsitos a todo nivel

5. Genera procesos de interaccion y aprendizaje de todos sus

componentes

6. Unifica recursos en relacién con objetivos

Fuente: Garrido (2004, p. 87)

2.2. CULTURA ORGANIZACIONAL
2.2.1 Concepto

La cultura organizacional puede ser considerada un sistema de significaciones, expresiones,
categorias, imagenes, modos de vida, creencias, valores, reglas, normas, procedimientos que
son aceptadas publica y colectivamente en el seno de un grupo social, transmitidas a través
de las generaciones (Granell, 1997, Chiavenato, 1989, Valle, 1995, Serna, 1997). Estas y
otras definiciones definen qué es la cultura organizacional, pero la mayoria de ellas coinciden
en las reflexiones de Fernandez (2002), que apuntan a considerar que son cuatro al menos

los materiales que deben entrar en su definicion:

El primero de estos elementos que se encuentra en los estudios sobre cultura organizacional
es el papel que desempefia el entorno en el que se desenvuelve la organizacion, resultando
evidente que el entorno constituye un elemento fundamental, sin el que no se puede entender
lo que es la cultura organizacional. Las organizaciones se mueven en un 0 unos entornos que,

sin que debamos entenderlas como meras respuestas adaptativas, lo cierto es que se
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establecen entre esos dos polos, (organizaciones y entornos o contextos) unas interacciones
que no pueden olvidarse a la hora de establecer un acercamiento a la nocion de cultura

organizacional.

El segundo elemento se centra en el papel esencial que cumple el sistema de valores de una
organizacion, pues las organizaciones en su constitucion y desarrollo crean y asimilan una
serie de valores que constituyen un sistema y del cual se derivan como expresion o
significante una serie de normas, de pautas de comportamiento, de instituciones tales como

los ritos, los mitos, el lenguaje, etc.

El tercero es la forma historica de su constitucion, es decir la organizacion, a lo largo de su
proceso de constitucion y consolidacion ha ido creando un sistema de valores,
interiorizandolos hasta hacerlos casi inconscientes pero esenciales a la vida de la
organizacion. Dentro de este proceso historico, algunos elementos tales como las
circunstancias que dieron origen a la organizacion, el papel desempefiado por los fundadores
y lideres, los sistemas de comunicacion y aprendizajes establecidos, etc. son claves para la
comprension de la cultura organizacional, asi como para la valoracion de esta en la vida de

la organizacion.

Finalmente, el cuarto elemento se centra en las funciones que cumple la cultura para una
organizacion, funciones que son muy significativas para su definicion. Se ha insistido como
lo menciona Fernandez (2002) sobre todo en el papel de consenso, de integracion. La cultura
organizacional en este sentido constituye un auténtico elemento aglutinador que permite

realizar a la organizacion sus objetivos y cumplir con los fines definidos.
2.2.2 Otros conceptos de cultura organizacional

Teniendo en cuenta su naturaleza y complejidad, no existe una definicion totalmente
aceptada; sin embargo, se muestran algunos conceptos mas difundidos de cultura

organizacional:
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Peters y Waterman (1984) dicen que la cultura organizacional es un “conjunto dominante y
coherente de valores compartidos transmitidos por significados simbélicos como cuentos,

mitos, leyendas, slogans y anécdotas”.

También Aguirre (1996:42) define a la cultura organizacional como: “Conjunto de elementos
interactivos fundamentales, compartidos grupalmente, sedimentados a lo lago de la vida de
la empresa a la cual identifican, por lo que son trasmitidos a los nuevos miembros, y que son

eficaces para la resolucion de problemas”.

La definicién mas aceptada de Cultura Organizacional por los investigadores es la de Schein
(1986:56), al referir que: Cultura organizacional es el patron de premisas basicas que un
determinado grupo inventd, descubrié o desarroll6 en el proceso de aprender a resolver sus
problemas de adaptacion externa y de integracién interna y que funcionaron suficientemente
bien a punto de ser consideradas validas y, por ende, de ser ensefiadas a nuevos miembros

del grupo como la manera correcta de percibir, pensar y sentir en relacion a estos problemas.

En conclusién, la cultura organizacional engloba en si a toda una serie de conceptos como
creencias, valores, comportamientos, significados compartidos, entre otros. En este marco
I6gico se propone el concepto de rol como un elemento de vital importancia para el analisis
de este tipo de cultura. Esta se manifiesta a través del rol en el individuo concreto y se hace
palpable en las conductas también dentro de las funciones que el individuo tenga establecido
para si en la empresa. Estas implicaciones operan en el plano tedrico y metodoldgico del
estudio de la cultura.

2.2.3 Caracteristicas y propositos de la cultura organizacional

Algunos autores e investigadores sobre el tema han concluido que la cultura organizacional
puede describirse sobre varias caracteristicas o dimensiones, estas permiten establecer el tipo

de cultura que se da en una organizacion, la eficacia y éxito el arraigo de esta.
Para Robbins (1999) las caracteristicas principales de la cultura organizacional son:

= |dentidad de sus miembros: Es el grado en que los trabajadores se identifican con la
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organizacion como un todo y no sélo con su tipo de trabajo.

= Enfasis en el grupo: Las actividades de trabajo se organizan con relacion a grupos y

NO a personas.

= Enfoque hacia las personas: Las decisiones de la administracion toman en
consideracién las repercusiones que los resultados tendran en los miembros de la

organizacion.

» Laintegracion de unidades: Se instruye que las unidades de la organizacion trabajen

de manera coordinada e independiente.

= El control: Establece el uso de reglas, procesos y supervision para el control de la

conducta de los individuos.

= Tolerancia al riesgo: Es el grado que se le permite a los empleados para que sean

innovadores, arriesgados y agresivos.

= Los criterios para recompensar: Como se distribuyen las recompensas; entre los que
podemos mencionar el aumento de sueldos y ascensos de acuerdo con el rendimiento

del empleado.

= El perfil hacia los fines o los medios: En que forma la administracién obtiene una
vision de los resultados o metas y no hacia las técnicas o procesos usados para

alcanzarlos.

» EIl enfoque hacia un sistema abierto: El grado en que la organizacion controla y

contesta a los cambios externos.

La cultura organizacional como explicacion de fendmenos sociales tiene unas funciones y
propositos dentro de las organizaciones que de llegase a cumplir o no, dicen los autores ya

mencionados puede garantizar el éxito o el fracaso a corto mediano y largo plazo.

A continuacién, se mencionan sus propositos desde la posicion de (Robbins 1987, 2004: 442-
443,527):
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= Orientar a la empresa hacia la accion, con el fin de que se cumpla.

= Orientar al cliente, todos los recursos y el personal de la compafiia dirigen sus
actividades cotidianas a la satisfaccion de las necesidades del cliente.

= Producir a traves de la gente, se debe considerar a las personas como el activo mas
importante de la empresa; ademas, considerar como inversion el dinero destinado

hacia ellos como fuente fundamental de mejoramiento.

= Comprometerse con los valores de la entidad, se debe hacer desde los niveles mas

superiores de la compafiia.

= Estar pendientes de la organizacion, teniendo conocimiento de la misma, ya sea de

sus fortalezas, debilidades, oportunidades o amenazas.
= Gestion Gerencial, flexibilidad, evaluar y modificar el rumbo de la empresa.
= Utilizacion de tecnologias comunicacionales, esto en vista de la globalizacion.
= Hacer notorio que lo mas importante son los recursos humanos.
= Competitividad e innovacion.
= Capacitacion permanente, prosperidad y calidad de los resultados.
= Disciplina, horizontalidad, participacion, responsabilidad, respeto mutuo, honestidad.
= Formar: lideres, agentes de cambio y personal de relevo.
= Comunicar un sentimiento de identidad a los miembros de la organizacion.
= Apoyar el compromiso con algo superior al yo mismo.
= Fortalecer la estabilidad del sistema social.
= Facilitar premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones.

= Los artefactos culturales, motivan al personal y facilitan la cohesién del grupo y el

compromiso con metas relevantes.
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Para ampliar la perspectiva sobre el significado y las diferentes tipologias de Cultura
Organizacional los siguientes investigadores hacen una clasificacion desde el analisis del

individuo, los grupos, procesos y practicas en la consecucion de una cultura.

La clasificacion de Cultura Organizacional segin (Robbins 1996, p.685, 686) expresa que
segun la intensidad con que sus Contenidos son compartidos, conocidos e impulsan la

conducta cotidiana de los participantes.

e Cultura fuerte: Cultura, en que los valores centrales se sostienen con intensidad y se

comparten ampliamente. En donde la administracion debera preocuparse.

e Cultura débil: existe mucho desperdicio de tiempo, las personas no saben por donde
empezar, por lo cual se hace necesario la implementacion de reglas y reglamentos

formales que orienten o guien la conducta de los trabajadores.

2.3 COMUNICACION INTERNA
2.3.1 Concepto de comunicacion interna

El concepto de comunicacion interna se torna clave para el logro de los objetivos de la
empresa o institucion. Al respecto Justo Villafafie (1996) que es uno de los referentes sobre
el tema, sostiene que la comunicacion interna constituye uno de los estamentos superiores e
inferiores de una organizacién para difundir informacion entre diferentes areas, fomentar la
cultura corporativa, mejorar el clima interno y optimizar los procesos de cambios. En este
contexto, la comunicacién interna es un factor clave para que las personas de una institucion
0 empresa tengan una percepcion positiva acerca de su entorno laboral, y de este modo,

retransmitir esa endoimagen favorable hacia el entorno.

Desde la Optica del autor Justo Villafaiie (1996), la funcion de la comunicacion interna, en
relacién con la cultura corporativa, es apoyar estructuralmente el proyecto empresarial e
impulsar el desarrollo y la competitividad del recurso humano. Implica que todos conozcan
la historia de la empresa, su fundacion, su proceso de crecimiento, los productos y servicios,

los objetivos, la mision, la vision, los atributos de identidad, las fortalezas y las debilidades
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de la organizacion, los niveles de competitividad y rentabilidad, la politica de recursos
humanos, la posicion de la empresa en el mercado, la orientacion que tiene la empresa en
cuanto a determinados temas: sociales medioambientales, gubernamentales, entre otros.
También la comunicacidn contribuye a que todos se sientan protagonistas de la actividad que
realizan con el fin de incrementar la cohesion interna, configuran un lenguaje comun

corporativo, estimulan el consenso.

En relacion con el clima interno, la comunicacion interna contribuye a generar una atmosfera
de confianza y transparencia, ayuda a que se produzca un cambio paulatino de actitudes,
promueve nuevas mentalidades, eleva el espiritu de trabajo en equipo, aumenta el
rendimiento, dinamiza el potencial creativo y la innovacion, favorece el autoanalisis y la

reflexion y extiende la idea de participacion.

En relacion con la informacidn, la comunicacion interna tiende a armonizar las acciones de
la empresa ya que a través de un plan de accion permite la transmision de informaciones y
conocimientos se produce una coherenciay unicidad en las acciones conjuntas. Es una forma,
ademas de valorar al receptor, es un medio de reconocerle un lugar dentro de la organizacién

y es un modo de integrarle.

En cuanto a la comunicacion interna, Véliz Montero (2006) afirma que “cada vez mads, las
empresas y organizaciones comprenden la urgente necesidad de tener a su capital humano
motivado, alineado, actualizado y conectado con la organizacion y sus procesos de cambio.
Este estado demandante de informacion tanto vertical como horizontal, exige una alta
comunicacion interna en la organizacion”. De esta forma, empleados, jefaturas, gerencias,
accionistas, proveedores ejecutaran acciones coordinadas en pos de los objetivos estratégicos

organizacionales.

Zavoina (2005), recalca que la comunicacion interna permite que los empleados puedan
realizar el trabajo de manera inteligente; donde cada uno entiende lo que debe hacer para

alcanzar los objetivos globales de la organizacion, resolver problemas y dar soluciones. Para
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ello la comunicacidn requiere de dos cosas: primero se debe tener un canal para comunicar y

segundo, se debe transmitir un mensaje verdadero.

Si el recurso esta debidamente informado, en tiempo y forma, es probable que se sienta
altamente implicado en la actividad de la organizacion y se sienta participe de los logros y
también de los errores inevitables que acontecen. La comunicacion interna requiere de tiempo
y esfuerzo, pero es crucial para mantener a los empleados informados y conectados,
otorgdndoles un sentido de importancia y pertenencia y dandoles la oportunidad de
expresarse. Esencialmente, levantan la moral a los empleados y esto hace que la institucion

sea mas efectiva.

Importa gestionar en forma correcta también la comunicacion administrativa para evitar
generar situaciones conflictivas. Esto supone conocer como es la comunicacion interna por
medio de un relevamiento criterioso de los procedimientos comunicacionales administrativos
adoptados y los canales que son empleados. Debe indagarse como es la informacién que esta
Ilegando a los funcionarios, se comunica empleando un lenguaje respetuoso de acuerdo con
la jerarquia del receptor; son comprendidos los mensajes por todos los empleados cualquiera
sea su jerarquia; los profesores y alumnos logran esclarecer sus dudas y manifestar sus

necesidades y expectativas.

Desde la comunicacion interna, dirigida a los publicos internos se permite la alineacion de
los fundamentos filosoficos corporativos con las diferentes metas organizacionales; se
posibilita la cohesion entre los componentes de una determinada institucion, trascendiendo
la individualidad de las personas y tomandose parte de todo proceso sistémico; se coadyuva
a generar un ambiente laboral favorable para el desempefio de las actividades cotidianas ,
mediante equipo de personas motivados e implicados, y se procura la fluidez de la

informacion, a traves de la produccion de significados e intercambio de datos.

Por ello toda organizacidon necesita programa y dispositivos de comunicacién en los que
asentar su coherencia. Para mantener flexible y proactiva, debe ser comunicante, que es lo

opuesto a una organizacion rigida con compartimientos estancos y burocraticas. Desde esta
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perspectiva, la comunicacion debe ser programada estratégicamente para resultar eficaz y
ordenada. Organizacion y comunicacion estan vinculadas en el funcionamiento de la empresa
que busca resultados.
2.3.2 Necesidades de informacion
En cuanto a las necesidades de informacion, se reconocen tres tipos diferentes (Pimienta:
2006):

o Funcional

o Coyuntural

o De incentivo
2.3.2.1 Informacidn funcional

La informacion funcional alude a aquello que necesita saber el empleado para hacer el
trabajo. Se refiere a los datos basicos para poder efectuar la labor agil y eficazmente. También
importa hacer conocer a las personas como estan realizando esa actividad, como podrian

optimizarla y qué conocimientos requiere para ejecutarla.
2.3.2.2 Informacion coyuntural

La informacidn coyuntural se refiere a la que precisa el empleado para saber como situar sus
tareas, segln la posicion de la empresa en el mercado. Es relevante, en este caso, que
conozcan la vision o declaracién de la mision, los valores o atributos corporativos, las
tendencias del rubro al que pertenece la empresa, opiniones y percepciones de los clientes o

consumidores, la evolucién de los competidores.

2.3.2.3 Informacién de incentivo

La informacion de incentivo implica saber que mensajes necesita el recurso humano para
sentir que sus esfuerzos son reconocidos y valorados. Para ello, se deben comunicar historias
de éxitos, logros de objetivos por sector, formas de incentivos, reconocimientos de los pares

y de los lideres organizacionales.
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2.3.3 La comunicacion informal

La comunicacion interna a nivel informal corresponde a un proceso comunicativo
indispensable en la vida de las organizaciones y que hacen al clima interno y al refuerzo de

los valores corporativos.

La comunicacion no verbal se divide en comunicacion no verbal, traducida en un
comportamiento global y en comunicacién verbal informal, referida a cuanto se producen
intercambios no estructurados de mensajes. Se manifiesta por medio de las relaciones
interpersonales e intercambio de mensajes cotidianos no profesionales. Por ejemplo:

contactos espontaneos, charlas, rumor.

Algunas organizaciones funcionan segun la comunicacion informal y les resulta positivo,
pero también hace falta la comunicacion formal para la resolucion de problemas y
movilizacion de los empleados. En tanto, la desconfianza hacia la comunicacion informal por
parte de los altos mandos de una organizacion puede generar bloqueos relacionados con la

represion y la desmotivacion del recurso humano.

Este tipo de comunicacion tiene un aporte utilitario y un aporte terapéutico. El primero
permite aprovechar oportunidades, alentar la autonomia, se puede fomentar el buen humor,
reducir los riesgos de contra-poder, disminuir la resistencia y aumentar la flexibilidad. El
segundo posibilita la libre expresion de las personas y sirve como escape al quejarse y surgir
soluciones a determinados problemas. La comunicacion informal favorece el clima interno 'y

los valores de la cultura corporativa, el trabajo en equipo, la cooperacién y la integracion.
2.3.3.1 El rumor

Uno de los problemas que puede ocasionar la comunicacion interna informal cuando es
desmedida es el fendmeno del rumor, el cual es definido, como la transmision de informacion
no controlada que se propaga oralmente y que consiste en la repeticion de algo que realmente

sucedid o0 no, sus efectos pueden ser perjudiciales.

52

POSGR

EN COMUNICA |
Y RELACIONES

NES

Gy

pud

PUBLICAS

CONAHCYT



WP
POSGRADO

EN COMUNICACION ESTRATEGIC
Y RELACIONES PUBLICAS

El rumor se produce por un gran ruido en la organizacion, por un mal clima interno, por el
escaso compromiso por parte del personal, por internas, por falta de informacién. Surgen
alrededor de aumentos, despidos, crisis de honorabilidad, problemas éticos, falta de
interaccion. Se esparcen rapidamente y cada vez con mas distorsiones. La solucidn es
atenuarlo desde la sistematizacion de un plan de comunicacion interna formal e informal.
Mientras mejor informado esté el personal de todo lo positivo y negativo que ocurre en la

empresa menos se producira el rumor.

Ademas, tiene que ver con una actitud de compromiso e integracion por parte del personal y
principalmente con una actitud personal de discrecion, de solidaridad, de respeto por el
préjimo. Por ello, resaltamos la importancia de trabajar la inteligencia emocional y la
comunicacion asertiva. Para Mora y Araujo (2001) el rumor puede molestar a los directivos
y si se necesita acallarlo en realidad se esta haciendo oidos sordos a una situacion conflictiva.
No se trata de controlar los rumores sino de que se los escuche para modificar la situacion
que los origina. El contenido de los rumores y mensajes de boca en boca marcan el pulso del
humor interno. Cuando los problemas pueden conversarse abiertamente, las murmuraciones
pierden sentido. La comunicacion eficaz reduce los riegos de rumores maliciosos acerca de

la vida de la organizacion.
2.3.4 Concepto y origen de las auditorias de la comunicacion

La auditoria de la comunicacion organizacional se ha definido como un proceso de
diagndéstico que tiene como proposito examinar y mejorar los sistemas y practicas de
comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles (Downs, 1988;
Hamilton, 1987). La primera dimension de una auditoria es la evaluacion del sistema y de las
practicas de comunicacion de una organizacién tanto a nivel macro como micro. Al nivel
macro la auditoria evalta la estructura formal e informal de la comunicacion, la
comunicacion interdepartamental, y la comunicacidn con los sistemas externos que impactan
a la organizacién. Al nivel micro evalua las practicas de comunicacion interpersonal y grupal
en sus diferentes niveles. Una auditoria de la comunicacion examina también las
producciones comunicacionales de una organizacion tales como historietas, metéforas,
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simbolos, artefactos, y los comentarios que la gente de la organizacion hace en sus
conversaciones diarias. Finalmente, una auditoria de la comunicacion puede evaluar también
las formas de distorsion sistematica de la comunicacidn que generan las estructuras de poder

de una organizacion.

La otra dimension integrante del proceso de las auditorias de la comunicacion es el desarrollo
de recomendaciones encaminadas a promover los cambios necesarios para mejorar el sistema
y las précticas de comunicaciéon de la organizacion. Esta segunda dimension, altamente
enfatizada por los consultores organizacionales, es practicamente ignorada en las auditorias

realizadas desde la academia.
2.3.5 Objetivos de las Auditorias de la Comunicacion

Para los consultores mejorar la comunicacion organizacional es el objetivo principal de una
auditoria, mientras que para los investigadores académicos el objetivo principal es la

produccién de conocimiento sobre la comunicacién organizacional.

Desde una perspectiva funcionalista los objetivos de las auditorias de la comunicacion son
los siguientes (Varona, 1994):

1. Evaluar la estructura interna formal e informal del sistema de comunicacion de la
organizacion y los diferentes canales de comunicacion.

2. Evaluar los sistemas y procesos de comunicacion a nivel interpersonal, grupal,
departamental e interdepartamental.

3. Observar el papel, la eficiencia, y la necesidad de la tecnologia de la comunicacion
organizacional.

4. Medir el impacto que tienen los procesos de comunicacién en la satisfaccion en el
trabajo, en la productividad, en el compromiso organizacional, y el trabajo en equipo.

5. Promover cambios en el sistema interno y externo de la comunicacion con el

propdsito de tener una organizacion mas productiva y eficiente.
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Desde una perspectiva interpretivista los objetivos son:

1.

Evaluar el papel de la comunicacion en la creacion, mantenimiento, y desarrollo de
la cultura de una organizacion.

Analizar el significado y contenido de las producciones comunicacionales.

Entender la vida organizacional y el papel de la comunicacion desde la perspectiva

de los miembros de la organizacion.

Finalmente, desde una perspectiva critica los objetivos son:

1.

5.

6.

Evaluar los procesos de distorsion de las diferentes formas de comunicacién en la
organizacional.

Evaluar las técnicas manipulativas de la comunicacion.

Evaluar los intereses creados que sirven los procesos de distorsion de la
comunicacion.

Promover los cambios necesarios en las practicas de comunicacién para eliminar toda
forma de opresion y manipulacion que existen en la organizacion.

Si se esta disponible la informacién cuando algiin empleado o sector la demanda.

Si se ha presentado de un modo que es facil de entender y utilizar.

2.3.6 La comunicacion interna y organizacional

La comunicacion es el proceso mas importante que se da en cualquier relacion interpersonal,

toda conducta en una relacion es una comunicacién y es imposible no comunicar (Jaén,

Lucefio, Martin, & Rubio, 2006). Cuando se habla de comunicacién interna automaticamente

se asocia a una comunicacion empresarial u organizacional. Dentro de la comunicacién de la

empresa, existen diversos tipos de comunicacion, entre los que destacan (Van Riel, 1997):

Comunicacion de Marketing (externa)
Comunicacion Organizativa (interna, inversores y administracion publica)

Comunicacion de Direccion (director, accionistas y agentes financieros)
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La comunicacion interna “esta dirigida hacia los llamados publicos o clientes internos de la
empresa (empleados) y que esta formada por todos los mensajes (informacion) los miembros
de la misma organizacion” (Jaén et al., 2006, p. 6). La comunicacion con 10s empleados y
colaboradores de la organizacion es indispensable, pero esta comunicacion debe ser efectiva,
por ejemplo, cuando se dan procesos de crisis 0 recesion empresariales, una adecuada
comunicacion y manejo correcto de informacidn permitira contribuir en el mejoramiento de
los problemas. Sin embargo, es complicado manejar siempre una comunicacion acertada o
correcta pues en todo momento se tendran problemas, distorsiones, barreras y elementos
negativos que perjudiquen la efectividad de los procesos comunicaciones en las empresas.
Entre los elementos negativos que impiden una comunicacion efectiva en las organizaciones

Se encuentran:

Barreras Fisicas: son interferencias que se producen en el ambiente fisico en el que se
desarrolla la comunicacion, por ejemplo, ruidos fuertes (Alcover de la Hera, Martinez ifigo,

Rodriguez Mazo, & Dominguez Bilbao, 2004).

Barreras Semanticas: surgen cuando se interpreta de forma incorrecta los simbolos
empleados en la codificacion del mensaje, quiza por desconocimiento de estos o porque

aquéllos tienen mas de un sentido (Adler & Marquardt EImhorst, 2005).

Barreras Personales: este elemento es sin duda alguna el mas dificil de controlar. La
organizacion se conforma de personas, y cada persona tiene una forma de pensar distinto, asi
como su forma de percibir la realidad. Las personas tienen su propia personalidad, emociones
y prejuicios. Este tipo de barreras se dan entre personas no solo de distinto nivel jerarquico
sino también en un mismo nivel, a veces dentro de un mismo departamento o entre
departamento. Sin duda un aspecto fundamental para evitar este tipo de barrera es la
confianza de una de las partes con respecto a la otra (Gordon, 1997).

Siguiendo el trabajo de Jaén et al. (2006), “la funcion principal de la comunicacion interna
es contribuir a la creacion de beneficios econdémicos, generando buenas relaciones entre todos

los departamentos y empleados” (p. 7). Para que la comunicacion interna sea efectiva y
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respetada, debe estar ligada con los objetivos estratégicos de la empresa. Los objetivos

generales de la comunicacion interna son:

e Proporcionar informacion confiable sobre la organizacion

e Dar formacion a sus trabajadores

e Motivar a los empleados
La comunicacion organizacional tiene un caracter integral, por lo que esta presente en todos
los ambitos y procesos de la institucidn. En este sentido, la comunicacién debe adaptarse a
diversas situaciones a las que se enfrenta. Siguiendo lo descrito por Gomez Aguilar (2007),
la capacidad de adaptacién de la comunicacién viene dada por tres aspectos:

Modelo de comunicacion. - Por un lado, posee un caracter bidireccional, que persigue crear
y mantener relaciones informativas entre los interlocutores, aunque en la mayoria de las
ocasiones seré uno el que lidere el proceso. Por otro lado, no se debe limitar a ese caracter
bidireccional, ya que en el dia a dia de la organizacion se producen multitud de encuentros,
gue suceden, a menudo, de forma simultanea entre varios interlocutores. De esta forma, la
comunicacion se presenta como un proceso multilateral, facilitando una politica integral

comunicativa.

Modos y medios informativos. - La comunicacion institucional usa todos los modos y medios
informativos existentes y los combina, para asi poder ajustarlos a las estrategias informativas

necesarias para afrontar las distintas situaciones.

Intencion. - Ademas del fin de la comunicacién institucional, en cada relacion informativa

subyace una intencion con respecto a los interlocutores. (p. 143)

Sobre la comunicacion interna, es importante el adecuado involucramiento de los clientes
internos (empleados o colaboradores) en el proceso participativo de la comunicacién. Las
personas deben sentirse involucradas en la comunicacion, deben considerarse como
miembros activos a la hora de comunicar y no solo como receptores de informacion

unidireccional que proviene del directorio.
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Para que los miembros de la entidad participen activamente deben darse tres condiciones
bésicas (Capriotti, 1998):

1. Los empleados deben confiar en los directivos, no solo a nivel de relaciones laborales, sino
que los consideren como interlocutores validos para intercambiar informacidn necesaria para

llevar adelante las tareas.

2. Los empleados deben tener la capacidad de tomar decisiones en su nivel de
responsabilidad, con lo que el colaborador se sentira util.

3. Los empleados deben confiar y creer que sus opiniones seran escuchadas, esto permitira

que se genere una corriente de comunicacion ‘hacia arriba’ y una mayor participacion.

La comunicacion interna cumple funciones determinantes para la entidad, mismas que le
permiten a la institucion mejorar la eficacia de su actividad interior. Una correcta
comunicacion interna mejorard la interactividad entre los colaboradores; a su vez esta
interactividad favorecera la circulacion de la informacion y la coordinacion de las tareas y
esfuerzos entre las diferentes areas de la compafiia. Una adecuada comunicacion interna
también estimulara la cohesion entre las personas del grupo y favoreceré la identificacion de
los empleados con la organizacion (Capriotti, 1998). A continuacién, se muestra la ilustracion

2, que engloba las funciones de la comunicacion interna:
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llustracion 2
Funciones de la comunicacion interna

[ FAVORECE ]
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\l

Fuente: Capriotti (1998)

il

2.3.6.1 El papel de la auditoria de Comunicacion Interna en las instituciones

Se entiende como auditoria de comunicacidon interna “al conjunto de métodos de
investigacion y analisis con el objetivo de identificar, definir, revisar y evaluar el contenido
y desarrollo de la funcion. Constituye un sistema de control de la gestion efectuada” (Salo,
2005). De acuerdo con Pachecho, Zapata y Alban (2018): Auditar la comunicacién es, pues,

una actividad clave para generar credibilidad y eficacia en los procesos de comunicacion.
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La auditoria de comunicacion interna podria considerarse como el balance obligado del
estado actual de ese tipo de comunicacion, con el fin de examinar de forma metddica la
calidad y el impacto de las comunicaciones internas. (p. 278). Para Krohling (2015), el interés
por las auditorias de comunicacion ha ido en aumento en las organizaciones, las cuales
demandan diferentes tipos de auditorias, siendo las de cultura organizacional, imagen y
monitoreo de ambiente las mediciones mas demandas con el fin de conocer el nivel de

aceptacion de las organizaciones respecto a sus publicos.

Para Varona (1994), la comunicacion es el sistema nervioso de una organizacion, sin
comunicacion no es posible su funcionamiento. La comunicacién hace posible que la gente
se organice, defina sus objetivos, ejecute sus tareas, comparta sus ideas, tome decisiones,
resuelva problemas, y genere cambios. Al mismo tiempo, la comunicacion hace posible que
se cree un ambiente donde los individuos se sienten valorados como personas. Pero los
sistemas y practicas de comunicacion de una organizacion, como pasa con todas las
actividades humanas, son susceptibles de deterioro cuando no se tiene establecido un sistema

permanente de evaluacion y mejoramiento.

Una auditoria de comunicacion persigue los siguientes objetivos especificos (Garcia, Ruiz,
& Ventura, 1999):

I.  Evaluacion del rigor presupuestario con el que es desarrollada la gestion de la
comunicacion interna.
Il.  Lareduccion de costes del departamento de comunicacion interna.
I1l.  El nivel de satisfaccion de los empleados y la mejora del clima laboral.
IV.  Los posibles frenos o problemas de comunicacién en el seno de la empresa.
V. La percepcion que tiene de la empresa el publico interno y los estados de opinion
sobre temas fundamentales.

VI. Detectar las necesidades de informacion.

VII.  Evaluar la calidad de los contenidos y la eficacia de los canales de comunicacion.
VIIIl.  Identificar las audiencias y su diversidad.
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Los objetivos de una auditoria de comunicacion estan centrados en evaluar la estructura
interna formal e informal del sistema de comunicacion y sus diferentes canales; evaluar los
sistemas y procesos de comunicacion a nivel interpersonal e interdepartamental; evaluar el
impacto que tienen los procesos de comunicacion en la satisfaccion en el trabajo, en la
productividad, en el trabajo en equipo; evaluar el papel de la comunicacion en la creacion,
mantenimiento y desarrollo de la cultura organizacional; evaluar si hay distorsiones en el

proceso de transmision de mensajes internos (Pimienta, 2009).

Villafafie (2006) bosqueja cudndo una comunicacion al interior de la empresa es propicia o
no es propicia. Es propicia cuando se dan reuniones de trabajo transversales, se sabe escuchar,
hay transmision de valores al equipo de trabajo, se hace énfasis en la colaboracion, se
plantean problemas de forma abierta, hay transparencia y anticipacion de la informacion,
existe un facil acceso a informaciones y contactos entre los departamentos de la empresa que
asegure la transversalidad. Es no propicia cuando se dan solamente reuniones jerarquicas, la
comunicacion es unidireccional, no se favorece la iniciativa, se potencia el protagonismo
personal, hay ocultamiento de problemas por temor a sanciones, rumores, falta de

anticipacion, entre otros.
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Capitulo 3. METODOLOGIA

En este capitulo se describe la metodologia de investigacion a utilizar en el presente proyecto
de investigacion, con la finalidad de darle soporte al enfoque metodolégico, al método y
procedimientos a seguir, las técnicas a utilizar en un proceso de investigacion para la
produccién de conocimiento. Asimismo, también se describe la categoria y subcategorias de
estudio, para finalizar con el procesamiento de datos utilizado para interpretar los resultados

obtenidos.

3.1 Enfoque metodolégico

El enfoque metodoldgico es una estrategia o conjunto de pasos sistematicos que se siguen
para investigar o abordar un problema o tema en particular. Este enfoque proporciona una
estructura y guia para recopilar y analizar datos, asi como para tomar decisiones basadas en
evidencia. En esta investigacion se determina el enfoque cuantitativo. En este capitulo
detallaremos paso a paso la forma en que daremos respuesta a nuestra pregunta de
investigacion a partir de la comprension de un fendmeno social, a la toma de decisiones y
también hacia el descubrimiento y desarrollo de un cuerpo organizado de conocimiento, que

se traduce en un Plan Estratégico de Comunicacion.
3.2 Hipotesis

La comunicacion interna de la Contraloria General no se gestiona estratégicamente, por lo
que se requiere fundamentar un plan estratégico que fomente la eficiencia y eficacia de los

flujos y canales de comunicacion.
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3.3 Definicion conceptual de la variable

Tabla 4
Operacionalizacion de la variable

Variable Definicion

Comunicacion Interna es contar a la Organizacion lo que la
Organizacion esta haciendo. Esta nocién tiene un marcado caracter
Comunicacion Interna | . . i .
informacional, ya que es una perspectiva en la que se busca informar
al personal de las noticias que suceden en la empresa. No se intenta la
participacion de los miembros de la empresa, sino que solamente se
tiene la intencion de transmitirles informaciones (las que el area

responsable de comunicacion interna considere como interesantes).

Indicadores Definicion

La cultura organizacional puede ser considerada un sistema de
o significaciones, expresiones, categorias, imagenes, modos de vida
Cultura organizacional 9 » €Xp ’ 9 ’ 9 ’ ’
creencias, valores, reglas, normas, procedimientos que son aceptadas
publica y colectivamente en el seno de un grupo social, transmitidas a
través de las generaciones (Granell, 1997, Chiavenato, 1989, Valle,

1995, Serna, 1997).

Los flujos de comunicacion internason las formas en como la
Flujos o tipos de informacion, ideas y conocimiento se transmiten entre los diferentes
comunicacion niveles y areas de una empresa y son fundamentales para el buen

funcionamiento.

Son canales especificos, los cuales mediante su aplicacion la
Canales o medios de organizacion intenta satisfacer las distintas necesidades de

comunicacion comunicacién y ademas modificar positivamente la actitud de los

distintos publicos de interés.
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Las barreras de comunicacién son un impedimento en el proceso de
comunicacién, limitan o dificultan a las personas el acceso a la
informacién, asi como su capacidad de expresarse y comunicarse

Ruidos o barreras de
plenamente.

comunicacion
Es de suma importancia identificar cuales son esos tipos de barreras

para en medida de lo posible se puedan modificar o quitar. Para que sea
entendida la comunicacion se necesita un mismo contexto entre el

emisor y receptor.

Los mensajes clave son temas centrales establecidos por la alta
direcciébn como prioritarios para el negocio. Los lideres deben
acompafiar y complementar el proceso comunicativo, transmitiendo los
mensajes clave a los equipos de trabajo, asi como también deben
Mensajes compartir la informacién operativa y de gestion que generan las areas
diariamente. Los mensajes clave de la organizacion estan intimamente
relacionados con su mision, su vision y sus valores, ya que para que la
organizacion pueda continuar evolucionando en el tiempo, es necesario
que todos los colaboradores tengan conocimiento tanto de los mensajes

claves como de su vision, misién y valores.

Son auxiliares imprescindibles para redistribuir el trabajo y han
adquirido un valor estratégico en la reingenieria empresarial, porque
solo ellos son capaces de dar entrada a la empresa en el mercado global
Tecnologias de la y convierten a las entradas y salidas del sistema en valor afiadido. No
informacion y solo distribuyen la informacion por todos los departamentos de la
comunicacion empresa, sino que la elevan a su condicién de recurso interactivo, es
decir, implantan por primera vez en la organizacion la comunicacion y
el dialogo internos. Solo las redes informéticas permiten al sistema de
la empresa llenar una vieja aspiracion de los gestores de la
comunicacion corporativa: la llamada conectividad total, capaz de

interrelacionar a todos y cada uno de los elementos de la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia
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» No experimental
= Transeccional
v" Descriptivo

El disefio de la investigacion es no experimental porque es un enfoque de investigacion en el
que se observa y se recopila informacion sin manipular deliberadamente la variable. En lugar
de controlar la variable, se busca observar y analizar como se comporta en su entorno natural;
dicha recopilacion serd una sola vez, por lo que es transeccional; ademas, dichos datos no

estaran relacionados con otra variable, por lo que también es descriptivo.

3.5 Método

Por lo antes descrito, y debido a que hemos determinado que nuestro enfoque es cuantitativo,
el método sera hipotético-deductivo; el cual abarca observar el fendmeno social a estudiar;
que en lo que nos corresponde es la evaluacion de la comunicacién interna. Seguidamente,
creamos una hipotesis para explicar dicho fendmeno; esta investigacion se debe a que la
comunicacion estratégica en el area de la Contraloria General no se gestiona

estratégicamente, por lo que se requiere implementar un plan estratégico de comunicacion.
3.6 Técnicas
3.6.1 Encuesta

La encuesta es una de las estrategias de recoleccion de datos mas conocida y practicada. Si
bien, “sus antecedentes pueden situarse en Gran Bretafia, en el siglo XIX, con la II Guerra

Mundial cuando alcanza su estatus actual” (Garcia & Quintanal, 2010).

De acuerdo a diversos autores la encuesta se define como “un método de recoleccion de
informacion, que por medio de un cuestionario recoge las actitudes, opiniones u otros datos
de una poblacion, tratando diversos temas de interés” Lazarsfeld, Paul (1982); de manera

similar la Real Academia Espariola (2017) describe que la encuesta es un conjunto de
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preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de grupos sociales, para indagar
sus estados de opinidn o conocer otras cuestiones que les afectan. Cea (1999) define también
a la encuesta como “la aplicacion o puesta en practica de un procedimiento estandarizado
para recabar informacion (oral o escrita) de una muestra amplia de sujetos”. Asimismo,
dentro de la encuesta una de las herramientas que se utiliza es el cuestionario, el cual es un
instrumento bésico en la investigacion, que recoge de forma organizada los indicadores de
las variables implicadas en el objetivo de la encuesta (Aparicio, 2008), donde se puede
encontrar distintos tipos de preguntas segun la respuesta que admitan del encuestado, de la
naturaleza del contenido y su funcién, las preguntas de cuestionario pueden ser preguntas

abiertas o cerradas.

De acuerdo con los conceptos anteriores la encuesta es un método de aplicacion que ayuda
al investigador a recabar informacion de un tema en base a un instrumento denominado
“cuestionario”; dicha encuesta esta es aplicada a una muestra representativa de la poblacion

objeto de estudio, con el fin de inferir y concluir con respecto a la poblacion completa.

Lanuez & Ferndndez (2014), consideran a la encuesta como una entrevista por cuestionario.
Sin embargo, si se considera el cardcter autoadministrado de ese método, no se puede
compartir dicha aseveracion, toda vez que el didlogo aqui es del encuestado consigo mismo,
mediado por el cuestionario del correspondiente instrumento metodolégico. Sin embargo,
dan de ella una adecuada definicion, al considerarla como método de empirica que utiliza un
instrumento o formulario impreso o digital, destinado a obtener respuestas sobre el problema

en estudio, y que los sujetos que aportan la informacion llenan por si mismos.

En fendmenos sociales, tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el
cuestionario. Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir (Chasteauneuf, 2009). Debe ser congruente con el planteamiento del

problema e hipoétesis (Brace, 2013).

Sampieri (2014) sefiala que los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo (por

ejemplo, para calificar el desempefio de un gobierno, conocer las necesidades de habitat de
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futuros compradores de viviendas y evaluar la percepcion ciudadana sobre ciertos problemas

como la inseguridad).

3.6.1.1 Instrumento de recoleccién de datos

En el caso de la evaluacidn que nos ocupa, se utilizo la técnica de investigacion denominada
encuesta; utilizando como instrumento un formulario Google Forms, que se practico al
publico interno de la Contraloria General de la Universidad Auténoma de Guerrero,
conformado por 8 trabajadores; es decir, una muestra de un 100%. EI formulario se envio via
Grupo-WhatsApp y/o correo electrénico, por ser los medios que mas se utilizan en el area.
Por lo anterior, en esta investigacion se analizara los datos obtenidos, para proponer un plan

de comunicacién interna.

3.6.1.2 Disefio del instrumento

Para el disefio del instrumento se tomaron en cuenta los 6 indicadores que conforman la
variable de la comunicacion interna: cultura organizacional, flujos o tipos de comunicacion,
canales o medios de comunicacion, mensajes, ruidos o barreras de comunicacién y
tecnologias de la informacion y comunicacion. De cada uno de estos indicadores, realizamos

una serie de interrogantes para responder a esa parte de la pregunta.

Tabla b
Disefio del instrumento

Operacionalizacion de Preguntas
la variable

¢Cuadles son los principales elementos de la vision de la Contraloria
General de la UAGro?

Existe una vision compartida en los trabajadores de como sera la

Contraloria General de la UAGro en un futuro.

Cultura organizacional i L }
¢ Conoces cudl es la misidn de la Contraloria General de la UAGro?

En la Contraloria de la UAGro existe un conjunto de valores claros y
consistentes que rigen la forma en que te conduces.

El cddigo de ética en la Contraloria guia tu comportamiento y te ayuda
a distinguir lo correcto de lo incorrecto.
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¢Coémo evallas la forma de comunicacion entre el Contralor y su
personal?

En referencia a la comunicacion descendente, fluye de manera
adecuada del Contralor hacia su personal.

La comunicacion entre el personal del mismo nivel jerarquico del area

Flujos o tipos de | de la Contraloria General de la UAGro es:

comunicacién Y -
La comunicacion dentro de la Contraloria General fluye de manera

adecuada.

¢Con qué frecuencia transmites informacion y te comunicas
libremente con el Contralor General sobre las actividades que realizas?

Los flujos de informacién en la Contraloria General de la UAGro son
eficientes.

¢Qué tan satisfecho estds con la informacion que recibes para
desarrollar tus actividades en la Contraloria General?

¢Qué medios de comunicacion se utilizan en la Contraloria para hacer
llegar la informacion a los colaboradores?

¢Qué tan importante es para ti, que la informacion para realizar tus
actividades te llegue en tiempo y forma?

En la Contraloria se aprovechan todos los canales de comunicacion
(Circulares, comunicados oficiales, informes internos, memorandos,
Canales o medios de | correo electronico, Facebook, WhatsApp, mensajes, reuniones, etc.),
comunicacién para comunicar las actividades que se realizan.

¢Cuadles son los canales de comunicacion por los que te enteras de las
actividades de la Contraloria General de la UAGro?

¢Qué tan importante son para ti los canales de comunicacion
proporcionados en la Contraloria General de la UAGro?

Las reuniones presenciales y/o virtuales son un canal efectivo para
intercambiar ideas y estrategias en conjunto.

Los mensajes que transmite el Contralor son elaborados con claridad,

. lo que favorece la comunicacion interna.
Mensajes q

Los mensajes son precisos y oportunos para realizar tus actividades.
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Existen rumores entre el personal de las &reas de la Contraloria
General.

¢Las reuniones de empleados de las distintas areas, son necesarias para

Ruidos o barreras de g ) i
confirmar, desmentir o aclarar algun rumor?

comunicacion
¢Crees necesario que existan buzones para preguntas y respuestas en
lugares estratégicos del area de la Contraloria General?

¢Conoces suficientemente la naturaleza de los medios y los canales
mas adecuados para comunicarte?

¢Qué te parecen las herramientas y equipo tecnoldgico de

. municacion ien ra comunicar ivi ?
Tecnologias  de  la comunicacion que tienes para comunicar tus actividades

informacion y | Los equipos y herramientas para comunicar tus actividades son
comunicacion insuficientes.

El equipo con el que desarrollas tus actividades se encuentra en buenas
condiciones.

Las tecnologias de la informacion y comunicacion facilitan una
coordinacién dptima en las areas operativas de la Contraloria General,
dando como resultado la eficacia en la comunicacion interna.

Fuente: Elaboracion propia
3.6.1.3 Validacion del instrumento

Para la validacion del instrumento, se utilizé la VValidacion de Constructo a partir del criterio
de expertos. Para ello se eligieron dos especialistas: la Dra. Margarita Alonso (Doctora en
Ciencias de la Comunicacion Social) y el MCEYRRPP Manuel Héctor Alvarez Méndez

(Maestro en Comunicacion Estratégica y Relaciones Publicas).
3.6.2 Observacion participante

Bernard (1994) define la observacion participante como el proceso para establecer relacion
con una comunidad y aprender a actuar al punto de mezclarse con la comunidad de forma
que sus miembros actlen de forma natural, y luego salirse de la comunidad del escenario o
de la comunidad para sumergirse en los datos para comprender lo que esta ocurriendo y ser

capaz de escribir acerca de ello. El incluye mas que la mera observacion en el proceso de ser
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un observador participativo; tiene en cuenta ademas conversaciones naturales, entrevistas de
varias clases, listas de control, cuestionarios, y métodos que no sean molestos. La
observacion participante se caracteriza por acciones tales como tener una actitud abierta, libre
de juicios, estar interesado en aprender mas acerca de los otros, ser consciente de la
propension a sentir un choque cultural y cometer errores, la mayoria de los cuales pueden ser
superados, ser un observador cuidadoso y un buen escucha, y ser abierto a las cosas
inesperadas de lo que se est4 aprendiendo. (DeWALT & DeWALT 1998).

La observacion es participante cuando para obtener los datos el investigador se incluye en el

grupo, hecho o fenédmeno observado, para conseguir la informacion "desde adentro™.
Los aspectos centrales de observacion, para esta investigacién son:

e Dinamica del Area

e Carga laboral

¢ Roles y funciones

e Aporte del Area a los objetivos de la organizacion

e Interaccién consigo mismo, con el grupo de trabajo y con el espacio organizacional.

Guia de la técnica de observacion participante del area de la Contraloria General de

la Universidad Auténoma de Guerrero
Lugar: Contraloria General de la Universidad Autdnoma de Guerrero
Situacion: Observacion
Actores: Publico interno de la Contraloria General de la UAGro

Propdsito: Describir la comunicacion interna y manifestaciones de los trabajadores de la

Contraloria General de la UAGro.
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Tabla:6

Guia de observacion

ASPECTO QUE
EVALUAR

Sl

NO

OBSERVACIONES

La comunicacién entre la
alta direcciobn 'y los
trabajadores es adecuada.

La comunicacion
descendente es apropiada.

Comunicacion  entre el
mismo nivel jerérquico
(comunicacion horizontal),

En la Contraloria General
fluye la  comunicacion
adecuadamente.

El codigo de ética que guia
el comportamiento de los
trabajadores.

Los mensajes que transmite
la alta direccion son claros,
precisos.

Eficiencia en los flujos de
informacion.

Canales o medios de
comunicacién que mas se
utilizan para comunicar las
actividades.

Se aprovechan todos los
canales o0 medios de
comunicacion para
transmitir y recibir
mensajes dentro de la
organizacion.
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Mensajes precisos y
oportunos para el desarrollo
de sus actividades del
personal de la Contraloria
General de la UAGro.

Los mensajes que se transmiten tanto de la alta
direccion a los trabajadores y entre el personal
de la Contraloria General no son oportunos, lo
gue ocasiona que las tareas no se realicen en
tiempo y forma, ya que existen trabajos que,
de acuerdo con la normatividad, tienen
términos.

Existencia de rumores
dentro de la organizacion

Al interior de la Contraloria General,
prevalecen los rumores sin verificacion oficial.

buzones de preguntas y
respuestas en la
organizacion.

No existen buzones de sugerencia en el
espacio fisico de la Contraloria General, por lo
gue recomendable que estos existan.

Herramientas y equipo
tecnolégico para comunicar
las actividades de la
Contraloria.

Las herramientas y el equipo tecnolégico con
el que cuenta el personal de la Contraloria
General, no se encuentran en muy buenas
condiciones 'y son insuficientes para
comunicar sus actividades de manera eficiente
y eficaz.

Fuente: Elaboracion propia

3.6.3 Investigacion documental

Es el proceso de analizar y evaluar los documentos existentes para garantizar su exactitud,

integridad y pertinencia. Ayuda a las organizaciones a identificar lagunas en su

documentacién, a los empleados a seguir las directrices normativas y a mantener unos

estandares de alta calidad dentro de la empresa. La revision de la documentacion puede

aplicarse a una amplia gama de documentos, como politicas, procedimientos, manuales,

contratos normatividad y acuerdos, etc.

Para la presente investigacion se realiz6 una investigacion documental, donde se solicit a la

alta direccion durante varios meses diversos documentos como:

= Ley Organica de la Universidad Autonoma de Guerrero no. 178.
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= Reglamento de la Contraloria General, incluyendo armonizacion aprobada por el H.
Consejo Universitario de fecha 28 de septiembre de 2020.

» Manual de Organizacion y Procedimientos aprobado por el H. Consejo Universitario
de fecha 6 de junio de 2018.

= Estatuto General de la Universidad Autonoma de Guerrero, incluyendo armonizacion
aprobada por el H. Consejo Universitario de fecha 2 de diciembre de 2019.

= Informe de Actividades de la Contraloria General

» Proceso: Contraloria; Procedimientos: Declaracion de Situacion Patrimonial y
Entrega-Recepcion.

» Proceso: Evaluaciones Internas; Procedimiento: Auditorias Integrales

= Directorio Institucional

3.7 Muestra
3.7.1 Tamano de la muestra

Al ser pocas las unidades de observacién, conformada por 8 trabajadores de la Contraloria

General de la UAGro, se decidié hacer un censo y no una muestra.

3.8 Procesamiento de datos

Se utilizd el Word para formular las preguntas, para posteriormente introducirlas en un
formulario Google Forms y aplicarlo al pablico interno de la Contraloria General, una vez
aplicado se obtuvieron las respuestas a través de graficos, mismas que se pegaron en Word

para su analisis correspondiente.
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Capitulo 4. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se responde a la pregunta de investigacion a partir de un analisis que
va guiado a la operacionalizacion de la variable comunicacion interna, la cual esta
conformada por seis indicadores que emergen del marco teorico: cultura organizacional,
flujos o tipos de comunicacion, canales 0 medios de comunicacion, mensajes, ruidos o
barreras de comunicacion y tecnologias de la informacion y comunicacion; cada indicador
esta constituido por diferentes items que se despegaron de las preguntas que fueron parte de
la encuesta. En cada item encontramos graficos para explicar la interpretacion de los datos y
emitir conclusiones. Seguidamente el lector podra acceder a un plan estratégico de
comunicacion interna que contribuye al mejoramiento de la comunicacién interna del area

de la Contraloria General de la Universidad Auténoma de Guerrero.
4.1 CULTURA ORGANIZACIONAL

Conocimiento de los elementos que conforman la vision

Al cuestionar al publico interno de la contraloria acerca del conocimiento de los elementos
que conforman la vision, se logro constatar que un 80% del personal conoce los elementos
que integran la vision; esto también debido a que de acuerdo a la observacion participante se
observé que dentro de las oficinas de la contraloria se encuentra enmarcada la vision; ademas
através de la técnica de la investigacion documental, se verifico que en el reglamento interno

de la Contraloria se encuentra descrita dicha vision.
Respuestas (8)

e Lasupervision, vigilancia, control y evaluacién de recursos.

e Supervision, vigilancia, control y evaluacion de recursos, sujetos a un proceso de

mejora continua.
e Lasupervision, vigilancia, control y evaluacién de recursos.

e La fiscalizacion, la supervision del origen y aplicacion de los recursos humanos,

financieros y materiales de la UAGro; a traves de sus diferentes unidades académicas,
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siempre con miras a inculcar los lineamientos de la transparencia y la rendicion de

cuentas.
e No conozco la visién de la Contraloria General.

e Lograr en el afio 2025, ser un mejor ente en la vigilancia y fiscalizaciéon de los

recursos de la universidad.

¢ Reconocidos a nivel nacional e internacional, supervision, vigilancia, control, ética y

calidad.
e Su periodo de tiempo, su meta u a través de que medios.

Es importante que los trabajadores de la Contraloria General de la UAGro estén atentos
respecto al reglamento de la Contraloria General y anuncios dentro de la Contraloria respecto
a los elementos que integran la misién. Lo anterior les garantizard tener un conocimiento
exacto de los elementos que la integran; los cuales tienen un impacto profundo en su
desempefio, cohesion y capacidad para alcanzar sus objetivos a largo plazo. Los trabajadores
al tener un conocimiento claro sobre los elementos de la vision; su compromiso, motivacion

y efectividad en la ejecucion de estrategias se ve significativamente potenciado.
Vision compartida entre los trabajadores de como seré la Contraloria General en un futuro

Con un 50% los trabajadores encuestados, opinaron que estan de acuerdo que existe una
visién compartida entre ellos, de cdmo serd la contraloria en un futuro; lo que significa que
cuatro trabajadores tienen claro de los cambios significativos que requiere el area, para ser
reconocidos a nivel nacional e internacional; es por eso que, mediante la técnica de la
observacion participante, se observo este 50% realiza su mayor esfuerzo al participar en los
procesos de supervision, vigilancia, control y evaluacion de recursos de la UAGro, con miras
a un mejor futuro; sin embargo, un 50% no comparte la vision de este Organo Interno de

control.
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Grafico 1

Vision compartida de como serd la Contraloria General en un futuro

2.- Existe una vision compartida en los trabajadores de cémo sera la Contraloria General de la
UAGro en un futuro.

8 respuestas

@ Totalmente en desacuerdn
@ En desacuerdo

@ Neutral

® De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Es de suma importancia que los trabajadores de la Contraloria General de la UAGro tengan
un entendimiento comun de los objetivos, valores y metas que guian a la empresa hacia su
futuro. Si los trabajadores tienen una vision compartida, implica que estan alineados con los

mismos propositos y trabajan de manera coherente hacia esos objetivos.
Conocimiento de la mision de la Contraloria General

Un 75% del personal encuestado del publico interno, opiné que conoce la misién del area de
la Contraloria, lo que significa que la mayoria de los trabajadores conocen lo que deben hacer

y porque lo estan haciendo.

Al tener conocimiento de la misién, sabe que supervisar y vigilar el origen y aplicacion de
los recursos suministrados a la UAGro, es un compromiso para cumplir con la cultura de la

legalidad, transparencia y rendicion de cuentas que la sociedad reclama.

Por otra parte, un trabajador opino, que no conoce la mision y otro la conoce parcialmente.
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Grafico 2

Conocimiento de la misiéon de la Contraloria General

3- iConoces cual es la mision de la Contraleria General de la UAGro?
8 respuestas

@ Sila conozco
@ Lz conczec parcialmenite

2 Mo |z conozeo

El conocimiento de la mision de los trabajadores de la Contraloria General es crucial para
orientar las acciones y decisiones de todos los miembros de la organizacion. Cuando los
empleados comprenden claramente la mision, es mas probable que sus esfuerzos estén
alineados con los objetivos estratégicos y que trabajen de manera coherente hacia el mismo
propasito.

Existencia de valores claros y consistentes que rigen la actuacion de los trabajadores

Un 80% del personal de la Contraloria tiene conocimiento de la existencia de los valores que
rigen su actuacion; lo que les ha permitido que el pablico universitario tenga una buena
reputacion del Organo Interno de Control, que se traduce en una mayor confianza,
credibilidad en las acciones que realiza. Lo anterior, mediante la observacion participante y
la documental se constato también, que cada afio la alta direccion entrega de manera escrita
a cada trabajador un documento denominado “politicas de actuacion”, el cual de una u otra
forma es de gran ayuda para dirigir sus acciones. Sin embargo, a pesar de que se les notifica
las “politicas de actuacion” que dirigen su actuar, dos trabajadores opinaron desconocer la

existencia de dichos valores.
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Grafico 3

Existencia de valores claros y consistentes que rigen la actuacion de los trabajadores

4.- En la Contraloria de la UAGro existe un conjunto de valores claros y consistentes que rigen la
farma en que te conduces.

8 respuestas

@ Totalmente en desacuerda
@ En desacuerdo

O Mewtral

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Es esencial la existencia de valores claros y consistentes en una organizacion para garantizar
que los empleados actien de acuerdo con los principios y objetivos fundamentales de la
empresa. Tales valores organizacionales proporcionan una guia ética y cultural que define
cémo los trabajadores deben comportarse, tomar decisiones y colaborar en su entorno laboral.
Cuando estos valores estan claramente establecidos y se mantienen de manera coherente,
tienen un impacto significativo en el desempefio individual y colectivo, asi como en la cultura

organizacional.
El cddigo de ética guia tu comportamiento distinguiendo lo correcto de lo incorrecto

Los cddigos de ética son de tipo normativo, obligatorio y ético. Comprenden un marco de

reglas para controlar la conducta de las personas.

Por otro lado, en un codigo de ética suele haber guias para la gestion del trabajo,
las comunicaciones, la toma de decisiones y otros aspectos que comprometen la calidad de

la vida profesional. En ocasiones puede consistir en un codigo de conducta, vestimenta o vida
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dentro de una empresa u organizacion. Con relacién a la pregunta sobre el cddigo de ética, el

publico interno de la Contraloria opind lo siguiente:

El 50% de la plantilla de personal de la Contraloria General esta totalmente de acuerdo que
el codigo de ética le sirve en los trabajos de fiscalizacion e investigacion para controlar su

conducta, de tal manera que les permite distinguir lo correcto de lo incorrecto.

Asimismo, un 25% de los trabajadores opind estar de acuerdo que el cddigo de ética es de
gran apoyo para que su actuar se lleve a cabo de manera positiva; sin embargo, dos
trabajadores contestaron estar en desacuerdo que el codigo de ética sea una guia para

controlar su conducta.

Mediante la observacion participante comprobé, que el personal al momento de llevar a cabo
una auditoria y/o trabajo de investigacion se conduce de acuerdo con el codigo de ética de la
organizacion, el cual proporciona un marco claro para que los empleados tomen decisiones
basadas en principios éticos y no solo en beneficios inmediatos o presiones externas. Ademas,
también he observado que cuando los empleados se enfrentan a dilemas éticos o situaciones
ambiguas, el cddigo de ética actlia como una hoja de ruta para asegurarse de que sus acciones

estén alineadas con los valores organizacionales.
Gréfico 4

El codigo de ética guia tu comportamiento distinguiendo lo correcto de lo incorrecto

5.- El codigo de ética en la Contraloria guia tu comportamiento y te ayuda a distinguir lo correcto de
lo incorrecto.

8 respuestas

® Totalmente en desacuerds
® Endesacuerdo

~ Neutral

@ De acuerdo

@ Toizlmente de acuerdo
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El cddigo de ética es una herramienta fundamental para establecer las normas y principios
que deben guiar el comportamiento de los empleados en su trabajo diario. Siendo su objetivo
principal asegurar que los miembros de la organizacion actien de manera ética, tomando

decisiones correctas que reflejen los valores y principios fundamentales de la empresa.

4.2 FLUJOS O TIPOS DE COMUNICACION

Evaluacién de la comunicacion entre el Contralor y su personal

La funcidn principal de la comunicacion interna es que la informacion fluya entre la gerencia
y los empleados, mejorando el intercambio de informacion entre las distintas areas o

departamentos dentro de la organizacion.

La informacion que se comparte debe ser Gtil a fin de ayudar a los empleados a tener un mejor
desempefio en su dmbito laboral. En este sentido, se deben desarrollar mecanismos de
comunicacion directa, asi como areas donde se almacene informacidn que el empleado pueda

consultar en cualquier momento.

Como podemos constatar, la comunicacion interna entre el Contralor y los empleados de area
de la contraloria no es muy apropiada; observando que el 37% de la muestra total opiné que
la comunicacion con el contralor es regular y solamente un 12% contestd que es muy buena

y un 50% buena.

Mediante la observacién verifique que la comunicacion tanto descendente como descendente
entre el Contralor General y su personal no es muy buena, ya que los empleados no reciben

informacidn clara y completa sobre los objetivos y prioridades de la organizacion.
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Grafico 5

Evaluacion de la comunicacion entre el Contralor y el personal de la Contraloria General

6.- ;Como evallas la forma de comunicacion entre el Contralor y su personal?

8 respuestas

® Muy mala

® Mala
Regular

® Buena

@ Muy buena

La comunicacién entre la alta direccién y el personal de la Contraloria Genera es esencial
para el buen funcionamiento y la alineacién de todos los miembros con los objetivos
estratégicos de la organizacién. Evaluar esta comunicacion permite identificar areas de
mejora, potenciar el flujo de informacion y asegurarse de que todos los empleados estén

informados, motivados y alineados con la mision, vision y valores organizacionales.
Comunicacion descendente del contralor hacia su personal

La comunicacion descendente es la que se produce desde la gerencia o direccion de una
organizacion hacia los empleados. Se lleva a cabo cuando la informacion y los mensajes
fluyen hacia abajo mediante la cadena de mando formal o estructura jerarquica de una

empresa.
Tipos de Comunicacion Descendente:

o Politicas y Procedimientos: Transmision de las normativas y procedimientos que

deben seguirse.

o Objetivos y Metas: Comunicacién de los objetivos organizacionales y como estos se

desglosan en metas especificas para los equipos y empleados.
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« Instrucciones y Tareas: Detalles especificos sobre tareas y proyectos asignados.

e Feedback y Evaluacién: Informacion sobre el desempefio y el feedback sobre el
trabajo realizado.

Con relacion a la comunicacion descendente del contralor hacia sus empleados; un 60%
opino el estar algo de acuerdo, un 25% totalmente de acuerdo y un 25% no tiene ninguna
opinion formada; en que la comunicacion estéa fluyendo de manera adecuada; lo que significa
que la comunicacion descendente de la alta direccién hacia los trabajadores, no se esta
transmitiendo de manera adecuada. Lo anterior, se logré confirmar mediante la observacion
participante en donde se observa que la comunicacion descendente no es clara, precisa y
oportuna; no se fomenta un ambiente en donde los subordinados puedan expresar su dudas y
comentarios (Feedback), es decir, que los mensajes sean entendidos, abiertos a recibir
preguntas y comentarios para clarificar dudas. Asimismo, la informacion que transmite la

gerencia es incompleta, ocasionado que mermen las tareas a ejecutar.
Grafico 6

Comunicacion descendente del contralor hacia su personal

7.- En referencia a la comunicacion descendente, fluye de manera adecuada del Contralor hacia su

personal.
8 respuestas

@ Totalments en desacuerda

@ Algo en desacuerda

O Mo tenge una eainidn formads
@ 2go de acuerdo

@ Totalmente de acuerda
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Esta comunicacion es fundamental para asegurar que todos los miembros de la empresa estén
alineados con la vision y los objetivos de la organizacion, y para garantizar que las
expectativas sean claras. Ya que la comunicacién descendente se refiere a la transmision de
informacidn, directrices, objetivos y decisiones estratégicas desde la alta direccion hacia los
niveles inferiores de la organizacion. Evaluar si esta comunicacion fluye de manera adecuada
puede ofrecer una vision clara sobre la efectividad de la gestion y la alineacién de los
empleados.

Comunicacion entre el personal del mismo nivel jerarquico

La comunicacion horizontal es aquella que se produce entre profesionales que tienen un
mismo rango jerarquico dentro de la empresa. Es decir, puede darse a todos los niveles,
siempre y cuando no haya una relacion de autoridad entre ellos. En este dltimo caso, se

trataria de comunicacion vertical.

De acuerdo con la encuesta realizada un 75% del publico interno opind que la comunicacion
horizontal en la Contraloria es considerada como buena. Mediante la observacion se detectd
que a pesar de que las oficinas de la Contraloria se encuentran en un espacio reducido y en
un solo piso; la comunicacion lateral no se da de manera adecuada; es decir, la comunicacion

no es fluida; ocasionando que no se pueden tomar decisiones mas rapidas y acertadas.

Gréfico 7
Comunicacion entre el personal del mismo nivel jerarquico

8.- La comunicacian entre el personal del mismao nivel jerdrquico del drea de la Contraloria General
de la UAGra es:

8 respuestas

@ ruy malz
@ Malz

O Regular
@ Buena

@ Muy buena
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La comunicacién entre el personal de mismo nivel jerarquico juega un papel fundamental en
el trabajo en equipo, la colaboracion y la cohesion organizacional. Este tipo de comunicacion
facilita la coordinacion entre colegas que ocupan roles similares y, en muchos casos, se
encarga de resolver problemas operativos, compartir informacion y generar ideas

innovadoras de manera colectiva.

Si la comunicacion horizontal fluye de manera efectiva entre el personal del mismo nivel
jerarquico, es probable que aumenten las colaboraciones entre compafieros, lo que mejora el
trabajo en equipo. Los empleados pueden compartir ideas, recursos y conocimientos para

abordar proyectos de manera mas eficaz.
La Comunicacién dentro de la Contraloria fluye adecuadamente

La comunicacion interna es esencial dentro de una organizacion, porque contribuye al logro
de sus objetivos, sin embargo, muchas organizaciones no le dan la importancia que requiere,
es por eso por lo que esta no fluye de manera eficiente. Una comunicacion fluida permite que
la informacion circule de manera efectiva entre los diferentes niveles jerarquicos y entre los

equipos, lo que facilita la toma de decisiones, la resolucién de problemas y la innovacion.

En el caso de la Contraloria General con un 75% del publico objetivo sefialé que la

comunicacion fluye de manera normal.

A pesar de que la mayoria de los empleados encuestados contestaron estar de acuerdo que la
comunicacion al interior de la Contraloria fluye adecuadamente; mediante la observacion
participante se observO esta no es adecuada, porque los problemas no se resuelven
rapidamente, generando un ambiente de intranquilidad. Asi también, la informacion no
circula en todas direcciones dentro de la organizacion, repercutiendo en la comunicacion
ascendente en donde los empleados no se sienten valorados y no pueden dar su opinion. Por
otra parte, la comunicacion descendente no permite a los responsables ofrecer una idea de lo

que la organizacion persigue, el objetivo y las metas de la organizacion.
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Grafico 8

La Comunicacion dentro de la Contraloria fluye adecuadamente

B.- La comunicacion dentro de la Contraloria General fluye de manera adecuada
q

respuestas

@ Tolalments e cesacuersa
@ En desacuerco

& Newal

@ De acuzdo

@ Tolalments o2 acuerds

La comunicacion organizacional es fundamental para asegurar el buen funcionamiento de la
Contraloria General, ya que influye en como se toman decisiones, se implementan estrategias
y se lleva a cabo el trabajo diario. Cuando la comunicacién fluye de manera apropiada, esta

impacta positivamente en varios aspectos de la organizacion.

Por lo anterior si la comunicacién fluye adecuadamente, los empleados en todos los niveles
de la organizacion comprenden de manera clara las metas y objetivos de la empresa, lo que

mejora la alineacion de esfuerzos.
Frecuencia de informacién y comunicacion sobre tus actividades

La comunicaciéon e informacion que realiza el personal con la alta direccién en una
organizacion es elemental para el buen desarrollo de sus actividades, y para la toma de

decisiones. Por lo anterior, la informacion debe fluir continuamente.

La cantidad y regularidad con que los empleados, los lideres y los equipos comunican el
progreso de sus actividades tiene un impacto directo en la transparencia, la productividad y

la capacidad de la organizacion para adaptarse a cambios o solucionar problemas.
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Al encuestar a los empleados de la Contraloria General se constatd que un 50% sefialé que
solamente una vez a la semana se comunica y transmite informacion sobre el desarrollo de
sus actividades con el contralor, mientras que el otro 50% refiere que ocasionalmente

transmite los pormenores de sus actividades que realiza.

Mediante la observacion participante se observd que efectivamente el intercambio de
informacion se realiza normalmente un dia a la semana, de manera individual, siendo

recomendable también llevar a cabo reuniones periddicas y en equipo.
Gréfico 9

Transmision de informacion y comunicacion con el Contralor sobre tus actividades

10.- §Con qué frecuencia transmites infermacién y te comunicas libremente con el Contralor
General sobre las actividades que realizas?

8 respuastas

@ “unca
@ Casinunca
O Ocasionalments
@ Cada mes
® Unavez ala semana

La transmision de informacion hacia la alta direccion sobre las actividades que realiza un
empleado, son fundamentales para el éxito organizacional. Una comunicacion exitosa entre
los empleados y la alta direccidn garantiza que las expectativas, los avances, y los problemas
se comuniquen de manera oportuna, clara y precisa, lo que permite una toma de decisiones
méas informada y el alineamiento de las acciones individuales con los objetivos

organizacionales.

Si la comunicacion con la alta direccion es adecuada, los empleados tienen claro como sus

actividades se alinean con los objetivos estratégicos de la organizacion. Esta alineacién

86

CONAHCYT



PUSGRAUU

.J
VRE[AE' NES PUBLI AS

permite que las tareas diarias y proyectos individuales contribuyan directamente al logro de

las metas méas amplias de la empresa.
Eficiencia de los flujos de informacion

El flujo de informacion o comunicacién dentro de una organizacion se refiere al movimiento
de instrucciones y comunicaciones dentro de una organizacién. Puede haber varias
direcciones en las que tiene lugar dentro de esta, como hacia abajo, hacia arriba, horizontal,
diagonal y externa. Esta direccion depende del tamafio, la estructura y la naturaleza del
negocio. En el caso de la mayoria de las organizaciones tradicionales, el flujo de informacion
se produce en un movimiento vertical que se dirige hacia abajo y hacia arriba. En tales
situaciones, los gerentes dan instrucciones a los colaboradores y, por lo tanto, el flujo de

informacion viaja en una direccion descendente.

Con relacion a la eficiencia de los flujos de informacion en la Contraloria General de la
UAGro0, el 50% de la muestra opind que estar de acuerdo que los flujos de informacion son
eficientes, un 12.5% totalmente de acuerdo; sin embargo, un 25% contestaron ni de acuerdo
ni en desacuerdo, un 12% en desacuerdo. Por lo que se logré notar que los flujos de

informacion en la Contraloria no son tan eficientes.

Grafico 10

Eficiencia de los flujos de informacion

11.- Los flujos de informacion en la Contraloria General de la UAGro son eficientes.

8 respuestas

@ Totalments de acuerdo
® Dz acuerdo

¥ M de acuerds nl en desacuerda
® En desacuerda

@ Totalments en desacuardo
N

N 12.5%
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Es un factor crucial la eficiencia de los flujos de informacion en una organizacion para su
buen funcionamiento, ya que estos impactan directamente en la productividad, la toma de
decisiones, la colaboracién y la capacidad de respuesta ante cambios o problemas. Un flujo
de informacion eficiente asegura que los empleados reciban la informacion correcta, en el

momento adecuado, y en el formato adecuado.

Si los flujos de informacion son eficientes, las decisiones pueden tomarse de manera rapida
y fundamentada. La informacion llega a las personas adecuadas sin retrasos, lo que facilita

una toma de decisiones mas agil, especialmente en contextos dindmicos o de alto ritmo.

Satisfaccion del personal de la Contraloria con la informacion que recibe para el

desarrollo de sus actividades

Con relacion a la presente pregunta, el 37 .5% del personal de la Contraloria opind que esta
muy satisfecho con la informacion que recibe para desarrollar sus activades, un 25%

totalmente satisfecho, 25% Neutral y un 12.5% poco satisfecho.

Mediante la técnica de la observacion participante detecte que existen ocasiones en que la
documentacién no se nos entrega o turna en tiempo y forma; acciones que retrasan las tareas

a desarrollar.

Grafico 11

Satisfaccion del personal con la informacion que recibe para el desarrollo de sus actividades

12.- ;Qué tan satisfecho estas con la informacién que recibes para desarrollar tus actividades en |a
Contraloria General?

B respuestas

@ Toalmente satisfeche
@ Moy satisfecho

W Poco satisfecha

@ beutal

@ Nada satisfechic
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La satisfaccion del personal con la informacion que recibe para desarrollar sus actividades
tiene un impacto directo en su rendimiento, motivacion, y eficiencia. La calidad y relevancia
de la informacion son factores clave que influyen en como los empleados perciben su
capacidad para cumplir con sus responsabilidades y objetivos.

Si los empleados estan satisfechos con la informacion clara y accesible que reciben, podrén
ejecutar sus tareas con mayor rapidez y precision. La informacion oportuna y relevante les
permite tomar decisiones informadas sin perder tiempo buscando detalles o aclaraciones

adicionales.

4.3 CANALES O MEDIOS DE COMUNICACION

Canales de comunicacion que se utilizan para hacer llegar informacion a los

colaboradores

Los canales de comunicacion son los medios a través de los cuales se transmiten y reciben
mensajes dentro de una organizacion. Pueden tomar diversas formas, desde los tradicionales
correos electronicos y reuniones presenciales hasta plataformas de mensajeria instantanea y

redes sociales internas.

Los canales de comunicacién desempefian un papel fundamental en la eficacia con la que la
informacién llega a los colaboradores dentro de una organizacion. La eleccion adecuada de
los canales de comunicacion influye directamente en la claridad, rapidez y comprension con
que los empleados reciben los mensajes. Ademas, los canales no solo afectan la calidad de la
informacion transmitida, sino también el nivel de compromiso y satisfaccion de los

empleados, asi como la eficiencia general de la organizacion.

La comunicacion por correo electrénico es el medio que mas se utiliza en la Contraloria
General, para hacer llegar informacion a los trabajadores; sin embargo, los medios de
comunicacion escrita, electronica, verbal y reuniones, también, son utilizados, pero en menor

proporcion.

Mediante la observacion participante verifique que a pesar de los trabajadores sefialaron que
el correo electronico es el canal que mas utilizan para comunicarse o transmitir informacién;
WhatsApp, es el canal que mas se utiliza por la rapidez en transmitir la informacion.
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Cabe hacer mencion que el internet, es el canal de comunicacion que mas emplean los
trabajadores de la Contraloria General, sin embargo, también observé que sufre constantes
interrupciones que merman las tareas de la organizacion; por lo que es recomendable

establecer un mantenimiento correctivo periodico a la intranet de la institucion.

Grafico 12

Medios de comunicacion que se utilizan para hacer llegar informacion a los colaboradores

13.- Qué medios de comunicacion se utilizan en la Contraloria para hacer llegar la informacion a
los colaboradores?

8 respuestas

2(25 %)

1{12,5 %) (12,5 %) (12,5 % (12,5 %) 1(12,5 %)

a
Caorreo electronice, WatsAPP y... ESCRITA Y ELECTRONICA La comunicacién interna de la... correo electrani...
Carreo electrénico, mensajes p... Escrita y verbal Reunidn

En una organizacion los medios de comunicacion son fundamentales para asegurar que la
informacion fluya de manera eficiente entre todos los niveles jerarquicos. La eleccion vy el
uso adecuado de estos medios impactan directamente en la claridad, rapidez, accesibilidad y

efectividad de la comunicacion.

Si la organizacion selecciona los medios de comunicacion adecuados para su publico objetivo
(por ejemplo, correos electronicos para mensajes formales, aplicaciones de mensajeria para
comunicaciones informales, reuniones presenciales para temas complejos), los colaboradores

probablemente recibirdn la informacion de manera mas efectiva.
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Importancia de que la Informacion que utilizas para realizar tus actividades te llegue

oportunamente

Tener informacidn en tiempo real facilita las perspectivas de las actividades que queremos
realizar. Una de las grandes deficiencias en estos tiempos, es no tener informacion
actualizada que permita analizar la oportunidad de un problema, un posible inversor u otra

situacion que generen impacto en nuestras organizaciones.

Con un 75% el publico interno de la Contraloria General contestd que es muy importante que
la informacion le llegue oportunamente, porque de esa manera podra cumplir en tiempo y
forma con los trabajos y/o actividades que se le encomiendan. Asimismo, un 25% opind que
es importante la informacion oportuna, para el desarrollo de sus actividades le llegue

puntualmente.

Se encontr6 también, que para la mayor parte del personal de la Contraloria la informacion
que reciben para realizar sus actividades es muy importante, ya que a falta de informacion o
su llegada tardia puede generar retrasos, malentendidos o decisiones equivocadas. Por lo
anterior, la comunicacion eficiente y el manejo adecuado de la informacion son

fundamentales para optimizar el rendimiento en cualquier ambito.

Grafico 13

Importancia de que la Informacion que utilizas para realizar tus actividades te llegue
oportunamente.

4.- ;Qué tan importante es para ti, que la informacion para realizar tus actividades te llegue en
tiempo y forma?

B respuestas

@ Mo es importants
@ Poco importante
) Algo importante

& Importante

@ Muy importante
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La informacion oportuna es un factor clave en la eficiencia de cualquier proceso dentro de
una organizacién. Cuando los empleados reciben la informacion necesaria en el momento
adecuado, pueden tomar decisiones mas informadas, realizar tareas con mayor precision y
contribuir de manera més efectiva a los objetivos organizacionales.

Si la informacion llega a tiempo, los trabajadores tienen la capacidad de tomar decisiones
fundamentadas y no apresuradas. La informacion oportuna permite considerar todas las
opciones disponibles antes de tomar una decision, lo que aumenta las probabilidades de elegir

la mejor alternativa.

Aprovechamiento de todos los canales de comunicacion para comunicar las actividades

que realizas

La comunicacion interna es un proceso planificado y continuo que consiste en el disefio,
implementacién y utilizacion de diversas herramientas y canales especificos que sostienen
algunos de los objetivos propuestos dentro del plan estratégico de comunicacion. A través de
la aplicacion de estas herramientas, la empresa intenta satisfacer las distintas necesidades de
comunicacion y ademas modificar positivamente la actitud de los distintos pablicos de

interés.

Primeramente, es fundamental distinguir los dos tipos de canales existentes. Los canales de
comunicacion permiten al receptor responder de manera inmediata. Algunos ejemplos son:
todo tipo de comunicacion cara a cara, correo electrénico y llamadas telefonicas. Por otro
lado, los canales de difusién sélo posibilitan la bajada de informacion. Son utilizados por un
Unico emisor, pero estan dirigidos a multiples receptores, como, por ejemplo: la intranet,
revista institucional y cartelera. Este tipo de canales no permiten la respuesta inmediata.
Existe otra clasificacion para los canales de comunicacién interna en la que pueden agruparse
en tradicionales y tecnoldgicos. La diferencia principal entre ellos reside en que los canales
tecnoldgicos tienden a utilizar un soporte digital (computadora). En cambio, los tradicionales
se desarrollan a traves del soporte papel (graficos) o verbal.

Con un 62.5%, los encuestados sefialaron estar de acuerdo que se aprovechan la mayoria de

los canales de comunicacion, para informar sus actividades; asi también, un 25% opind estar
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totalmente de acuerdo; sin embargo, un trabajador opin0o estar en desacuerdo de que se

aprovechan todos los canales de comunicacion para transmitir sus trabajos.

El personal de la Contraloria General esta consciente de que el uso de todos los canales de
comunicacion son importante para transmitir sus actividades, ya que la efectividad en la
transmision de informacion y la realizacion de sus tareas depende de aprovechar diversos
medios o plataformas de comunicacion, adaptados a las necesidades y circunstancias de cada
situacion; es por ello que no se limitan a usar los canales mas tradicionales como la
comunicacion cara a cara, correo electronico reuniones presenciales, Ilamadas telefonicas,
videoconferencias, plataformas de colaboracién, sino también aquellos canales tecnol6gicos
que tienden a utilizar un soporte digital (computadora). Por lo anterior, el personal de la
Contraloria sabe que no se limita a comunicar sus tareas en un solo canal, sino que se adapta

a la audiencia, el contexto y el tipo de mensaje que se desea transmitir.

Grafico 14

Aprovechamiento de todos los canales de comunicacién para comunicar las actividades que
realizas

15.- En la Contraloria se aprovechan todos los canales de comunicacion (Circulares, comunicados
oficiales, informes internos, memorandos, correo el....), para comunicar las actividades que se realizan.

8 respuestas

@ Totalmenie de acuerdo

@ De acuerdo

0 Nide acuerda ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerds
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Es crucial el aprovechamiento de todos los canales de comunicacion disponibles en una
organizacion para asegurar una comunicacion fluida, efectiva y eficiente. Los diferentes

canales

tanto formales como informales tienen caracteristicas especificas que los hacen mas
adecuados para ciertos tipos de mensajes o audiencias. Cuando se utilizan de manera
integrada, los canales de comunicacion permiten una mayor visibilidad, coordinacion y
efectividad en la transmision de informacion sobre las actividades realizadas por los

empleados.

Utilizar diversos canales de comunicacidn, como correo electrénico, reuniones presenciales
0 virtuales, mensajeria instantdnea y plataformas de colaboracion (por ejemplo, Slack,
Microsoft Teams), asegura que los mensajes lleguen a todos los colaboradores de manera
clara y sin ambigledades. Cada canal tiene ventajas que pueden aprovecharse para
proporcionar detalles especificos o resimenes rapidos, lo que mejora la comprensién de las

actividades realizadas.
Canales de comunicacion por los que te enteras de las actividades de la Contraloria

Los canales de comunicacion permiten al receptor conocer las actividades que se realizan en
la Contraloria General, tales como comunicacion cara a cara, correo electronico y llamadas
telefonicas. Con un 37.5% el WhatsApp es el canal de comunicacién a través del cual los
trabajadores se enteren de las actividades que se desarrollan en la Contraloria General,
seguido del correo institucional con un 25% y las reuniones cara a cara también con un 25%;

y solamente un 12% opino que se entera de la pagina de Facebook.
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Grafico 15

Canales de comunicacién por los que te enteras de las actividades de la Contraloria

16.- ;Cudles son los canales de comunicacion por los que te enteras de las actividades de la
Contraloria General de la UAGro? Marca una o mas opciones

8 respuestas

@ Oficios

@ WhatsApp

0 Corren institucional

@ Pagina de Facebook

@ Comunicacion cara a cara
@ Reuniones

@ Llamadas telefdnicas

@ Mensaje de texia

Los canales de comunicacion son los medios a través de los cuales los empleados acceden a
la informacién sobre las actividades, objetivos y cambios dentro de la organizacién. El tipo
de canal que se utilice para la transmision de esta informacion tiene un impacto significativo
en la eficacia, rapidez y claridad con la que los empleados reciben y comprenden los

mensajes.

Los canales rapidos como los correos electronicos, aplicaciones de mensajeria instantanea o
plataformas colaborativas como Slack o Microsoft Teams, permiten que los empleados se
enteren rapidamente de las actividades que realiza la organizacion. Estos canales ofrecen
informacion en tiempo real, lo que mejora la agilidad en la toma de decisiones y la ejecucion

de tareas.
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Importancia de los canales de comunicacién en la Contraloria General de la UAGro

El canal es el medio fisico a través del cual se transmite y se recibe el mensaje. Si leemos un
periddico impreso, el canal es el papel, si el periddico es en linea, el canal es el Internet, pero
si asistimos a una conferencia, el canal son las ondas sonoras. El codigo es un conjunto de

signos y reglas.

Para el 62.5% del pablico interno de la Contraloria General los canales de comunicacion son
esenciales para el funcionamiento eficiente y efectivo de cualquier organizacion. La manera
en que la informacion se transmite y fluye entre los miembros de una organizacion impacta
directamente en la productividad, la toma de decisiones, la cultura organizacional y el

cumplimiento de los objetivos estratégicos.

Gréfico 16

Importancia de los canales de comunicacién en la Contraloria General de la UAGro

17.- ¢Qué tan importante son para 1i los canales de comunicacion proparcionados en la Contraloria
General de la UAGro?

& respuestas

@ No es importante
@ Poco importante
0 Aloo importante

® Importantz

@ My imporiante

Para los empleados los canales de comunicacidn son importantes porque permiten que los
equipos se mantengan alineados, coordinen sus actividades y trabajen hacia objetivos

comunes. Si la comunicacion entre departamentos o dentro de un equipo es fluida, se evitan
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malentendidos, retrasos o duplicacion de esfuerzos. Los canales efectivos aseguran que toda

la organizacion esté en sintonia con los mismos objetivos y metas.

Los trabajadores saben que una de las funciones fundamentales de los canales de
comunicacion es el intercambio de informacidn necesaria para la toma de decisiones. Cuanto
mas accesible y clara sea la informacién, mejor sera la base para tomar decisiones
informadas. Esto reduce la incertidumbre y los riesgos asociados a la toma de decisiones

impulsivas o basadas en suposiciones incorrectas.

Los empleados saben que estar bien informados y sentir que sus voces son escuchadas son
mas propensos a estar comprometidos con la organizaciéon. Los canales de comunicacion
eficaces permiten un flujo bidireccional de informacion, donde los empleados pueden
expresar sus preocupaciones, dar retroalimentacién y participar activamente en los procesos

organizacionales. Esto puede aumentar su motivacién y, por ende, su productividad.

Las reuniones presenciales y/o virtuales son un canal efectivo para el intercambio de ideas

y estrategias

Las reuniones presenciales o virtuales son una herramienta clave en la comunicacion interna,
debido a que proporcionan un espacio donde los miembros de un equipo pueden interactuar,

intercambiar ideas, discutir proyectos y establecer acuerdos.

Las reuniones presenciales fomentan una comunicacion mas directa y personal, mientras que
las reuniones virtuales permiten la participacion de personas ubicadas en diferentes lugares

geogréficos.

Ademas de seguir las recomendaciones para hacer reuniones efectivas, con el apoyo

de herramientas tecnoldgicas, como videoconferencias, se puede lograr una comunicacion

fluida y eficiente, ahorrando tiempo y recursos.

Las reuniones presenciales y/o virtuales es un canal efectivo para intercambiar ideas. Estos
encuentros en persona como de manera virtual son medios cruciales para facilitar la
comunicacion directa, la colaboracién en tiempo real y la resolucion de problemas dentro de

una organizacion o0 equipo. Las reuniones permiten que los participantes compartan

97

EN COMUNICA
Y RELACIONES

AN

4

RO
g )

POSGRADO

3

STRATESIC
PUBLICAS

CONAHCYT


https://alvaroarrarte.com/hacer-reuniones-efectivas/

W=7
POSGRADO

EN COMUNICACION ESTRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS

informacidn de manera dindmica, resuelvan dudas al instante y promuevan un intercambio

de ideas mas fluido y enriquecedor.

En relacion con este canal de comunicacion el 50% del personal encuestado opiné estar
totalmente de acuerdo que las reuniones presenciales y/ virtuales son esenciales para
intercambiar ideas y planear estrategias, asimismo, el 50% restante también sefialo estar de

acuerdo que dichas reuniones son esenciales para intercambiar ideas y tomar decisiones.

Mediante la observacion participante se logré detectar que las reuniones presenciales y/o
virtuales se realizan esporadicamente, principalmente cuando existe asuntos importantes que

tratar; sin embargo, se recomienda que estas se realicen mas continuamente.

Gréfico 17

Las reuniones presenciales y/o virtuales es un canal efectivo para el intercambio de ideas y
estrategias

18.- Las reuniones presenciales y/o virtuales son un canal efectivo para intercambiar ideas y

estrategias en conjunto.
& respuestas

@ Tctalmente de acuerdo

@ De acuerde

) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmenie en desacuerde

Las reuniones presenciales y virtuales son canales de comunicacion esenciales para el
intercambio de ideas, la colaboracion y la definicion de estrategias dentro de una
organizacion. A través de estas reuniones, los empleados y directivos pueden compartir
puntos de vista, discutir problemas, tomar decisiones y planificar proyectos de manera

interactiva.
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Las reuniones, ya sean presenciales o virtuales, permiten la interaccion directa entre los

participantes, lo que facilita un intercambio dinamico de ideas.

El publico interno encuestado reconoce que las reuniones, ya sean presenciales o virtuales,
ofrecen la posibilidad de interaccion inmediata, lo cual es fundamental para aclarar puntos,
compartir informacion de manera dindmica, resolver dudas al instante responder preguntas y
ajustar ideas sobre la marcha. Esto permite una comunicacion mas clara y evita
malentendidos que pueden surgir al depender solo de correos electrénicos 0 mensajes

escritos, que a veces pueden ser interpretados de manera incorrecta.

4.4 MENSAJES

Los mensajes que transmite el Contralor son claros

El mensaje es lo que el emisor transmite al receptor, idealmente con buenas intenciones. En
una conversacion, el mensaje es mucho mas que las palabras habladas o escritas. También se

incluyen en él las sefiales no verbales y el tono de voz.

La alta direccidn establece la direccion estratégica de la organizacion, por lo que es esencial
gue sus mensajes sean claros y estén alineados con los objetivos a largo plazo de la empresa.
Si los empleados comprenden de manera clara y precisa qué se espera de ellos y cémo su
trabajo contribuye a los objetivos generales, la organizacion puede operar de manera mas
eficiente y efectiva.

Con un 50% los mensajes que transmite la alta direccién en el area de la Contraloria General
son considerados por los encuestados como claros. Sin duda el hecho de que los mensajes
sean claros y precisos favorece la comunicacion interna de toda organizacion. También, un
25% del personal cuestionado sefialo que esta totalmente de acuerdo que los mensajes que
transmite el Contralor General de la UAGro son claros. Sin embargo, se observo que un
trabajador estd en desacuerdo, mientras que otro opind que esta ni de acuerdo ni en
desacuerdo; sin embargo, mediante la observacion participante se verificd que los mensajes
que transmite el Contralor General de la UAGro, principalmente los escritos no son muy

claros, ya que al redactarlos por el tipo de letra no son entendibles por los trabajadores,
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ocasionando pérdida de tiempo en las tareas a realizar. Ademas, en relacion con los mensajes

cara a cara en ocasiones no son transmitidos de manera completa.

Gréfico 18

Los mensajes que transmite el Contralor son claros

19.- Los mensajes que transmite el Contralor son elaborados con claridad, lo que favorece la
comunicacion interna.

8 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerde

O Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Es esencial la claridad en los mensajes que transmite la alta direccion para garantizar que los
empleados comprendan correctamente las expectativas, las estrategias y las prioridades de la
organizacion. Cuando los mensajes de la alta direccion son claros, se establece una base
solida para la ejecucion efectiva de las tareas y la alineacién de los equipos hacia los objetivos

comunes.

Si los mensajes de la alta direccion son claros, todos los niveles de la organizacién tendran
una comprension compartida de los objetivos y las estrategias a seguir. Los empleados sabran
qué se espera de ellos, como sus roles contribuyen al éxito organizacional y qué acciones se

deben priorizar para cumplir con las metas establecidas

Mensajes precisos y oportunos para el desarrollo de sus actividades del personal de la

Contraloria General de la UAGro.

Los mensajes precisos y oportunos permiten que los empleados comprendan de manera clara
queé se espera de ellos y como deben proceder para completar sus tareas. Esto reduce el tiempo
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dedicado a interpretar instrucciones ambiguas o a solicitar aclaraciones, lo que a su vez
aumenta la productividad. Con instrucciones claras y bien distribuidas en el tiempo, el trabajo
fluye de manera mas rapida y eficiente.

Como se puede notar los mensajes no son tan precisos y oportunos entre los empleados de la
Contraloria; arrojando la encuesta un 37.5% de acuerdo, 25% ni de acuerdo ni en desacuerdo,
25% en desacuerdo y un 12.5% totalmente de acuerdo. Con estas respuestas se observa que
los mensajes no son tan precisos ni oportunos para el desarrollo de las actividades de la
organizacion. También, mediante la técnica de la observacion participante se observo que los
mensajes que se transmiten tanto de la alta direccidn a los trabajadores y entre el personal de
la Contraloria General no son oportunos, lo que ocasiona que las tareas no se realicen en

tiempo y forma, ya que existen trabajos que, de acuerdo con la normatividad, tienen términos.
Graéfico 19

Mensajes precisos y oportunos para el desarrollo de sus actividades del personal de la
Contraloria General de la UAGro

20.- Los mensaljes son precisos y oportuncs para realizar tus actividades.

3 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ D= acuerdo
Mi de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuardo
@ Totalmente en desacuerdo

Los mensajes claros y bien definidos permiten que los empleados actien de manera mas
autonoma, ya que entenderan perfectamente lo que se espera de ellos. La autonomia mejora
la confianza del equipo, ya que los miembros saben que pueden tomar decisiones dentro de
los parametros establecidos sin necesidad de consultar constantemente con sus superiores. en
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la Contraloria se observa que en ocasiones los mensajes no son tan precisos y oportunos,
provocando que se actle sobre informacion obsoleta; que no se cuente con la informacion
necesaria en el momento preciso, lo que repercute en la toma de decisiones.

4.5 RUIDOS O BARRERAS DE COMUNICACION

Los rumores surgen principalmente en situaciones de incertidumbre o falta de informacién
clara, y pueden tener un impacto significativo tanto en el clima laboral como en la eficacia
organizacional. Los rumores no solo afectan la moral y la cohesion del equipo, sino que

también pueden distorsionar la realidad, generar desconfianza y disminuir la productividad.

Para Allport y Postman (1946), el rumor es "una afirmacidn general que se presenta como

verdadera, sin que existan los datos concretos que permitan verificar su exactitud".

Para Knapp (1944), se trata de "una declaracion destinada a ser creida, que se vincula con la

actualidad y se difunde sin verificacion oficial".
Segun Knapp, por ejemplo, se deben tener en cuenta tres caracteristicas generales:

a) El rumor es una forma de comunicacién que utiliza el canal informal de boca a oreja,
medio temporario que se opone particularmente a la permanencia de lo escrito. Se trata, pues,

de una comunicacion oral y personal.
b) Aporta un contenido informativo sobre un individuo o acontecimiento.
c) Expresay, al mismo tiempo, satisface las necesidades emocionales de los individuos.

Con un 37.5% y un 25% del publico interno encuestado opind, que esta de acuerdo y
totalmente de acuerdo, respectivamente, que existen rumores dentro de la organizacion; sin
embargo, un 37% sefiald estar en desacuerdo, es decir, que no existen rumores al interior de
la Contraloria General. Lo anterior, se logré comprobar mediante la observacion participante,

ya que al interior de la organizacion prevalecen los rumores sin verificacion oficial.
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Grafico 20

Existencia de rumores entre el personal de la Contraloria General

21.- Existen rumores entre el personal de las dreas de la Contraloria General
8 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdn

' Mi de acusrdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

Los rumores en una organizacion son informaciones no verificadas que se difunden entre los
empleados y pueden tener un impacto negativo en el clima laboral, la productividad y la
cohesion del equipo. Los rumores surgen generalmente cuando hay falta de comunicacién

clara, incertidumbre o informacion insuficiente por parte de la alta direccion.

Los rumores son mas propensos a proliferar cuando la informacién oficial no fluye de manera
clara u oportuna. Cuando los empleados no reciben informacion directa de la alta direccion
o de fuentes confiables, buscan respuestas en otros lugares, lo que a menudo lleva a la

creacion de especulaciones 0 rumores.

A través de la observacion participante se observa, que la existencia de rumores en la
Contraloria se debe a que la comunicacion oficial es insuficiente, vaga e incompleta, es decir,
los empleados no reciben informacion clara de la alta direccion sobre cambios
organizacionales, decisiones importantes o eventos futuros; ocasionando que recurran a

suposiciones y especulaciones.

103

CONA

EN COMUNICACION ESTRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS

W=7
POSGRADO

Bl



N
POSGRADO

EN COMUNICACION ESTRATEGIC
Y RELACIONES PUBLICAS

También se observa que los rumores en ocasiones generan una sensacion de inseguridad y
desconfianza entre los empleados, lo que impacta negativamente en su moral. La
incertidumbre sobre el futuro o sobre decisiones tomadas por la alta direccion hacen que los
empleados se sientan desorientados o preocupados. Esto puede llevar a una disminucion del
compromiso organizacional y un bajo nivel de motivacion, ya que los empleados perciben

que no estan completamente informados sobre su entorno laboral.

También se observa que los rumores, al basarse en suposiciones no verificadas, pueden
desencadenar malentendidos y conflictos dentro de los empleados de este 6rgano interno de
control; ya que circulan rumores sobre cambios en la estructura organizativa o recortes de
personal, lo que puede generar tensiones entre comparfieros de trabajo, que se sienten

amenazados o incomodos.
Reuniones para aclarar, confirmar o desmentir algin rumor

Las reuniones, ya sean presenciales o virtuales, son una herramienta clave en la comunicacion
interna, debido a que proporcionan un espacio donde los miembros de un equipo pueden
interactuar, intercambiar ideas, discutir proyectos y establecer acuerdos, asimismo, también
son de gran ayuda para desmentir, confirmar o aclarar rumores que circulan en la

organizacion.

Las reuniones para aclarar, confirmar o desmentir algin rumor son una herramienta
fundamental en la gestién de la comunicacion organizacional, especialmente en contextos
donde la incertidumbre o la falta de informacion clara han dado pie a rumores. La presencia
de rumores puede generar desconfianza, confusidn y malestar entre los empleados, por lo que
es esencial que la direccion de la organizacion intervenga de manera directa y transparente
para gestionar estos rumores de forma eficaz. Las reuniones tienen un papel clave en este
proceso, ya que proporcionan un espacio para comunicar hechos, aclarar malentendidos y

reforzar la confianza en la organizacion.
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En relacion esta pregunta los empleados de la Contraloria General opinaron de manera
positiva que las reuniones presenciales, son necesarias para desmentir, confirmar o desmentir

rumores generados al interior de la organizacion.

Grafico 21

Reuniones para aclarar, confirmar o desmentir algun rumor

22.- ;Las reunicnes de empleados de |as distintas dreas, son necesarias para confirmar, desmentir

o aclarar algtn rumor?
2 respusstas

®si
@ ha

Las reuniones son una herramienta clave para gestionar los rumores en una organizacion.
Cuando los rumores circulan entre los empleados, pueden afectar la moral, la productividad
y la cohesion del equipo. Organizar reuniones especificas para aclarar, confirmar o desmentir
esos rumores puede tener un impacto significativo en la comunicacion organizacional y en

la confianza entre los empleados y la alta direccion.

Las reuniones para aclarar, confirmar o desmentir rumores contribuyen a aumentar la
transparencia dentro de la organizacion. Cuando los lideres se comunican directamente con
los empleados y abordan de manera abierta los rumores, los colaboradores perciben que la
direccion esta siendo honesta y accesible, lo que fortalece la confianza en los lideres y en los

procesos organizacionales.

Con un 100% los empleados sefialaron que las reuniones son necesarias para aclarar o

desmentir rumores, y también, son una manifestacion de transparencia; en donde la alta

direccion muestra que no tiene nada que ocultar y esta dispuesta a proporcionar informacion
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veraz y oportuna. Este tipo de reuniones envian un mensaje claro de que la organizacion
valora la comunicacion abierta y estd comprometida con mantener a los empleados
informados; desafortunadamente, mediante la técnica de la observacion participante observe
que dichas reuniones no se llevan a cabo con ese fin, por lo que es recomendable que estas

se lleven a cabo, para desmentir rumores.
Son necesarios los buzones de preguntas y respuestas en la organizacion

El buzon de quejas es una herramienta del area de atencion al cliente que le da oportunidad
a los consumidoresy a la audiencia en general de una empresa o0 marca de compartir
inconformidades fallos o experiencias negativas que ocurrieron en alguna de las
interacciones del proceso de compra o al utilizar tu producto. Promueve, a la vez, el
intercambio de mensajes de forma privada para proteger la informacion sensible (como

nombres, correos electrénicos, claves de pedidos o nimeros de cuenta, etc.).

Esta herramienta refleja la importancia de proporcionar un mecanismo de comunicacion
accesible y eficiente para que los empleados puedan expresar sus inquietudes, dudas o

sugerencias de manera anénima o directa

Este tipo de herramientas facilita la transparencia, mejora la participacion de los empleados

y crea un entorno donde la comunicacion fluye de manera més abierta y efectiva.

Con un 87% el personal cuestionado sefialé que los buzones para preguntas y respuestas son
necesarios que existan en lugares estratégicos de la Contraloria General de la UAGro. Sin
embargo, mediante la técnica de la observacion participante, se observd, que no existen
buzones de sugerencia en el espacio fisico de la Contraloria General, por lo que se sugiere su

creacion.
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Grafico 22

Son necesarios los buzones de preguntas y respuestas en la organizacion

23.- ;Crees necesario que existan buzones para preguntas y respuestas en lugares estratégicos del
area de la Contraloria General?

4 respuestas

@ Totzlments de acuerdo

@ De acuerdo

) Mi ce acuerco ni en desacuerdo
@ En desacusrda

@ Totziments en desacuesdo

En la Contraloria la comunicacion de arriba hacia abajo (de la alta direccion hacia los
empleados), es mas frecuente que la comunicacién de abajo hacia arriba (de los empleados a
la alta direccién). La creacion de buzones de preguntas y respuestas permitiran que los
empleados también tengan una via para comunicar sus inquietudes o solicitar aclaraciones
de forma directa, promoviendo una comunicacion bidireccional, la cual sera importante para
crear un ambiente laboral mas dinamico, participativo y receptivo a las necesidades del

personal.

Mediante la observacion se verifico que, en las instalaciones de la Contraloria General de la
UAGro0, no existen buzones de sugerencia, siendo recomendable su implementacion para que

la comunicacion interna fluya de manera mas abierta y efectiva.
Conocimiento de los medios y canales mas adecuados para comunicarte

Nuevos canales de comunicacion estan transformando el campo de las comunicaciones. Las
redes de comunicacion, que hoy cubren la totalidad del mundo desarrollado, estan

propiciando una transformacion de muchos de los criterios y principios que parecian
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inmutables. La llegada de estos canales a la ensefianza ya ha comenzado y no se ha realizado

la reflexidon previa de lo que ello significa y de los cambios estructurales a los que obliga.

Elegir los medios y canales adecuados es crucial para transmitir mensajes de manera efectiva,
considerando factores como el tipo de mensaje, el publico objetivo, la urgencia, y la

naturaleza de la organizacion.

Por lo anterior, es importante que el personal de toda organizacién tenga conocimiento de los
medios o canales que se disponen para comunicarse. En el caso del personal de la Contraloria
General de la UAGro, el 62.5% de los encuestados opind que conoce completamente cuales
son los medios y canales de comunicacion mas adecuados para comunicarse; sin embargo,

un 37:5% sefialé que los conoce parcialmente.

Gréfico 23

Conocimiento de los medios y canales mas adecuados para comunicarte

24.- ; Conoces suficientemente la naturaleza de los medios y los canales més adecuados para
comunicarte?

raspuestas

@ Complalaments
@ Parcialmente
) Desconozeoo

En una organizacion el conocimiento de los medios y canales mas adecuados para la
comunicacion dentro de una organizacion es importante para garantizar que los mensajes
Ileguen de manera efectiva y eficiente a todos los niveles del personal. Si los empleados y la

alta direccion comprenden qué herramientas de comunicacion son las mas apropiadas para
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diferentes situaciones, pueden mejorar tanto la claridad como la rapidez en el flujo de

informacion.

Si los empleados conocen los medios y canales més adecuados para comunicarse, pueden
elegir la herramienta adecuada para cada tipo de mensaje, ya sea urgente, informativo o de

retroalimentacion. Esto reduce el riesgo de comunicacion ineficaz o mal entendida

La mayor parte de los empleados de la Contraloria no solo conoce los medios o canales de
comunicacion mas adecuados, sino que los estan utilizando, principalmente aquellos que
sirven para situaciones urgentes y que requieren una accion rapida, como son: mensajes de
texto, llamadas telefonicas o aplicaciones de mensajeria (como Slack o WhatsApp), ya que
permiten una respuesta inmediata. En el caso de comunicados formales o cuando se requiere
un registro de la comunicacion, el correo electrénico o incluso una videoconferencia son los
mas adecuados, ya que ofrecen un formato mas organizado y con mayor capacidad de

archivo.

4.6 TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

Qué te parecen las herramientas y equipo tecnoldgico de comunicacion

Las herramientas y equipos tecnoldgicos como el teléfono movil, redes sociales, correo
electronico de comunicacién son fundamentales en la actualidad para asegurar que la
informacion fluya de manera eficiente dentro de las organizaciones. Estas herramientas
ayudan a los empleados conectarse, colaborar, y compartir informacién de manera rapida y
efectiva, mejorando la productividad, reduciendo barreras geogréficas y facilitando la toma

de decisiones.

El 37.5% de la muestra encuestada opin6 que son buenas, un 12.5% que son excelentes;
mientras que un 25% respondio que son regulares y finalmente un 25% opin6 que son malas.
Ademas, mediante la técnica de la observacién se observé que las herramientas y el equipo
tecnoldgico con el que cuenta el personal de la Contraloria General no son suficientes y no
se encuentran en muy buenas condiciones para comunicar sus actividades de manera eficiente

y eficaz.
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Grafico 24

Herramientas y equipo tecnologico de comunicacion, para comunicar actividades. Fuente:
Elaboracion propia

25.- ;Qué te parecen las herramientas y equipo tecnoldgico de comunicacion que tienes para

comunicar tus actividades?
8 respuestas

@ Pésimas
® Malas
Reguiares
® Buenas
@ Exczlentes

En la presente pregunta el 50% de los trabajadores sefialaron que las herramientas y equipo
tecnoldgico se encuentran en buenas condiciones; mientras que el otro 50% argumento que
estas se encuentran en mal estado; sin embargo, mediante la técnica de la observacién se
observd, que la mayor parte de las herramientas y equipo tecnoldgico que dispone la
Contraloria se encuentran en mal estado; razon por la cual algunos trabajadores ha tenido que
recurrir a utilizar sus equipos y herramientas personales, para realizar sus tereas de manera

eficiente.

Los equipos y herramientas son insuficientes para la comunicacion en la Contraloria

General

Mediante la observacion participante se verificO que los equipos y herramientas para
comunicar las tareas de la Contraloria General no son suficientes, lo que merma la
comunicacion interna, al no transmitir de manera oportuna las actividades de la Contraloria
General; asimismo mediante la encuesta practicada al personal de la Contraloria General, se
comprobd que un 37.5% de la muestra encuestada opino estar de acuerdo que los equipos y

herramientas con los que cuenta la Contraloria General de la UAGro son insuficientes; un
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25% sefald estar totalmente de acuerdo que son insuficientes; sin embargo, un 25% opino
estar en desacuerdo, lo que significa que para estos empleados los equipo y herramientas son
suficientes, y por altimo solo un 12.5% respondio estar ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Grafico 25

Los equipos y herramientas son insuficientes para la comunicacion en la Contraloria
General

26.- Los equipos y herramientas para comunicar tus actividades son insuficientes
& resouestas

@ Toizimante de acuerdo

@ De acuerdo

9 Ni de acuerda ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Toizimente en desacuerdo

Es fundamental que el personal cuente con las herramientas y equipo tecnoldgico para
colaborar, compartir informacién y tomar decisiones oportunas. En el caso de los
trabajadores de la contraloria la falta de tecnologia adecuada o la carencia de herramientas
eficaces para la comunicacion, limita la capacidad de los equipos para colaborar, compartir

informacion y tomar decisiones oportunas.

Asimismo, la insuficiencia de herramientas de comunicacion eficientes aumenta la
probabilidad de errores operacionales, ya que la falta de claridad y precisién en la

informacidn afecta la ejecucion de tareas.
Condiciones del equipo para el desarrollo de tus actividades

Las condiciones del equipo son cruciales para el éxito en el desarrollo de actividades dentro

de una organizacion. por lo tanto, un equipo bien equipado, motivado y con las condiciones
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adecuadas para trabajar, tiene un impacto directo en la eficiencia, la calidad del trabajo y la
satisfaccion laboral de una organizacion. Cuando estas condiciones no estan presentes, se
pueden presentar una serie de problemas que afectan tanto a los empleados como a la

organizacion en su conjunto.
ElI50% y 12.5% de la muestra encuestada opinaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo,

respectivamente, que el equipo con el que desarrolla sus actividades en la Contraloria General
se encuentra en buenas condiciones; sin embargo, 3 trabajadores equivalente a un 37.5%
sefialaron estar en desacuerdo, es decir, que el equipo con el que cuenta no esta en buenas
condiciones para desarrollar sus actividades; confirmando lo que arrojo la encuesta, mediante
la técnica de la observacion participante se verificd que el equipo que utiliza el personal de

la Contraloria para transmitir sus actividades no se encuentra en muy buenas condiciones.

Grafico 26

Condiciones del equipo para el desarrollo de tus actividades. Fuente: Elaboracién propia

27.- El equipo con el que desarrollas tus actividades se encuentra en buenas condiciones.
2 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

0 Ni de acuerda ni en deszcusrda
@ En desacuerce

@ Tolaiments en desacuerdo

Es fundamental que el personal de la Contraloria General cuente con las herramientas quipo
tecnoldgico en Optimas condiciones, de esta manera podran trabajar de manera mas enfocada
y rapida, lo que resultara en un aumento de la productividad y en la consecucion de objetivos

a tiempo. Si el equipo no tiene acceso a las herramientas o recursos adecuados, es probable
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que la calidad del trabajo se vea comprometida, lo que puede afectar la reputacion de la

organizacion y la satisfaccion del cliente

Las tecnologias de la informacion y comunicacién facilitan la eficacia en la

comunicacion interna
Para Graells (2000), las tecnologias de la informacién y comunicacién son:

Un conjunto de avances tecnoldgicos, posibilitados por la informatica, las
telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales, todas éstas proporcionan herramientas
para el tratamiento y la difusion de la informacion y contar con diversos canales de

comunicacion.

El elemento més poderoso que integra las TICS es la Internet, que ha llevado a la
configuracién de la llamada Sociedad de la Informacion.

Con un 71.4% y 28.6% del publico interno opind que estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo, respectivamente, que las tecnologias de la informacion y comunicacion facilitan una

coordinacion 6ptima en la comunicacion interna de la Contraloria General de la UAGro.
Gréfico 27

Las tecnologias de la informacion y comunicacion facilitan la eficacia en la comunicacion

interna. Fuente: Elaboracion propia

28.- Las tecnologias de la informacion y comunicacion facilitan una coordinacién 6ptima en las

areas operativas de |a Contraloria General, dando c...o resultado la eficacia en la comunicacidn interna.
7 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo
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Las tecnologias de la informacion y comunicacion facilitan la eficacia de la comunicacion
interna en las areas de la Contraloria General de la UAGro; sin embargo, a pesar de que el
publico interno argumento que dichas tecnologias son de gran ayuda para la comunicacion,
como ya se menciond en el punto anterior, se observa que no se cuenta con equipo

tecnoldgico y herramientas digitales en dptimas condiciones.
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5. Propuesta de un plan estratégico para el fortalecimiento de la
comunicacion interna del area de la Contraloria General de la Universidad

Autonoma de Guerrero.
5.1 Introduccion

Este plan de comunicacién pretende mejorar algunos aspectos de la comunicacion interna a
través de la gestion de la comunicacion interna de la Contraloria General de la Universidad

Auténoma de Guerrero.

Se visualizara un analisis situacional de la organizacién, seguido de un anélisis DOFA, ambos

analisis nos ayudaran a comprender la fundamentacion de los objetivos de esta propuesta.

Se propone un plan de comunicacién, a la vez que identificamos a los publicos a quien va
dirigido y el mensaje clave que se usara para cimentar el plan de accién, que comprendera
una seria de acciones, estrategias y tacticas de comunicacion que ayudaran a fortalecer la

comunicacion interna de la institucion.

5.2 Anélisis de la situacion del area de la Contraloria General de la Universidad Autbnoma

de Guerrero.

La Contraloria General de la Universidad Auténoma de Guerrero, es el area responsable de
la fiscalizacion y vigilancia del origen, asignacién y uso de los recursos materiales, humanos
y financieros, asi como del control, evaluacion y desarrollo administrativo de la Universidad

Auténoma de Guerrero.

En el afo 2008, la Contraloria General cambi6 sus oficinas al domicilio ubicado en calle
Emiliano Zapata no. 80, Fraccionamiento Servidor Agrario, a 300 metros de la rectoria de la

Universidad Autonoma de Guerrero; lugar en el que actualmente se encuentra funcionando.

A la fecha la Contraloria General cuenta con una plantilla integrada por 7 profesionistas y 1
asistente de servicios, quienes actuan con objetividad, honradez, imparcialidad y
transparencia en todos los procesos, procedimientos, verificaciones, analisis, informes y

dictamenes en los que intervienen, ya que afio con afio se firman politicas de actuacién; con
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estas acciones se garantizan el fortalecimiento de la institucion, con el firme compromiso de
contribuir con la transformacion, consolidacion y desarrollo de una “Universidad de Calidad
con Inclusion Social”, que la sociedad y el pueblo de Guerrero demandan; sin embargo, a
pesar que el personal de la Contraloria realiza su mayor esfuerzo; desde el afio 2013, su
plantilla de personal no ha crecido, manteniéndose a la fecha con 8 integrantes; siendo

necesario aumentar su plantilla de personal por la gran cantidad de actividades que realiza.

La Contraloria General de la UAGro no cuenta con el personal necesario, para atender los
diversos trabajos descritos en su programa anual de actividades; también, las herramientas y
equipo tecnoldgico de comunicacion son insuficientes, para el desarrollo de estrategias de
comunicacion y relaciones publicas, que contribuyan al mejoramiento de su comunicacion
interna; sin embargo, el personal realiza esfuerzos extraordinarios, para cumplir con todos
los trabajos de fiscalizacion, trabajando fuera de su horario normal de labores y con el escaso
equipo que cuenta. A lo largo de los afios el personal de la Contraloria se ha logrado forjar
un Organo de Control Interno solido y fuerte al interior de la Universidad, teniendo como
politica primordial “Promover la Cultura de la Legalidad, Transparencia y Rendicion de
Cuentas” en la comunidad universitaria; gestiones que la nueva universidad, moderna y con
pertinencia social necesita, para asegurar el pleno fortalecimiento de sus procesos adjetivos,

sustantivos y administrativos.

En la Contraloria General de la UAGro, no existe area de comunicacion y relaciones publicas,
ni un plan estratégico de comunicacion; la comunicacion que se lleva a cabo entre el
Contralor y sus colaboradores, se realiza de manera personalizada mediante reuniones
esporadicas con cada uno de los trabajadores o en forma grupal; de manera escrita (Oficios
Orden de Auditoria, Acuerdo, Acta de Inicio, Acta de Cierre e Informe de Auditoria, entre
otros) y a traves de los canales digitales de comunicacion como son: mensajes electronicos,
correo electrénico, WhatsApp y via telefénica; sin embargo la comunicacion no esta

direccionada, al no basarse en un plan estratégico de comunicacion interna.
Actualmente en la Contraloria General se estan desarrollando las siguientes actividades:

= Revisiones financieras a proyectos financiados por el CONACYT, a través de la
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Direccion General de Posgrado de la Universidad Auténoma de Guerrero.

» Auditorias internas y externas a la matricula escolar, a través de la Asociacion
Mexicana de Organos de Control y Vigilancia en Instituciones de Educacion Superior
(AMOCVIES).

= Recepcidn de la Declaracion de Situacion Patrimonial de los servidores universitarios

obligados a presentarla.

= Participacion en los procesos de Entrega-Recepcion en las areas administrativas y

académicas, por motivo de cambio de funcionario.

= Mantenimiento a los procesos certificados: Evaluaciones Internas y Contraloria, del
Sistema de Gestion de Calidad de la UAGro.

= Verificacion del levantamiento del Inventario del Almacén General de la Universidad

Auténoma de Guerrero.

= Atencién a las recomendaciones de la Comisidn de Derechos Humanos del Estado de
Guerrero (CODEHUM), impuestas a la UAGro.

» Auditorias a los recursos humanos, financieros y de materiales a las areas

administrativas y/o académicas de la UAGro.

= Verificacion de obras realizadas por la Coordinacion General de Infraestructura de la

Universidad Autonoma de Guerrero.
5.3 Corazon ldeoldgico

La mayoria de los grupos organizados, asociaciones y organizaciones tienen un corazon
ideoldgico. En donde la variable crucial no es solamente el contenido de la ideologia, sino
especialmente cuan profundamente sus miembros creen en ella y cuan consecuentemente la
viven, la respiran y la expresan en todo lo que hacen; en la Contraloria General de la UAGro

su corazon ideoldgico es el siguiente:
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5.3.1 Mision

Somos un Organo de Control que tiene como finalidad supervisar y vigilar el origen y
aplicacion de los recursos de la Universidad Auténoma de Guerrero y entre pares con
Instituciones de Educacién Superior, comprometidos con la cultura de la legalidad,

transparencia y rendicion de cuentas.

5.3.2 Vision

Para el afio 2025, ser reconocidos a nivel nacional e internacional, con el objetivo principal
de la supervision, vigilancia, control y evaluacion de recursos, sujetos a un proceso de mejora
continua, cuyos productos puedan constituirse en un elemento central y de calidad para la
transformacion de la Universidad Autonoma de Guerrero, con base al compromiso,

experiencia, comportamiento ético y ejercicio profesional.

5.3.3 Valores:

v' Integridad
Responsabilidad
Obijetividad
Imparcialidad
Discrecionalidad

D N N NN

Independencia

5.4 Cultura Organizacional

De acuerdo con el articulo 16 del reglamento de la Contraloria General, el Organo de Control
Interno de la Universidad Autonoma de Guerrero, para el cumplimiento de sus funciones y
atribuciones, actualmente cuenta con la siguiente estructura organizacional, conformada por
un Contralor General, seis areas, una coordinacion de auditoria; de las cuales 5 estan en

funcionamiento, faltando por ocupar el Area de Informaética, la cual se recomienda sea
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ocupada por personal profesional, experto en el manejo de tecnologia computacional y redes
sociales; mismo que seré clave esencial para los procesos de comunicacién, para transmitir

de manera adecuada las actividades hacia el publico interno y externo.

5.4.1 Manual de Organizacion y Funciones

La Universidad Autdnoma de Guerrero, cuenta con un Manual de Organizacion y Funciones,
aprobado por el H. Consejo Universitario el 6 de junio de 2018, en el cual se establecen los
niveles jerarquicos y delimita las funciones y responsabilidades de las Unidades
Administrativas de apoyo y de servicios, consideradas en el Organigrama General de la
Universidad. En este manual se encuentra delimitados el Marco Juridico-Administrativo,
tanto externo como interno, Objetivo y Funciones de la Contraloria General de la UAGro;
sin embargo, cabe sefialar que en lo que corresponde a la estructura organizacional de la
Contraloria, esta no concuerda con la que actualmente existe; ya que con fecha 28 de
septiembre de 2020, fue aprobado por el H. Consejo Universitario de la UAGro, el nuevo
Reglamento de la Contraloria General, en donde se especifican las areas y funciones con las

que actualmente cuenta.

5.4.2 Procesos certificados bajo la Norma Internacional 1ISO 9001:2015

La Contraloria General, forma parte de los 45 procesos que a la fecha la Universidad

Auténoma de Guerrero tiene certificados bajo la Norma Internacional 1ISO 9001:2015:
Proceso: Evaluaciones Internas
Procedimiento: Auditorias Integrales

Objetivo de la calidad: Del Programa Anual de Auditorias 2024, concluir el 90% de las

Auditorias y turnarlas a las autoridades competentes.

Propdsito: Evaluar el uso de los recursos administrados y recaudados, asi como la gestion de
las actividades realizadas por las Unidades Académicas y Administrativas e identificar

oportunidades de mejora.

Proceso: Contraloria
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Procedimiento: Declaracion de Situacion Patrimonial y Entrega-Recepcion

Objetivo de la calidad: Para el afio 2023, contar con una plataforma, para realizar la Entrega-
Recepcion y Recepcidn de la Declaracion de Situacion Patrimonial via Web.

Propdsito: Resguardar el Patrimonio Universitario y garantizar la continuidad de los planes
y programas de las unidades académicas y administrativas de la UAGro, asi como lo
proyectado en el PDI vigente y evitar el mal uso de los recursos administrados por los

Servidores Universitarios.

5.4.3 Estructuras verticales

En la Contraloria la comunicacién fluye principalmente de manera descendente y/o vertical;
es decir de la alta direccion (Contralor General) hacia sus subordinados o colaboradores
(Encargados de areas y asistente de servicios), de tal manera que el poder de la toma de
decisiones se concentra en una sola persona; en el Dr. Javier Anaya Manzanares, Contralor
General de la UAGro. Para que el personal de la Contraloria pueda tomar una decision, en
relacion con el trabajo que desarrolla, primeramente, se tiene que consultar al Contralor,

quien es el que toma las decisiones pertinentes.

5.4.4 Estructuras horizontales

Ademas de la comunicacion descendente que se maneja en la Contraloria, también se realiza
la comunicacion horizontal; por estar situadas las oficinas en un solo piso y con espacios
reducidos, lo que facilita que la comunicacién se realice de manera personalizada entre el

personal de las diferentes areas y el Contralor General, como a continuacion se muestra.

Comunicacion Horizontal en las areas de la Contraloria General de la UAGro
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llustracion 3

Comunicacion Horizontal de la Contraloria General de la UAGro

Auditori : w
Coordinad Normatividad Secreta
%Jgrt]réar;olr y ay o y [} Planeaci [_4 ria
Auditorias Seguimiento on Técnica

Seguimi
ento

Fuente: Elaboracion propia

5.4.5 Competencias

La competencia dentro de la Universidad Autonoma de Guerrero es el area de Auditoria
Interna, en la cual también se realiza auditorias e investigaciones, asi como fiscalizacién a
los recursos ministrados a las Unidades Académicas y Administrativas; en el ambito externo
nuestras competencias son la Auditoria Superior del Estado (ASE), Contraloria General del
Estado.

5.4.6 Anélisis DAFO

El analisis DAFO es una técnica que se usa para identificar las fortalezas, las oportunidades,
las debilidades y las amenazas del negocio o, incluso de algun proyecto especifico. Si bien,
por lo general, se usa muchisimo en pequefias empresas organizaciones sin fines de lucro,
empresas grandes y otras organizaciones; el analisis FODA se puede aplicar tanto con fines

profesionales como personales.
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llustracion 4

Andlisis DOFA de la Contraloria General de la UAGro
Matriz DAFO de la Contraloria General de la UAGro

No cuenta con un Plan de Comunicacion

Amenazas (-)

El regreso de la Pandemia del COVID 19, que afecte los procesos

y Relaciones Publicas.

1 Interna y RRPPP Qe Comunicacion y Relacmnes'PubIlcas con nuestros publicos
internos (personal de la Contraloria General.
2 Inexistencia de un Area de Comunicaciones Deterioro de las herramientas y equipo tecnolégico, que impidan

realizar las actividades de manera eficiente y eficaz.

Inadecuado funcionamiento de los canales o
3 | medios de comunicacion.

Un fenémeno natural (Huracan, terremoto, inundacién, etc.), que
afecte los procesos de comunicacion con nuestro publico interno.

Insuficientes  herramientas y  equipo
tecnolégico, necesario para desarrollar de

Inseguridad en la localidad (Chilpancingo, Guerrero) en donde se
ubica la Contraloria General, que impidan llevar a cabo las

organizacional y manejo de tecnologias.

manera eficaz las actividades de actividades de comunicacién interna, para el desarrollo de las
comunicacion, interna y externa. actividades
S s Cortes prolongados de energia eléctrica que interrumpan las
Falta de capacitacion en comunicacion L o P
5 actividades de comunicacion electronica para el desarrollo de los

trabajos.

Ineficiente servicio de Internet; ocasionando
6 | demora en los procesos de comunicacion
interna y externa.

Claridad en la transmision y recepcion de

7 -
mensajes.
Fortalezas (+)
Personal con experiencia y perfil académico,
1 que utiliza los canales de comunicacion tanto

internos como externos.

Areas de publicidad e imagen en la UAGro, que en determinado
momento podrian brindarnos capacitacion y servicios.

Contar con una plantilla reducida, que
o | facilita la comunicacion interna.

Apoyo del H. Consejo Universitario y de la Comisién Financiera, al
depender jerarquicamente de esas areas.

Buen clima laboral.

Contacto directo con el Rector de la UAGro, para externarle
nuestras necesidades de comunicacion interna.

pagina electrénica, via telefénica y
comunicacion cara a cara.

3
Reducido espacio del area de la Contraloria, Coordinacién de Tecnologias de la Informacién y Comunicacion

4 lo que contribuye a que la comunicacion (CTIC), en la UAGro, que en determinado momento nos podrian
presencial fluya de manera adecuada. capacitar en temas de transmision de comunicacion e informacion.
Uso de herramientas digitales: mensajes,

5 correo electrénico, WhatsApp, Facebook,

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.7 Formulacion de objetivos
5.4.7.1 Objetivo general

Implementar acciones de comunicacion para favorecer el proceso de comunicacion interna 'y
la cultura organizacional del area de la Contraloria General de la Universidad Autonoma de

Guerrero.

5.4.7.2 Objetivos especificos

Concientizar a la alta direccidn y encargados de areas de la importancia de gestionar

la comunicacion interna.

e Mejorar los flujos o tipos de comunicacion en la comunicacion interna de la
Contraloria General de la UAGro.

e Mejorar los canales o medios de comunicacién, que contribuyan a optimizar la
comunicacion interna en la Contraloria General de la UAGro.

e Mejorar los mensajes que se transmiten y reciben entre el publico interno de la

Contraloria General, para que sean claros, resumidos y oportunos.

5.4.8 Publico Objetivo

El pablico objetivo de la Contraloria General estd conformado como a continuacion se

muestra:
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Publico objetivo de la Contraloria General de la UAGro

PUBL

PUBLICO INTERNO

TRABAJADORES:

1ICO OBJETIVO

Mandos medios:

L.C. Luis Juarez Nava. - Encargado
del Area de Auditoria Y|
Seguimiento.

M.A. Alberto Torres del Valle.
Encargado de Coordinador de
Auditorias.

L.D. Juan Humberto Zapata
Garcia. - Encargado del Area de
Quejas y Denuncias.

L.C. Juvenal Barranca Rodriguez.-
Encargado del Area de Planeacion.

L.D. Troy Ivan Pérez Bernabé. -
Encargado de Normatividad V|
Seguimiento

L.E. Sebastian Huerta Ibarra. -
Encargado de la Area Técnica

Personal con estudios de posgrado (2), todos son personal de
confianza; su edad oscila de 40 a 60 afos, salvo el encargado
del area técnica que tiene una edad de 28 afos; la mayorial
tiene auto, a excepcion del encargado del area técnica, 2

“trabajadores tienen dos trabajos; la mayoria no desayuna en

casa; todos tienen hijos a excepcién del encargado del area
técnica; suele comprar en negocios locales, tiendas de
autoservicio o mercados. todos cumplen un horario de labores
de 9:00 a 14:00 horas.

Directivo:

Dr. Javier Anaya Manzanares. -
Contralor General

Persona con estudios de posgrado (Doctorado), tiene
asignando un auto por parte de la Universidad, y cuenta con
carro propio, tiene una edad de 58 afios, normalmente cumple
con el horario establecido de labores; es funcionario de
confianza, es de clase media, tiene familia, tiene muchas|
responsabilidades, tiene diferentes reuniones de trabajo.

Intendencia:

C. Alicia Salmeron Garcia.
Asistente de Servicios

Tiene una edad de 45 afios, tiene un hijo, es de clase baja, no
tiene auto, su capacidad adquisitiva es limitada, vive con sus

‘lpadres, no tiene estudios superiores, sus viajes fuera del

estado son bajos, suele comprar en negocios locales o
mercados.

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.8.1 Lider

El Lider del publico interno en la Contraloria General es el Dr. Javier Anaya Manzanares,

Contralor General de la Universidad Autbnoma de Guerrero.

5.4.8.2 Mensajes

“Integridad y compromiso con tu Universidad”
“Comunicar es nuestra fuerza”

“Juntos nos comunicamos mejor”

“Comunicandonos en equipo lograremos mejores resultados”
5.4.9 Formulacion de la estrategia de media a utilizar

Tabla:7

Estrategia de medios

Obijetivos de Gestion Estrategia Acciones

Capacitar al  personal
directivo para que puedan
involucrarse en las
estrategias propuestas y de
Concientizar a la alta |pyolucramiento de personal esta manera ser portavoces

direccion y encargados jirectivo en la gestion de la principales de la
1 e 3 ., N - -, -

Qe areas de 12 omunicacién interna. comunicacion interna.

importancia de

Realizar actividades de
formacion y sensibilizacion
sobre la comunicacion
interna.

gestionar la
comunicacion interna.

Programar reuniones para
analizar el funcionamiento 'y

seguimiento de las
estrategias propuestas en el
plan.
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Mejorar los flujos o
tipos de comunicacion
en la comunicacion
interna de la
Contraloria General de
la UAGro.

Mejorar los canales o
medios de
comunicacion, que
contribuyan a optimizar
la comunicacion
interna en la
Contraloria General de
la UAGro.

Fomento de la comunicacién
bidireccional

Capacitacion de los
empleados en el uso de
herramientas digitales
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Establecer reuniones
periddicas con los

empleados de la Contraloria
General, donde se promueva
la retroalimentacion
(Feedback) y se tomen en
cuenta las opiniones de los
empleados.

Implementar sistemas de
buzones de sugerencias o
encuestas de satisfaccion
que permitan a los
empleados compartir
inquietudes o propuestas de
mejora.

Cultura de puertas abiertas:
Incentivar a los lideres a

estar  disponibles  para
escuchar sugerencias,
comentarios y

preocupaciones del equipo
de forma continua.

Adoptar herramientas de
comunicacion unificada
como Microsoft Teams,

Slack, Zoom, o Google
Workspace, que integren
mensajes instantaneos,

videollamadas, gestion de
tareas y almacenamiento de
documentos en un solo
lugar.

Fomentar el wuso de
plataformas colaborativas
para facilitar el intercambio

de ideas, compartir
intercambio  de ideas,
compartir documentos Yy

trabajar en proyectos de
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Mejorar los MeNsajes ¢ |arigad en el mensaje

que se transmiten y
reciben entre el publico

interno de

Fuente: Elaboracion propia

Contraloria General.

la
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manera conjunta en tiempo
real.

Definicion de los principios
y normas de claridad de
mensaje (por ejemplo, usar
un lenguaje simple, evitar
tecnicismos  innecesarios,
Ser conciso, etc.).

Definicion de los principios
y normas de claridad de
mensaje (por ejemplo, usar
un lenguaje simple, evitar
tecnicismos  innecesarios,
Sser conciso, etc.)

Disefio de un plan de
formacion para los equipos
de comunicacion interna y
lideres de la organizacion
sobre como redactar y
transmitir mensajes claros.

CONAHCYT



Tabla:8

Cronograma del plan tactico

CRONOGRAMA DEL PLAN TACTICO

Objetivo

Estrategia

Tacticas

Tiempo estimado

RRHH

Concientizar a la
alta direccion vy
encargados  de
areas de la
importancia  de
gestionar la
comunicacion
interna.

Involucraciéon del
personal directivo
en la gestion de la
comunicacion
interna.

Capacitacién del
personal  directivo
para que puedan
involucrarse en las
estrategias
propuestas y, de esta
manera convertirse
en portavoces
principales de Ia
comunicacion
interna.

Programacion  de
reuniones para
analizar el
funcionamiento vy
seguimiento de las
estrategias

propuestas en el plan

1 sesion de media
hora al mes por un
semestre

1 reunion de una
hora cada semestre

1 MCERRPP

Directivo

Mejorar los flujos
0 tipos de
comunicacion en
la comunicacién
interna  de la
Contraloria

General de la

Fomento de Ia
comunicacion
bidireccional

Establecimiento de
reuniones periédicas
con los empleados
de la Contraloria
General, donde se
promueva la
retroalimentacion y
se tomen en cuenta
las opiniones de los
empleados.

Implementacion de
sistemas de buzones
de sugerencias o
encuestas de
satisfaccion que
permitan a los

2 meses

1 MCERRPP
Directivo

Empleados
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UAGro. empleados
compartir
inquietudes 0
propuestas de
mejora.
Cultura de puertas
abiertas: Incentivar
a los lideres a estar
disponibles para
escuchar
sugerencias,
comentarios y
preocupaciones del
equipo de forma
continua.

Mejorar los | Implementacion Adopcioén de

canales o medios
de comunicacion,
que contribuyan a
optimizar la
comunicacion
interna  en la
Contraloria
General de la
UAGro.

de Plataformas de
Comunicacion
Integradas.

herramientas de
comunicacion

unificada como:
Microsoft  Teams,
Slack, Zoom, o
Google Workspace,
que integren
mensajes
instantaneos,

videollamadas,
gestion de tareas y
almacenamiento de
documentos en un
solo lugar.

Fomento del uso de
plataformas
colaborativas para

facilitar el
intercambio de
ideas, compartir
documentos y
trabajar en

proyectos de manera
conjunta en tiempo
real.

6 semanas

1 MCERRPP
Directivo
Empleados
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Mejorar los
mensajes que se
transmiten y
reciben entre el
publico interno de
la Contraloria
General.

Claridad
Mensaje

en

el

Definicion de los
principios y normas
de claridad de
mensaje (por
ejemplo, usar un
lenguaje simple,
evitar  tecnicismos
innecesarios, ser
conciso, etc.).

Definiciéon de los
principios y normas
de claridad de
mensaje (por
ejemplo, usar un
lenguaje simple,
evitar  tecnicismos
innecesarios, ser
conciso, etc.).

Disefio de un plan de
formacion para los
equipos de
comunicacion

interna y lideres de

la organizacion
sobre como redactar
y transmitir

mensajes claros.

De 3 a 6 semanas

1 MCERRPP
Directivo

Empleados

Fuente: Elaboracion propia

5.4.10 Evaluacién del plan

La implementacion efectiva del Plan Estratégico para optimizar la Comunicacion Interna de

los trabajadores del area de la Contraloria General de la Universidad Autonoma de Guerrero

es esencial para fortalecer la interaccion y la colaboracion entre el personal. Mediante una

comunicacion clara, transparente y accesible, se fomenta un entorno participativo, Se mejoran

los procesos internos y se facilita el desarrollo integral de los empleados. Esto no solo

contribuye al crecimiento profesional de los trabajadores, sino que también refuerza el
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impacto positivo de la Contraloria General, consolidando su papel clave en la promocion de

la transparencia y la rendicion de cuentas dentro de la Universidad Auténoma de Guerrero.

Con los resultados obtenidos de la evaluacion de la comunicacion interna en el area de la
Contraloria General, asi como de la implementacion del plan estratégico de comunicacion
interna, se busca contribuir significativamente al fortalecimiento y mejora continua de la
institucion en el &mbito de la comunicacion organizacional. Se espera que, mediante los
indicadores clave, tales como los flujos de comunicacion, los canales utilizados, los mensajes
transmitidos, las barreras comunicacionales y las tecnologias de la informacion y la
comunicacion (TIC), se logre una comprension mas profunda de los procesos internos.
Ademas, se pretende que las estrategias y acciones derivadas de este analisis sean

consideradas y aplicadas de manera efectiva.

Este enfoque tiene como objetivo principal optimizar la comunicacion interna de la
Contraloria General, promoviendo un ambiente de trabajo mas eficiente y colaborativo, en
beneficio tanto de los empleados como de la alta direccion. Asimismo, se busca impactar
positivamente en la comunidad universitaria y en la sociedad en general, mejorando la

transparencia, el flujo de informacion y la toma de decisiones dentro de la institucion.
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Conclusiones

Segun los hallazgos de la investigacion, podemos concluir que la hipétesis planteada en el
marco metodolégico se cumple parcialmente, ya que la comunicacién interna en la
Contraloria General de la Universidad Autonoma de Guerrero se lleva a cabo, aunque no se
gestiona de manera estratégica. Por lo anterior, se identificaron resultados relevantes que

condujeron a diversas conclusiones:

La comunicacion entre la alta direccion y los empleados de la Contraloria General de la
UAGro no es adecuada, lo que implica que la comunicacién descendente de la alta direccion
hacia los trabajadores no se transmite correctamente. Esto se corrobor6 mediante la
observacion participante, en la que se constatd que la comunicacion de la alta direccion a los
trabajadores no es clara, precisa ni oportuna, y que no se promueve un ambiente en el que los
subordinados puedan expresar sus dudas y comentarios (Feedback). Es decir, los mensajes
no son comprendidos plenamente y no se fomenta la apertura para hacer preguntas y aclarar
inquietudes. Ademas, la informacidn que proporciona la gerencia es incompleta, lo que afecta
la ejecucion de las tareas.

En cuanto a la comunicacion horizontal, a través de la observacién participante se observa
que, aunque las oficinas de la Contraloria estan ubicadas en un espacio pequefio y en un solo
piso, la comunicacién entre los empleados no fluye de manera adecuada. Aunque los
encuestados consideraron que es buena, en realidad no es suficientemente fluida, lo que

dificulta la toma de decisiones rapidas y oportunas.

En relacion con los canales de comunicacion, el correo electronico es el medio mas utilizado
en la Contraloria General para transmitir informacién a los empleados. Sin embargo, también
se emplean otros medios como: la comunicacion escrita, electronica, verbal y las reuniones,

aunque en menor medida.

A través de la observacion participante, también se comprobd que, aunque los trabajadores
mencionaron que el correo electrénico es el canal mas utilizado para comunicarse o transmitir

informacion; el WhatsApp es el medio preferido debido a su rapidez en la transmision de
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datos. Es importante sefialar que el internet es el canal de comunicacion mas utilizado por
los empleados de la Contraloria General, aunque también se observa que presenta
interrupciones frecuentes que afectan el desempefio de la organizacién. Por lo tanto, se

recomienda implementar un mantenimiento correctivo regular a la intranet de la institucion.

En cuanto al canal de comunicacion mediante reuniones presenciales y/o virtuales, el
personal encuestado estuvo completamente de acuerdo en que estas reuniones son
fundamentales para el intercambio de ideas, la planificacion de estrategias y la toma de
decisiones; sin embargo, a través de la observacion participante, se detect6 que las reuniones
presenciales y virtuales se realizan de manera esporadica, generalmente cuando hay asuntos

importantes que tratar; por lo que se recomienda que estas se realicen con mayor frecuencia.

Respecto a la claridad de los mensajes transmitidos por la alta direccion, a través de la
observacién participante se observd que los mensajes, especialmente los escritos, no son
completamente claros. Esto se debe a que el tipo de letra utilizado en los documentos dificulta
la comprension por parte de los trabajadores, lo que ocasiona pérdida de tiempo en la
realizacion de las tareas. Ademas, en lo que respecta a los mensajes cara a cara, en ocasiones

no se transmiten de manera completa.

Asimismo, a través de la observacion participante se notd la circulacion de rumores en la
Contraloria, lo cual se debe a que la comunicacion oficial es insuficiente, vaga e incompleta.
Es decir, los empleados no reciben informacion clara por parte de la alta direccion sobre
cambios organizacionales, decisiones importantes o eventos futuros, lo que provoca que

recurran a suposiciones y especulaciones.

Por ultimo, las tecnologias de la informacion y comunicacion contribuyen a mejorar la
eficacia de la comunicacion interna en las areas de la Contraloria General de la UAGro. Sin
embargo, aunque el personal interno considera que estas tecnologias son utiles para la
comunicacion, se observd que no se dispone de equipos tecnoldgicos y herramientas digitales

en buen estado, lo cual afecta negativamente las tareas de la organizacion.
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La implementacion adecuada de un Plan Estratégico para fortalecer la comunicacion interna
en el &rea de la Contraloria General de la Universidad Autonoma de Guerrero es crucial para
mejorar la interaccion entre los empleados de dicha area. A través de una comunicacion
interna clara y transparente, se fomenta la participacion, se optimizan los procesos
comunicacionales y se apoya el desarrollo integral del personal, lo que fortalece el impacto

de la Contraloria General en el &ambito educativo de la UAGro.

Considerando que la sociedad estd en constante cambio, al igual que las formas de
comunicacion entre las personas, especialmente entre los empleados de la Contraloria
General de la Universidad Autdbnoma de Guerrero, es esencial mejorar los flujos, canales y
mensajes de comunicacion, ademas de contrarrestar los rumores, para alcanzar el objetivo de

fortalecer la comunicacidn interna del personal de la Contraloria General.
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UAGro

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE GUERRERO
Facultad de Comunicacién y Mercadotecnia

Maestria en Comunicacion Estratégica y Relaciones Pablicas

Encuesta de evaluaciéon a la comunicacion interna de la
Contraloria General de la UAGro0

Estimado trabajador, por favor dedica unos minutos de tu valioso tiempo, para contestar estas
preguntas. La presente encuesta es para realizar una evaluacién a la comunicacion interna del
area de la Contraloria General de la UAGro; con fines académicos. La informacion que nos
brindes serd completamente confidencial. Muchas gracias.

INDICADOR. CULTURA ORGANIZACIONAL
Preguntas
1.- ¢ Cuédles son los principales elementos de la vision de la Contraloria General de la UAGro?

2.- Existe una vision compartida en los trabajadores de como seré la Contraloria General de

la UAGTro en un futuro.

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

3.- ¢Conoces cual es la mision de la Contraloria General de la UAGro?

a) Silaconozco
b) La conozco parcialmente
¢) No laconozco
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4.- En la Contraloria de la UAGro existe un conjunto de valores claros y consistentes que
rigen la forma en que te conduces.

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

5.- El cddigo de ética en la Contraloria guia tu comportamiento y te ayuda a distinguir lo
correcto de lo incorrecto.

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

INDICADOR. FLUJOS O TIPOS DE COMUNICACION

Preguntas
6.- ¢Como evallas la forma de comunicacion entre el Contralor y su personal?

a) Muy mala
b) Mala

c) Regular
d) Buena

e) Muy buena

7.- En referencia a la comunicacion descendente, fluye de manera adecuada del Contralor
hacia su personal.

a) Totalmente en desacuerdo

b) Algo en desacuerdo

c) No tengo una opinion formada
d) Algo de acuerdo

e) Totalmente de acuerdo
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8.- La comunicacion entre el personal del mismo nivel jerarquico del area de la Contraloria
General de la UAGro es:

a) Muy mala
b) Mala

c) Regular
d) Buena

e) Muy buena

9.- La comunicacion dentro de la Contraloria General fluye de manera adecuada

a) Totalmente en desacuerdo
b) En desacuerdo

c) Neutral

d) De acuerdo

e) Totalmente de acuerdo

10.- ¢ Con qué frecuencia transmites informacidn y te comunicas libremente con el Contralor

General sobre las actividades que realizas?

a) Nunca

b) Casi nunca

c) Ocasionalmente

d) Cada mes

e) Unavez a la semana

11.- Los flujos de informacién en la Contraloria General de la UAGro son eficientes.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

12.- ; Qué tan satisfecho estas con la informacion que recibes para desarrollar tus actividades

en la Contraloria General?

a) Totalmente satisfecho
b) Muy satisfecho
¢) Poco satisfecho
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d) Neutral
e) Nada satisfecho

INDICADOR. CANALES O MEDIOS DE COMUNICACION
Preguntas

13.- (Qué medios de comunicacién se utilizan en la Contraloria para hacer llegar la

informacion a los colaboradores?

14.- ;Qué tan importante es para ti, que la informacidn para realizar tus actividades te llegue

en tiempo y forma?

a) No es importante
b) Poco importante
c) Algo importante
d) Importante

e) Muy importante

15.- En la Contraloria se aprovechan todos los canales de comunicacion (Circulares,
comunicados oficiales, informes internos, memorandos, correo electrénico, Facebook,
WhatsApp, mensajes, reuniones, etc.), para comunicar las actividades que se realizan.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

16.- ¢Cuales son los canales de comunicacion por los que te enteras de las actividades de la
Contraloria General de la UAGro?

Marca una o mas opciones

a) Oficios

b) WhatsApp

c) Correo Institucional

d) Pagina de Facebook

e) Comunicacion cara a cara
f) Reuniones
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g) Llamadas telefénicas
h) Mensajes de texto

17.- ¢Qué tan importante son para ti los canales de comunicacion proporcionados en la
Contraloria General de la UAGro?

a) No es importante
b) Poco importante
c) Algo importante
d) Importante

e) Muy importante

18.- Las reuniones presenciales y/o virtuales son un canal efectivo para intercambiar ideas y

estrategias en conjunto.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

INDICADOR. MENSAJES
Preguntas

19.- Los mensajes que transmite el Contralor son elaborados con claridad, lo que favorece la

comunicacion interna.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

20.- Los mensajes son precisos y oportunos para realizar tus actividades.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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INDICADOR. RUIDOS O BARRERAS DE COMUNICACION
Preguntas

21.- Existen rumores entre el personal de las areas de la Contraloria General

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

22.- ¢Las reuniones de empleados de las distintas areas, son necesarias para confirmar,
desmentir o aclarar algn rumor?
Si
No
23.- ; Crees necesario que existan buzones para preguntas y respuestas en lugares estratégicos
del area de la Contraloria General?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo

d) En desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo

24.- ;Conoces suficientemente la naturaleza de los medios y los canales méas adecuados para
comunicarte?
a) Completamente

b) Parcialmente
c) Desconozco

INDICADOR. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION
Preguntas

25.- ¢ Qué te parecen las herramientas y equipo tecnolégico de comunicacidn que tienes para

comunicar tus actividades?
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a) Pésimas
b) Malas

¢) Regulares
d) Buenas
e) Excelentes

26.- Los equipos y herramientas para comunicar tus actividades son insuficientes

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

27.- El equipo con el que desarrollas tus actividades se encuentra en buenas condiciones.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

28.- Las tecnologias de la informacion y comunicacion facilitan una coordinacion éptima en
las areas operativas de la Contraloria General, dando como resultado la eficacia en la

comunicacion interna.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
d) En desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

Respuestas y/o gréaficos
INDICADOR. CULTURA ORGANIZACIONAL

1.- ¢Cuadles son los principales elementos de la visién de la Contraloria General de la
UAGro?

8 respuestas
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La supervision, vigilancia, control y evaluacion de recursos.

Supervision, vigilancia, control y evaluacion de recursos, sujetos a un proceso de mejora

continua.
La supervision, vigilancia, control y evaluacion de recursos.

La fiscalizacién, la supervision del origen y aplicacion de los recursos humanos, financieros
y materiales de la UAGro; a través de sus diferentes unidades académicas, siempre con miras

a inculcar los lineamientos de la transparencia y la rendicion de cuentas.
No conozco la vision de la Contraloria General.

Lograr en el afio 2025, ser un mejor ente en la vigilancia y fiscalizacion de los recursos de la

universidad.
Reconocidos a nivel nacional e internacional, supervision, vigilancia, control, ética y calidad.

Su periodo de tiempo, su meta u a través de que medios.

2.~ Existe una vision compartida en los trabajadores de como serd la Contraloria General de la 3- ;Conoces cudl es la misidn de la Contraloria General de la UAGro?
UAGro en un futuro. B respuestas

8 respuestas

@ Silaconczco
@ Totalmente en desacuerdn
@ Endesacuerdo

@ Neutral

@ La conozee parciaiments

3 Mo la conczee

@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

146

CONAHCYT



4.-En la Contraloria de la UAGro existe un conjunto de valores claros y consistentes que rigen la

forma en que te conduces.
8 respuestas

@ Tolalmente en desacuerda
@ En desacusrdn

@ Neutral

@ e acuerdn

@ Totaimente de acuerdo

INDICADOR. FLUJOS O TIPOS DECOMUNICACION

6.-;Como evallas |a forma de comunicacién entre el Contralor y su personal?
B respuestas

@ Muy mala
@ 1dla
 Regular
® Buena

@ Muy buena

8-La comunicacion entre el persanal del misme nivel jerdrguieo del drea de la Cantraloria General
da la UAGro e5:

2 resuuestas

® iy mele
L ]

@ Requir
@ Buea

® iy biena
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5- £l cddigo de ética en la Contraloria guia tu comportamiento y 12 ayuda a distinguir lo corecto de
le incorrecto.
# respuastas

@ Totaimente e decacuardn
@ En desacuzrco

& Heural

@ De ecverdo

@ Tolzknente de scuerdn

7. En referencia a la comunicacidn descendente, fluye de manera adecuada del Contralor hacia su

personal.
B respuestias

@ Totaimente en desacuerta

@ 2ig0 en desacuerdo

@ Nofenge una opinion fermada
® Aigo de acuerdo

@ Totalmente de acugrdo

9 La comunicacion dentro de la Contraloriz General fluye de manera adecuada

3 respuzstas

@ Tolalmentz 21 zesacuersa
@ En desacuerso

@ Newral

@ De acuzrdo

@ Tolalmentz o zcverdn
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10.- {Con qué frecuencia transmites informacién y te comunicas libremente con el Contralor 11.- Los flujos de infarmacitn en la Contralorta Beneral de (3 LIAGro son eficientes:
General sobre |as actividades que realizas? Brespuestas
8 raspuastas
@ Tolaimerta s e

[ ] \lun.ca @ e zcomrin

B ool ) Wi de goverto o en cesapuerdn

@ Crasinnalments

® Cada mes @ En desaruerdn

@ Unavez ala serana @ Totainerte =1 desacuendy

12 - ;Qué tan satisfecho estas con la informacion que recibas para desamollar tus actividades en la
Contralaria General?
B tespuzstas

@ Tetalmere savistechy
B Wy stlstachn

@ Powosatisfecho

@ heutal

@ Hada salisfecne
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INDICADOR. CANALES O MEDIOS DE COMUNICACION

13.- ;Qué medios de comunicacion se utilizan en [a Contralorfa para hacer llegar la informacién a

los colaboradores?
8 respuestas

1 (125%)

0
Correo electronico, WatsAPP y...  ESCRITAY ELECTRONICA  La comunicacion intera de la...
Correo electronic, mensajes p... Escrita y verbal Reunion

correo electrdni...

15.- En la Contraloria se aprovechan todos los canales de comunicacion (Circulares, comunicados

oficiales, informes internos, memorandos, correo el...), para comunicar les actividades que se reelizan.
Brespuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ Deacuerde

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ Endesacuerdo

@ Totaimente en desacuerde

17 - ¢Qué tan importante son para ti los canales de comunicacion proporcionados en la Contraloria
General de la UAGro?
8 respuestas

® Noesimportante
@ Pecoimportante
@ Algo importante

® Importante

@ Muy imporiante
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14.- ;Qué tanimpartante es pera ti, que la infarmacidn para realizar tus actividades te llegue en
tiempo y forma?

Brespuestas

85 impuilarts
@ Focoimpertniz
0 fgoimporians
® hipeterts
y [mporante

16.- ;Cudles son los canales de comunicacion por los que te enteras de las actividades de la
Contraloria General de la UAGro? Marca una o méas opciones

Brespuestas

@ Oficios

@ Whatshpp

@ Coren institucional

@ Paginz de Facebook

@ Comunicasion cara a cera
@ Reuniones

@ Llamadas telefnicas

® Mensaje de texto

18- Las reuniones presenciales y/o virtuales son un canal efectivo para intercambiar ideas y

estrategias en conjunto.
Bresouestas

@ Totelmente de acuerdo

@ Deacuerde

@ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Toialmente en desacuerdo
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INDICADOR. MENSAJES

19 Los mensajes que transmite el Contralor son elaborados con claridad, lo que favorece la
comunicacion intema.

8 respuestas

@ Totaimente de acuerdo

@ De scuerdo

0 Ni de acuerde ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo
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20- Los mensales son precisos y oportunos para realizar tus actividades.
8 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

® De acuerdo

@ Nide acuerdo ni en desacuerda
@ En desacuerdo

@ Toiaimente en desacuerdo
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INDICADOR. RUIDOS O BARRERAS DE COMUNICACION

. , i 22.-;Las reuniones de empleados de las distintas &reas, son necesarias para confirmar, desmentir
21.- Existen rumores entre el personal de las areas de la Contralorfa General

B aaclarar algdn rumor?
A respusstas

@ Totaimente de acuerdo

® De acuerdo 0si

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0o

® En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo
23 ;Crees necesario que existan buzones para preguntas y respuestas en lugares estratégicos del 24.- ;Conoces suficientemente la naturaleza de los medios y los canales més adecuaros para
drea de |a Contraloria General? comunicarte?
8reapuestas Brespuestas

@ Totzimente de acuerdn @ Complatamenta
# De acuerdo @ Parcialmente
@ Descanozon

0 Ni e acuerda ni en desacuerdo
@ Endesacusrca
@ Tetalmente en desacugrdo
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INDICADOR. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION

; : ; 5 g ; 26.- Los equipos y herramientas para comunicar tus actividades son insuficientes
25.- ;Qué te parecen las herramientas y equipo tecnologico de comunicacion que tienes para

X . B resauestas
comunicar tus actividaces?
8 respuestas
@ Totzimante de acuerdo
) @ Dz acuerda
® Fesinas 4 Mida acuerdo ni en desacuerdo
: za\as @ En desacverde
PR @ Toelmente en desacuerda

@ Buenas

@ Eicelentes
27.- £l equipo con el que desarrollas tus actividades se encuentra en buenas condiciones. 28.- Las tecnologlas de la informacion y comunicacion facilitan una coordinacion dptima en las
# respuestas dreas operativas de la Contraloria General, dando c...o resultado la eficacia en la comunicacion intema,

7 respuestas

@ Totalmerte de acuerdo

@ De acuerdo @ Totalmente de acuerdo

@ Ni de acuerda ni en desacugrdo @ Deacuerdo
® En desacuerdo @ Nide acuerdo ni en desacuerdo
@ Endesacuerdo

@ Tolaimerte en desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo
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